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Resumen

En el presente estudio se tuvo como objetivo general el determinar la relacion
entre la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Santa -2021, teniendo un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, descriptivo correlacional. La muestra se encontré
conformada por 72 usuarios, a quienes se les aplicé como instrumento el
cuestionario. Finalmente, los resultados a los cuales se arribaron demostraron
que la eficiencia del servicio del trabajo remoto de los trabajadores, de acuerdo
al 84.7% de los encuestados se encuentra en un nivel medio; mientras que la
calidad del servicio del trabajo remoto de los trabajadores, el 95.8% de usuario
la califica en un nivel medio. Se concluye que existe relacién positiva directiva y
moderada, con un valor de 0.498, entre la eficiencia y calidad de servicio del
trabajo remoto de los trabajadores, aunado a ello, el p-valor fue 0.033, que al ser

menor a 0.05, se acepto la hipdétesis alternativa.

Palabras clave: eficiencia, calidad de servicio, empatia, capacidad de respuesta.
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Abstract

The general objective of the present study was to determine the relationship
between the efficiency and quality of service of the Remote W ork of the Workers
of the District Municipality of Santa -2021, having a quantitative approach, of non-
experimental design, descriptive correlation. The sample was made up of 72
users, to whom the questionnaire was applied as an instrument. Finally, the
results that were arrived at showed that the efficiency of the remote work service
of the workers, according to 84.7% of those surveyed, is at an average level;
While the quality of the service of remote work of the workers, 95.8% of users
gualify it at an average level. It is concluded that there is a positive directive and
weak relationship, with a value of 0.498, between the efficiency and quality of
service of the remote work of the workers, in addition to this, the p-value was

0.033, which being less than 0.05, it was accepted the alternative hypothesis.

Keywords: efficiency, quality of service, empathy, responsiveness.
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I. INTRODUCCION

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (2020), durante los 3
primeros trimestres del afio 2020 y a consecuencia de los mecanismos para
contener la crisis sanitaria provocada por el COVID - 19, el indice de
participacion y ocupacién laboral en América Latina y el Caribe han
experimentado graves contracciones que no tienen precedentes en la historia de
la region; y esto se evidencia en indicadores de participacion y ocupacion laboral,
gue en lo que va del 2020 presenta un quiebre en la dinAmica observada desde
el afio 2016, bajando asi a una tasa de participacién del 57.2%, es decir, que
millones de mujeres y hombres salieron de la fuerza de trabajo y dejaron de

buscar empleo.

Es evidenciable que la crisis sanitaria a golpeado duramente la eficiencia
de trabajadores, esto debido a un cambio modo de laborar que paso6 del
presencial al virtual; de acuerdo a esto la Comision Econdmica para Ameérica
Latina y el Caribe (2020), refiere que sélo en Estados Unidos, se ha tenido una
caida bien marcada en la eficiencia laboral, proyectandose un efecto en el PBI
del 3.8%, no obstante, se prevee que esta no provogue escenarios de
preocupacion, a diferencia del caso europeo, en donde las autoridades de los
paises han realizado esfuerzos por mantener las relaciones de trabajo, dado que
se ha presentado una gran caida en la eficiencia de los trabajadores, ante ello
se ha tenido que reducir los horarios laborales, sin embargo, este escenario
prevee que se tengan en general una caida del 5.7% proyectada en el PBI,
igualando el promedio de eficiencia laboral registrada en la crisis financiera del
20009.

Si bien es cierto, el transito a un modo de trabajo a distancia ha sido dificil
para los trabajadores, a finales del 2020 se han registrado estadisticas
alentadoras que demuestran una adaptacion y preferencia por el teletrabajo
debido a que mejora la eficiencia de los trabajadores, esto se evidencia en un
estudio llevado a cabo por la revista Forbes (2020), en donde se informa que en
Estados Unidos, el 75% de trabajadores dice que el teletrabajo a mejorado su
conciliacion laboral y personal, y por tanto brindan un mejor servicio, ademas, un

74% esta dispuesto a renunciar a su trabajo por teletrabajar debido a que mejora



su desempefio, a esto se suma que el 34% estaria dispuesto a recortes salariales
del 5% con tal de teletrabajar; otros datos mencionan que el 85% de las empresas
afirman que se ha mejorado la calidad del servicio debido a una mejor
productividad de sus trabajadores, que en promedio aumentdé un 13%. De
acuerdo al informe 360° Well-Being Survey 2020 (2020), un informe elaborado
por la ONG Cigna Covid — 19 Global Impact, menciona que trabajar desde casa
a aumentado la satisfaccion laboral, relaciones entre trabajadores y usuarios,
ademas de mejorar la comunicacion, y esto se evidencia en que el 76% de
trabajadores manifestaron que se ha mejorado su vida laboral debido a jornadas
mas flexibles, especificamente un 90% en Tailandia, al 80% en Espafa y en
Emiratos Arabes Unidos al 79%, dentro de estas cifras se encuentran el sector

privado y publico.

A nivel nacional, de acuerdo a un estudio llevado a cabo a nivel nacional
por el Grupo La Industria (2021), reveld que el 90% de organizaciones que han
llegado a concretar el teletrabajo como modo para mejorar el rendimiento de sus
colaboradores, afirm6 que aumento la productividad de sus colaboradores, un
dato que se suma a esto es que el 58% de colaboradores trabaja de manera
presencial, mientras que un 42% lo hace desde casa; se registraron también los
sectores con mayor preferencia de teletrabajo, siendo estos el sector educacion
con un 74% de participacion, finanzas y seguros con 62%, petroleo y energia con
61%, a diferencia de sectores con el de servicios con 46%, sector objeto de
estudio, en donde se denota que mas de la mitad de trabajadores aun labora de

manera presencial.

Los escenarios alentadores que dan cuenta de los beneficios del trabajo a
distancia como elemento potenciador de la eficiencia de trabajo y calidad de
servicio, contrastan levemente con la situacion de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa, especificamente se evidencian percepciones
divididas, no obstante, estas tienen en comun la falta de recursos tecnol6gicos
para realizar su trabajo desde casa, sin embargo, segun informan los
trabajadores, la atencién a los usuarios se ha visto un poco mas acelerada debido
a que los usuarios pueden realizar sus procesos documentales desde la
comodidad de su hogar, a esto se suma que los indicadores de satisfaccion

laboral, esta se ha mejorado debido a que ahora se desarrolla un trabajo mas
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flexible y se ha mejorado la comunicacién con los compafieros de trabajo; por
otro lado, también se tienen opiniones que manifiestan que la carga laboral ha
aumentado tras pasar a la modalidad de trabajo a distancia. Se denota entonces
gue se tienen opiniones divididas, sin embargo, se han tenido mas beneficios que
desventajas en el trabajo a distancia en la municipalidad en estudio. De acuerdo
a lo presentado se formula la siguiente interrogante: ¢ Existe relacion entre la
eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa -20217.

La presente investigacion se justifica por su valor tedrico, esto debido a que
mediante postulados tedricos se podra conocer el contexto referido a la relacién
entre la eficiencia y la calidad de servicio en una modalidad de trabajo a
distancia, siendo esta una informacion muy relevante por los acontecimientos
provocados por la crisis sanitaria, informacion que adn es pobre en la comunidad
cientifica debido a que se ha suscitado en afios recientes. Presenta también
justificacion metodoldgica, debido a que emplearon test para medir la efiencia y
cuestionarios para conocer la calidad de servicio en un contexto laboral a

distancia, instrumentos que podran ser empleados por otros investigadores.

Para la investigacion se plantea como objetivo general el: Identificar el nivel
de la eficiencia y la calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Santa -2021, ademas, determinar la relacion entre
la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa -2021, y como objetivos especificos se tiene el
analizar la relacién entre la eficiencia y la dimension capacidad de respuesta del
Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021,
identificar la relaciébn entre la eficiencia y la dimension empatia de los
Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021 y establecer la relaciéon
entre la eficiencia y la dimension fiabilidad del Trabajo Remoto de los

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021.

Como hipétesis de investigacion se tiene: Hi: Existe relacion significativa
entre la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Santa -2021, y Ho: No existe relacion entre la



eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa -2021.

II. MARCO TEORICO

A continuacién, se procede a detallar los estudios que anteceden a la
presente investigacion, en tal sentido se tuvo a Suarez (2020), quien en su
estudio llevado a cabo en Trujillo, tuvo como propésito el establecer la relacion
entre la implementacién del teletrabajo y la calidad de servicio de una UGEL,;
para ello se empled un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
transversal, correlacional simple. La poblacion estuvo conformada por 40
colaboradores de la UGEL en estudio, a quienes se les aplic6 como instrumento
el cuestionario, conformado por 29 items para la primera variable y 26 para la
segunda. Finalmente, tras el desarrollo de las etapas de la investigacion,
mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se logré demostrar que
existe una relacién positiva moderada de 0.661 entre las variables objeto de
estudio, asi también, la relacion fue significativa, dado que el valor obtenido fue
de 0.000, cifra que es menor a 0.05, por tanto se aceptdé la hipétesis de
investigacion. Otros resultados permitieron conocer la mencionada UGEL se

encuentra brindando calidad de servicio con la implementacion del teletrabajo.

Arciniegas & Mejias (2017), en su estudio llevado a cabo en Colombia, en
donde tuvieron como propdésito el analizar la percepcién de estudiantes sobre la
calidad de servicio de una Universidad Publica de Nueva Granada, para ello se
emple6 como metodologia el enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 754 estudiantes
de la mencionada Universidad, de quienes se recogio la informacién empleando
para ello como instrumento el cuestionario SERVQUAL, conformado por 22
items. Finalmente los resultados permitieron concluir que la calidad de servicio
percibida por los estudiantes es conforme, esto debido a una serie de factores
gue se valoran, como la implementacion de cursos a distancia, el cual logro

cumplir con las expectativas de una educacion de calidad.



Del mismo modo Shanker, Salalah & Plaisent (2017), en su articulo llevado
a cabo en EE.UU, denominado Telecommuting: The work anywhere, anyplca,
anytime organization in the 21st century, con el principal propésito de analizar el
trabajo a distancia, cuya naturaleza permite observar que dicha actividad plantea
trabajar desde cualquier lugar y en cualquier momento. Los resultados del
articulo fueron mixtos, con informacién poco concluyente, dado que se tuvieron
resultados positivos, que tienen que ver con la accesibilidad que tienen las
personas a trabajar desde cualquier parte, ademas el trabajo es mas flexible,
permitiendo aumentar su productividad; en torno a la parte negativa, tiene que
ver mas con los recursos que posee una organizacion para migrar a una

modalidad de trabajo a distancia.

Entre tanto Burgos (2020), quien en su investigacion llevada a cabo en
Arequipa, tuvo como propésito determinar la relacién entre la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente en una empresa, empleando para ello un enfoque
cuantitativo, con un tipo de estudio descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal. La muestra representativa de la poblacién
estuvo conformada por 69 clientes de la empresa objeto de estudio, a quienes se
les aplicé como instrumento el cuestionario SERVQUAL. Finalmente, tras el
desarrollo del proceso de investigacion, se obtuvieron resultados, mismos que
arrojo mediante el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman un 0.821, que lo
gue permite inferir que existe un nivel de correlacién alta entre las variables objeto
de estudio, ademas la relacion fue significativa, esto debido a que el alfa fue
menor a 0.05; en otros resultados, se observd que el nivel de la calidad de

servicio es regular, mismo nivel para la satisfaccion.

Por su parte Taype (2019), quien en estudio llevado a cabo en Lima, tuvo
como proposito determinar el grado de influencia de la direccién estratégica y los
procesos de contratacion en la eficiencia del cumplimiento de actividades del area
de logistica del Congreso de la Republica. Para ello se empleé el método de
investigacion hipotético deductivo, con un disefio no experimental, ademas, se
tuvo como muestra un total de 220 servidores del area objeto de estudio, a

quienes se les aplic6 como instrumento el cuestionario, mismo que estuvo por
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25 items para cada una de las variables en estudio. Finalmente los resultados
permitieron concluir que la direccion estratégica y procesos de contratacion,
influyen en la eficiencia del cumplimiento de las actividades de todo el personal
del area en estudio, esto con un nivel de significancia de 0.018, valor que es
menor al alfa = 0.05, por tanto, se rechazo la hipotesis nula y acepté la hipotesis

de la investigacion.

Por otro lado Baldeon (2020), quien en su estudio llevado a cabo en Junin,
tuvo como proposito el determinar la relacién entre el trabajo remoto y la
eficiencia del personal administrativo de la municipalidad de la mencionada
ciudad. La investigacién obtuvo una metodologia cuantitativa, fue de tipo basica,
con un disefio no experimental, transversal, descriptivo correlacional. La muestra
estuvo compuesta por 92 servidores publicos de la municipalidad objeto de
estudio, a quienes se les aplic6 como instrumento dos cuestionarios. Finalmente,
con el desarrollo de las etapas de la investigacion, mediante el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, se pudo obtener un nivel de correlacion moderado
positivo entre las variables objeto de estudio, ademas, la relacion fue significativa
al 5%, dado que el valor de p fue de 0.000, que al ser menor al alfa, permite

aceptar la hipétesis de la investigacion.

Del mismo modo Valencia (2018), en su articulo llevado a cabo a nivel
nacional, plantea como propdsito analizar el tratamiento del trabajo a distancia
en el Per(, ademéas de su modalidad de prestacion de servicios para el sector
publico. La investigacion concluye manifestando que el trabajo a distancia o
teletrabajo, constituye una herramienta de inclusién laboral, dado que garantiza
el derecho laboral para personas que se le es dificultoso debido a multiples
condiciones, el estar de manera presencial en su centro de labores, ademas, se
observa que aumenta la productividad de trabajador y mejora la forma en que

este desarrolla sus actividades.

Por su parte Silva, Carrasco & Vega (2018), quien en su estudio llevado a

cabo en Lima, tuvo como propdsito el analizar la implementacién del teletrabajo



en el sector bancario, con la finalidad de mejorar la eficiencia de los trabajadores
de una entidad bancaria. Para ello se emple6 un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental, holistico de mdultiples casos, asi también, se emple6
como instrumento las guias de entrevistas semi estructuradas. Finalmente los
resultados permitieron concluir que, la implementacion del teletrabajo en la
entidad bancaria enfrenta una serie de barreras, dado que afloraron habitos
influenciados por esquemas mentales por parte de quienes estuvieron
involucrados, sin embargo, los resultados seran tangibles a largo plazo,
generando un mejor desempefio del trabajo, ya que sabiendo su rol dentro de la

empresa, sera mas autbnomo y orientado al cumplimiento de los resultados.

Igualmente Aranibar (2016), quien en su estudio realizado en la ciudad de
Lima, tuvo como propoésito establecer la relacion entre el mejoramiento de la
productividad y minimizacién de costos de una consultoria informéatica a través
del modelo de teletrabajo, es decir, transitar al teletrabajo y de esa forma
disminuir los costos y a la vez mejorar la productividad de los trabajadores. Para
ello la investigacion empled un tipo de estudio descriptivo correlacional, de corte
transversal. Finalmente se obtuvieron resultados, los cuales permitieron concluir
gue, el teletrabajo permite incrementar la productividad de los consultores en un
13%. Ademas, el teletrabajo es factible en el 95% de los casos, a esto se suma
beneficios para la salud mental del trabajo, dado que el teletrabajo se realiza
desde la comodidad del hogar; sin embargo, se nota una clara resistencia al
cambio por parte del area de gerencia, dado que el 61% de los colaboradores
menciond que se opondria a realizar un teletrabajo, mientras tanto, un grupo

conformado por el 31% menciond que aceptaria trabajar bajo esa modalidad.

Ahora bien, respecto a las bases tedricas que permiten contextualizar y
conceptualizar las variables objeto de estudio, en primera instancia se desarrolla
la variable eficiencia, que segun Carro & Gonzales (2012, citados en Mufioz,
Rodriguez, & Saltos, 2016), es el grado de empleo de la mano de obra, la cual
se encuentra referida a los tiempos de trabajo y la cantidad producida en ese

tiempo, cantidad que esta referida a los servicios que se brindan. Entre tanto



Sanchez (2018), a partir de su teoria, sefiala que la eficiencia se encuentra
relacionada a los insumos y recursos que se emplean, y el buen uso que se le
da en la fase productiva, algo que comparte Rizo (2019), quien menciona que la

eficiencia es mas una técnica que permite medir el uso correcto de los recursos.

Por su parte Bishara & Hittner (2015), argumenta que la eficiencia debe
medirse de acuerdo al cumplimiento de los objetivos de la organizacién y para
poder alcanzarlos, estos deben estar alineados y bien definidos de acuerdo a las
prioridades, esto a fin de poder cumplir las pretenciones de los usuarios, a lo que
se encuentra asociado al producto, bien o servicio al cual se encuentra
interesado. Desde un punto de vista mas ligado a la economia, Galindo & Rios
(2015), afirma que el ser eficiente implica el empleado correctamente el capital

gue se tiene para lograr producir un valor econémico.

En relacién a los beneficios que tiene para una organizacion, Grifell, Lovell,
& Sickles (2018), mencionan que la eficiencia permite que una organizacion
pueda lograr alcanzar los niveles de calidad de forma constante por parte de la
mano de obra primaria y los recursos que se empleen del capital que se tiene; y
ello lo afirma también Ewijk (2018), precisando que la eficiencia juega un papel
muy importante tanto en la politica econémica como en el medio ambiente, esto
por medio de un aumento de la circulacion de material y la minimizacion o

disminucion de pérdidas.

En su articulo, Cui, Wei, Wu, Nana & Nijkamp (2019), argumentaron que la
fluctuacion referida al capital fisico, sumado a las nuevas tecnologias y el capital
humano, se encuentran asociados a la calidad de la fuerza de trabajo, y esta
referida también al conocimiento, ademas de las habilidades y la fuerza fisica
gue los colaboradores invierten para mejorar su productividad y eficiencia laboral.
Por su parte Gunduz & Hijlech (2020), hablan sobre que las organizaciones
deben invertir (de manera no econémica), en la mejora de los conocimientos de
sus trabajadores, esto a fin de profundizar mas en aspectos que pueden

emplearse de manera eficiente en la fuerza laboral; entre tanto



Commonwealth of Australia (2013), resalta que la eficiencia debe ser entendida

como un concepto explicito, mas limitado y algo méas concreto.

En la misma linea Bragg & Bowling (2018), desde su teoria menciona que
la eficiencia es la capacidad de lograr las metas establecidas, empleando para
ello la menor cantidad de recursos y tiempo posibles, es decir, gestionar
eficientemente el capital que se tiene; este concepto también lo comparte Carlos
& Gouveia (2016), quien afirma que es el resultado de una serie de acciones, las
cuales son dependientes de la forma en como se gestionan los recursos teniendo
en cuenta las capacidades y tiempos establecidos. Por su parte DeNisi & Murphy
(2017), coincide también manifestando que es la relacion que se tiene con los
resultados que se han logrado y recursos empleados, los cuales deben estar
bien optimizados, a fin de reducir los tiempos de desperdicio por cualquier parada
gue se tenga en los equipos, demoras por fallas, falta de recursos, entre otros.
Por su parte Chavarry & Pacheco (2017), establecen tipos de eficiencia, siendo
la primera eficiencia técnica, la cual se encuentra asociada al conocimiento
tecnoldgico, innovacién, procesos productivos, equipos de comunicacién, costo
minimo, produccion maxima y el logro del producto; por otro lado, se tiene la

eficiencia asignada, relacionada a la eficiencia del precio.

Una estrategia efectiva para implementar cambios en una organizacion,
significa elegir y adoptar las herramientas y procesos que generan los mejores
resultados al menor costo para su negocio u organizacion. El costo aqui se refiere
no solo a délares y centavos, sino que también afecta a todos los demas
recursos, incluido el tiempo y la felicidad de los empleados. Con demasiada
frecuencia, las personas se enfocan en los aspectos financieros de la eficiencia
mientras ignoran o subestiman los efectos en otras areas. No desea administrar
o trabajar en un negocio que se enfoca en el ahorro de costos por encima de

todo.

En tal sentido, se debe considerar que la eficiencia a través de la lente de
una mejora de Pareto, llamada asi por Vilfredo Pareto. Cuando realiza una mejora
de Pareto, mejora la situacion de una persona sin afectar negativamente a nadie

mas.



En términos mas generales, la eficiencia empresarial es la aplicacion de las
Mejoras de Pareto de una manera que considera no solo a las personas sino
también a los sectores de la empresa. Un cambio es eficiente si aumenta la
satisfaccion del servicio al cliente sin afectar negativamente a los departamentos

de Tl o Finanzas.

Respecto a las dimensiones de la eficiencia, Urdaneta & Borgucci (2021),
mencionan que se encuentran relacionadas con lo laboral del personal en el
trabajo remoto, siendo la primera dimension la atencién oportuna, la cual tiene
que ver con la rapidez con la que se desarrolla un servicio, esto sin ocasionar
ningun reclamo por parte de los usuarios, entonces, se mide de acuerdo al
cumplimiento de las funciones, responsabilidad y compromiso de actuar de forma
correcta. Por su parte Chavarry & Pacheco (2017), mencionan que el servicio al
cliente excepcional es el compromiso incondicional de brindar el mas alto nivel
de producto o servicio a cada persona, independientemente de las
circunstancias. Muchos lideres ven erréneamente el servicio al cliente como un
centro de costos. Gastan su energia y recursos ajustando los gastos de su equipo
y trasladando la atencién al cliente al extranjero. Por el contrario, un servicio al
cliente excepcional es un generador de ingresos. Brinda a los clientes una
experiencia de cliente completa y cohesiva que se alinea con el propdsito de una
organizacion. No importa si el cliente tiene la culpa del problema. No importa si es
una situacién Unica en la vida. Cuando esté pensando en cémo brindar un
servicio al cliente excepcional, recuerde este simple lema: haga todo lo que esté

a su alcance.

La otra dimension es el tiempo de servicio, la cual esta asociada al horario
de trabajo y la disponibilidad dentro de esta. Entre tanto, DeNisi & Murphy (2017),
mencionan que es el apoyo que ofrece a sus clientes, tanto antes como después
de que compren y usen sus productos o servicios, que les ayuda a tener una
experiencia facil y agradable. Ofrecer un excelente servicio al cliente es
importante si desea retener a los clientes y hacer crecer su negocio. El servicio
de atencion al cliente actual va mucho mas alla del tradicional agente de soporte
telefonico. Muchas empresas también brindan soporte de autoservicio, para que

los clientes puedan encontrar sus propias respuestas en cualquier momento del
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dia o de la noche. La atencion al cliente es mas que solo proporcionar

respuestas.

Ahora bien, habiéndose teorizado la variable eficiencia, se continua
entonces con la variable calidad, y que desde la teoria de De Leodn (2017), ha
tenido varios significados con el pasar del tiempo, dependiendo siempre del
contexto y de la percepcion de quien la defina; sin embargo, todos tienen en
comun que la calidad tiene como propdsito el cumplir con estandares, procesos
efectivos y la obtencién de productos o servicios que logren satisfacer las
necesidades de quienes los consumen. Por su parte Deming (2009, citado en
Castillo, 2019), menciona sobre la calidad de servicio que las mejoras que se dan
gracias a ello, propicia el desarrollo y crecimiento de una organizacion, no
obstante, afirma que es de necesidad la aplicacion de principios, mismos que
presentan como secuencia el planificar, hacer, verificar y actuar, secuencia que
permite manufacturar obteniendo la mayor utilidad del producto por parte de

quien lo consume.

Desde la percepcion de Fontalvo & Vergara (2015), sostienen que la
calidad de servicio desde ser un bien de caracter intangible, la cual deba facilitar
la sensacion de bienestar a los usuarios en relacion a un producto o servicio que
estos consuman o adquieran; sin embargo, desde una definicibn mas técnica
Doyle (2020), afirma que la calidad de servicio debe ser medida teniendo en
cuenta la suma de percepciones u opiniones de los clientes, en donde se evalle
el trato, la rapidez, eficiencia y expectativa que se tiene de lo que se consume.
No obstante, Moya (2016), difiere y manifiesta que la calidad de servicio debe
estar por encima de las expectativas, es decir, evaluar la calidad de servicio de
una forma mas objetiva y directa. Entre tanto Lernet (2020), menciona que un
buen servicio es solo la traduccién de un gran nivel de realizacién de tareas, las

cuales se desarrollan de manera integral.

Por su parte Arias & Ramirez (2019), en relacion a una organizacion,

sostiene que la calidad dice mucho de la valoracion que el cliente tiene sobre un
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producto en relacidn a las expectativas que este tiene sobre el mismo. En cuanto,
las dimensiones de la calidad de servicio, la primera es la fiabilidad, la cual hace
referencia al trato oportuno que se le da al cliente, afiadiendo a ello la amabilidad
y la sencillez de comprender la informacion que se brinda, una excelente
atencion al cliente genera una experiencia increible para el cliente, especialmente
cuando los colaboradores van mas alla de simplemente reaccionar ante los
problemas y se anticipa a los problemas de los clientes. Esta se encuentra
relacionada a la otra dimension, que es la capacidad de respuesta, en donde el
trabajador debe estar dispuesto a responder de manera oportuna a las preguntas
gue tiene el cliente, ademas de proporcionar la mejor opcién que se ajusten a sus
necesidades. Por ultimo se tiene la empatia, la cual es la capacidad de
compenetrar que tienen los trabajadores con la atencidn que se da, tratando de

demostrar el interés de forma personalizada que tienen con los usuarios.

Respecto a la calidad de servicio remoto, Hunton & Norman (2010, citados
en Infante, Gallardo, Martinez, & Garcia, 2018), sostienen que se da por medio
de un acuerdo laboral en donde los trabajadores tienen la capacidad de
adaptarse con facilidad a la manera de desarrollar sus actividades laborales de
forma remota, empleando para ello herramientas tecnoldgicas. Por su parte Silva,
Macias, Tello & Delgado (2021), que la calidad de servicio remoto, debe cumplir
con una serie de requisitos, los cuales tienen que ver con la ubicacion de
desarrollo del trabajo, la cual es necesaria para mejorar la productividad, ademas
de desarrollar las actividades haciendo uso obligatorio de las TIC, y por ultimo

se tiene la comunicacion que debe tener el empleador con el empleado.

La calidad de servicio del flujo de trabajo aborda los problemas no
funcionales de los flujos de trabajo, en lugar de las operaciones del proceso del
flujo de trabajo. Caracteristicas cuantitativas se puede evaluar en términos de
medidas concretas, como la ejecucion del flujo de trabajo tiempo, costo, etc. Las
caracteristicas cualitativas especifican los servicios esperados ofrecidos por las
organizaciones como los mecanismos de seguridad y tolerancia a fallas. La
calidad del servicio se compone de diferentes dimensiones que se utilizan para

caracterizar el esquema de flujo de trabajo y las instancias.
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La satisfaccion del cliente se ha convertido en un tema primordial en
cualquier estrategia de marketing en el dinamico entorno empresarial actual (Al-
allak & Bekhet, 2016). Explorar la satisfaccion del cliente a través de varios
estudios de calidad de servicio se ha convertido en una herramienta clave para
formular estrategias de mercado. Este proceso incluye la participacion de
diferentes disciplinas académicas y llevé a que muchos prestadores de servicios
optaran por este tipo de estudios para evaluar la calidad de sus servicios (Azar,
2016).

La calidad del servicio es un parametro fundamental para establecer el
rendimiento empresarial superior del proveedor de servicios en un entorno
altamente competitivo (Chowdhary & Prakash, 2017). El servicio se puede definir
cComo acciones o procesos, que comprende todas las actividades econémicas,
cuya produccion es intangible y aporta valor a sus consumidores en forma de
conveniencia, entretenimiento, diversion, comodidad, satisfaccion, etc. (Quinn,
Baruch & Paquette, 2015).

A pesar de que la calidad del servicio es imprescindible para ser superior y
competitivo en el mercado, no existe una definicibn concreta de la misma
(Beecham, 2018). El significado de la calidad del servicio, al ser multidimensional
y tener mdultiples caracteristicas, varia de persona a persona. Debido a la
naturaleza genérica de la calidad, definirla también es dificil. El estandar de
calidad varia de un caso a otro, de una cultura a otra y de un periodo a otro.
Establecer el estandar de calidad es facil cuando las caracteristicas son
cuantitativas. Sin embargo, se establecen estandares de calidad para
caracteristicas cualitativas como excelencia, felicidad, satisfaccion y lujo que son

dificiles de medir y controlar.

Solo se puede brindar un servicio de calidad a los clientes si se ve el servicio
desde el punto de vista del cliente y, posteriormente, se cumple con sus
expectativas. Centrarse en la calidad del servicio generalmente ayuda a una
organizacién a formar equipo con sus clientes y lograr una ventaja competitiva.
Varios investigadores han indicado que descubrir la percepcién de la experiencia
de servicio de los clientes es la clave del éxito de las organizaciones de servicios.

Para retener y satisfacer a los clientes, las organizaciones de servicios deben
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examinar sistematicamente los servicios que brindan desde el punto de vista del
cliente y enriquecer el disefio de sus servicios y el entorno en el que se prestan
(Awad, 2015).

Muchos gobiernos se han enfocado en brindar un servicio de calidad a sus
ciudadanos en todas sus sucursales, manteniendo el enfoque en el cliente /
ciudadano. Al igual que las organizaciones privadas, las organizaciones del
sector publico como la atencion médica, la policia, el gobierno local y varias
organizaciones gubernamentales también han reconocido que la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente es un pardmetro estratégico importante. Sin
embargo, también es mas dificil evaluar la calidad del servicio en tales

organizaciones publicas (Wisniewski, 2015).

A pesar de estos esfuerzos, el desarrollo y la prestacién de servicios del
sector publico todavia estan poco desarrollados. Las diversas herramientas y
métodos de servicio al cliente empleados por el gobierno pueden resultar en una
mayor desigualdad politica a pesar de una posible mejora en el servicio. En los
paises en desarrollo, el acceso a un servicio publico de calidad es de suma
importancia para que los pobres puedan salir de su pobreza y su nivel actual
(Akter, Upal & Hani, 2016).

Para mejorar la calidad del servicio publico, los medios electronicos se estan
convirtiendo en un tema central en el proceso de modernizacion de varios
gobiernos. Sin embargo, la falta de una vision clara del gobierno y los obstaculos
relacionados con la edad para acceder a Internet son dos obstaculos importantes
para la prestacion de servicios publicos a través de Internet. Una forma de
superar los obstaculos es saber claramente donde se encuentran los problemas

de prestacién de servicios y cdmo mejorarlos.
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1. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

En la presente investigaciéon se empled el tipo de estudio basico, con un
enfoque cuantitativo, que de acuerdo a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014),
el mencionado enfoque busca la recoleccion y analisis de los datos con el
proposito de responder a una pregunta y finalmente contrastar una hipétesis, por
tanto, confia en el uso de la estadistica para establecer patrones de

comportamiento de la poblacién en estudio.

El diseiio es no experimental, transversal, descriptivo — correlacional, que
de acuerdo a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), implica la busqueda de
la relacion que puede existir entre dos 0 mas variables. El esquema del disefio

de investigacion es el siguiente:

01

02
Dénde
M = Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa
O1 = Observacion de la variable eficiencia
02 = Observacion de la variable calidad de servicio del trabajo remoto
r = Relacion entre las variables
3.2.Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion se abordan dos variables, mismas que se

operacionalizan a continuacion:
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Variable eficiencia

Definicion conceptual: segun Carro & Gonzéles (2012), citados en Mufioz,
Rodriguez, & Saltos, (2016), es el grado de empleo de la mano de obra, la cual
se encuentra referida a los tiempos de trabajo y la cantidad producida en ese
tiempo, cantidad que esta referida a los servicios que se brindan.

Definicion operacional: es el resultado del uso 6ptimo de los recursos y
tiempos por parte de los trabajadores, con el propocito de productir mas dentro
de los margenes establecidos al cumplimiento de los objetivos; esta se medira

empleando un cuestionario. Como indicadores se tiene:

Cumplimiento, esta referida a cumplir con las funciones que demanda el

puesto.

Satisfaccion, mide el grado en que el trabajador se encuentra satisfecho

con su entorno y en la medida en que ello contribuye a su eficiencia.

Horario de trabajo, esté referido a los resultados que puede llegar a obtener
el trabajador dentro de un tiempo establecido.

Disponibilidad, esta referido al compromiso total que debe tener el

trabajador para el cumplimiento de sus funciones.
Variable calidad de servicio del trabajo remoto

Definicion conceptual: De Le6n (2017), ha tenido varios significados con el
pasar del tiempo, dependiendo siempre del contexto y de la percepcion de quien
la defina; sin embargo, todos tienen en comun que la calidad tiene como propésito
el cumplir con estandares, procesos efectivos y la obtencion de productos o

servicios que logren satisfacer las necesidades de quienes los consumen.

Definicion operacional: tiene que ver con el resultado de cumplimiento de
las expectativas de los clientes sobre un producto o servicio. Esta variable fue

medida por medio de un cuestionario. Como indicadores se tiene:

Solucién a la consulta, esta referida a la respuesta Optima o correcta que

pueda dar el trabajador a la consulta que un cliente.
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Seguridad, esta referida a la seguridad que transmite el trabajador con sus

conocimientos hacia el cliente.

Tiempo de respuesta, esta referida a que el trabajador deba responder a

una consulta del cliente en el menor tiempo posible.

Trato personalizado, esta relacionado a la atencién diferenciada que debe

brindar el trabajador, teniendo en cuenta las consultas de los clientes.

Amabilidad, tiene que ver con la cordialidad que transmite el trabajador

hacia una consulta de un cliente.
Comprensién, mide el grado de empatia de un trabajador.

Sinceridad, esta relacionada a la veracidad de las respuestas que pueda

dar el trabajador hacia una consulta.
3.3.Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

La poblacion objeto de estudio se encontr6 conformada por los 4000
usuarios que en promedio acuden a la municipalidad. De acuerdo a Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014), la poblacién en estadistica es el universo de
sujetos que se encuentran asociados al fendmeno objeto de estudio y comparten

caracteristicas similares.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la muestra es la parte
representativa de la poblacién, que, tras ciertos criterios, se constituye como
fuente de informacién final. Respecto a la muestra de los usuarios, esta se

obtiene aplicando la siguiente ecuacion:

Z:]N/_Y

n=—— ~
EN-D+Z"pq

En donde se reemplaza:
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n = muestra

N = 4000 usuarios atendidos en la municipalidad

Z = 95% de confianza (1.96)

E = 5% de margen de error (0.05)

p = 95% probabilidad que los usuarios se encuentra de acuerdo

g = 5% probabilidad que los usuarios no se encuentren de acuerdo

3 (1.96%) (0.95)(0.05)(4000)
™= 0.052 (4000— 1) + (1.962) (0.95)(0.05)

N=72
La muestra de usuarios es de 72

El tipo de muestreo empleado fue el probabilistico, cabe sefialar que este
se aplica cuando la muestra estadistica es seleccionada de acuerdo al requisitos
especificos del investigador a fin de facilitar el desarrollo del estudio (Collado,
2016).

La unidad de andlisis fue los usuarios de la Municipalidad Distrital de Santa.
De acuerdo a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la unidad de andlisis,
hace referencia a cada uno de los elementos que conforman la poblacion y

muestra.

3.4.Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente tesis se empleé como técnica la encuesta, que de acuerdo a
Tamayo (2014), manifiesta que la encuesta otorga respuestas a incertidumbres en

terminacion descriptiva como enlace a las variables.

Como instrumentos para ambas variables, se utilizé el cuestionario, que
para la primera variable, se encontré conformada por 8 items y tuvo una escala
valorativa de: 5 siempre, 4 casi siempre, 3 a veces, 2 casi nunca y 1 nunca. En
cuanto a la segunda variable, el cuestionario se encontré conformada por 18
items y una escala valorativa: 5 totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, 2 en desacuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.
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Ambos se encuentran medidos de acuerdo a la escala de Likert. Ambos

instrumentos fueron extraidos de estudios que preceden la investigacion.

Para obtener el resultado del coeficiente Alfa de crombach, primero se
elabor6 una encuesta piloto para ambos instrumentos, en donde participaron 15
usuarios de la poblacion, por tanto, para la eficiencia, se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.843; mientras que el cuestionario para medir la calidad de servicio
un Alfa de Cronbach obtenido fue de 0.880. Cabe sefalar que los mencionados
instrumentos también fueron sometidos a validacién, esto mediante el proceso
de juicio de 3 expertos, quienes revisaron y mencionaron mediante su firma, que
el contenido de los instrumentos fue coherente y guarda relacion con lo que se

pretendi6 investigar.
3.5.Procedimientos

Se inicid con la obtencion de los instrumentos de recoleccion de datos, que
este caso para ambas variables se emplearon cuestionarios, mismos que fueron
extraidos de otros estudios, no obstante, previo a su aplicacion, estos fueron
debidamente validados por expertos; una vez cumplido ese paso, se procedio a
emitir un oficio a la gerencia de la Municipalidad Distrital de Santa, con el
propoésito que esta entidad pueda autorizar el estudio; una vez obtenida la
autorizacion correspondiente, se procedio a la aplicacion a los usuarios que son
atendidos en la mencionada Municipalidad, para luego realizar el vaceado de
datos en Excel. Finalmente los datos fueron procesados estadisticamente para

la obtencidn de los resultados y con ellos poder llegar a conclusiones del estudio.

3.6.Método de andlisis de datos

Una vez obtenido los datos producto de recojo de datos con los
instrumentos, estos fueron procesados empleando el software estadistico SPSS
en su version 25, en donde se aplico la estadistica descriptiva para obtener los
niveles de ambas variables, y para los resultados correlacionales se emple6 la

estadistica inferencial, misma que permitio realizar el contraste de la hipétesis.

Se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, esto debido a que

las variables estudiadas son cualitativas, y tiene medida ordinal.
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3.7.Aspectos éticos

En la presente investigacion, para contribuir a la originalidad de la misma,
se empled el proceso de parafraseo de contenido de los diversos postulados
tedricos y articulos cientificos, mismos que se encuentran debidamente citados
y referenciados siguiendo los lineamientos de las normativas APA 7ma Edicién.
Cabe sefialar que también cumplen con lo estipulado en los reglamentos de ética
de la Universidad César Vallejo, en ese sentido, el responsable de la
investigacion se encuentra sometido a ellos, con el propésito de contribuir al

cumplimiento de las buenas practicas profesionales.

Los resultados que se obtuvieron fueron una representacion fiel de la
realidad estudiada, no siendo manipuladas; ademas, la identidad de la fuente de
informacion fue debidamente cuidada, guardando la confidencialidad de la
identidad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad de las puntuaciones entre la eficiencia y calidad de

servicio de los trabajadores

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p-valor
Eficiencia 375 72 0,001
Calidad 235 72 0,001

Ho: Los datos tienden a una distribucion normal

Ha: Los datos no tienden a una distribucion normal

Interpretacién:

En la tabla se observan los resultados sobre la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov (tamafio de muestra mayor a 30), obteniéndose un p - valor

(Sig.) son < 0,05, por tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la

hipétesis alterna, es decir, que los datos al no presentar una distribucién normal,

se aplicara una prueba de correlacion paramétrica de Rho de Spearman

22 e o [=11,99+02% o e -

Eficiencia

40,00 45,00 50,00 55,00 60,00

Calidad de servicio

Figura 1

Diagrama de dispersién entre la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo

Remoto de los Trabajadores
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En la figura 1, se observa que la dispersion de puntos presente una tendencia
creciente, lo que quiere decir que la correlacién es positiva entre la eficiencia y
calidad de servicio del trabajo remoto de los trabajadores de la municipalidad

Distrital de Santa.

Tabla 2

Relacion entre la eficiencia y calidad de servicio del trabajo remoto de los
trabajadores

Rho de Spearman Calidad del servicio
Coeficiente de correlaciéon 498"
S - T Ho: p=0
Eficiencia del servicio Hipotesis Ha: p0
p-valor .033

Nota: p=Coeficiente de correlacion, *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 2 se observa que existe relacion positiva directiva y moderada, con
un valor de 0.498, entre la eficiencia y calidad de servicio del trabajo remoto de
los trabajadores de la municipalidad distrital de santa, aunado a ello, el p-valor
fue 0.033, que al ser menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, la cual establece que existe relacion entre las variables en

mencion.

Tabla 3

Nivel de la eficiencia del servicio del trabajo remoto de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Nivel N° %
Alto 0 0.0
Medio 61 84.7
Bajo 11 15.3

Total 72 100.0

En la tabla 3 se observa el nivel referido a la variable eficiencia del servicio del

trabajo remoto de los trabajadores, en donde se evidencia que la mayoria
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representada por el 84.7% de los encuestados califico la eficiencia del servicio
remoto en un nivel medio, mientras que solo un 15.3% manifesté se encuentra

en un nivel bajo.

Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la variable eficiencia del servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Dimension Atencion Dimension Tiempo de servicio
Dimensiones
N° % N° %
Alto 0 0.0 0 0.0
Medio 65 90.3 62 86.1
Bajo 7 9.7 10 13.9
Total 72 100.0 72 100.0

En latabla 4 se observan los resultados referidos a los niveles de las dimensiones
de la variable eficiencia del servicio, y respecto a la dimension atencién, casi la
totalidad de los encuestados, es decir, el 90.3% la califica en un nivel medio, y en

cuanto a tiempo de servicio, el 86.1% manifiesta se encuentra en un nivel medio.

Tabla 5

Nivel de la calidad servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Nivel N° %
Alto 0 0.0
Medio 69 95.8
Bajo 3 4.2

Total 72 100.0

En latabla 5 se observa los resultados respecto al nivel de la calidad del servicio
del trabajo remoto de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa, que,
de acuerdo a casi la totalidad de los encuestados, es decir, el 95.8% de estos
califica la calidad de servicio del trabajo remoto en un nivel medio, mientras que

solo un 4.2% manifiesta que esta en un nivel bajo.
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Tabla 6

Dimensiones de la variable calidad del servicio

Dimensione Dimension Capacidad de respuesta Dimension Empatia Dimension Fiabilidad
> N° % Ne % Ne %
Alto 0 0.0 7 9.7 4 5.6
Medio 71 98.6 64 88.9 66 91.7
Bajo 1 1.4 1 1.4 2 2.8
Total 72 100.0 72 100.0 72 100.0

En la tabla 6 se observan los resultados referidos a las dimensiones de la variable
calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Santa, en donde para el caso
de capacidad de respuesta, casi la totalidad de los encuestados (98.6%)
manifiesta se encuentra en un nivel medio, mientras que para empatia se tuvo el
mismo nivel manifestado por el 88.9% de los encuestados, y de igual modo para
fiabilidad (91.7%).

L4 L ° L ® °

— — [y=22,01+0,01* —
22 ® e - .

Eficiencia

18 ° ® ® ° e 3

18,00 20,00 22,00 24,00 26,00

Capacidad de respuesta

Figura 2

Diagrama de dispersion entre la eficiencia y la dimensién capacidad de respuesta
del trabajo remoto de los trabajadores

En la figura 2, se observa que la dispersion de puntos presente una tendencia
creciente, lo que quiere decir que la correlacion es positiva entre la eficiencia y

la dimensién capacidad de respuesta del trabajo remoto de los trabajadores.

24



Tabla 7

Relacion entre la eficiencia y capacidad de respuesta de los trabajadores

Rho de Spearman Capacidad de respuesta
Coeficiente de correlacion 463
Efici 2 del o Hipoétesis Ho: p=0
iciencia del servicio Ha: p#0
p-valor .049

Nota: p=Coeficiente de correlacion, *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 7 se observa que una relacion positiva directiva y moderado, con un
valor de 0.463, entre la eficiencia y capacidad de respuesta del trabajo remoto
de los trabajadores de la municipalidad distrital de Santa, aunado a ello, el p-
valor fue 0.002, que al ser menor a 0.05, se rechaza la hip6tesis alternativa, por

tanto, no existe relacién entre la mencionada variable y dimension.

R< Lineal = 0,106
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* ® ¢ ® ® ™ ®
® @ ® ® %
- “ = ® o .
(5]
| =
2 7
o y -
i o [¥=14,18+0,41% .
20 .
b ° ) e ® ® e
12,00 14,00 16,00 18,00 20,00 22.00
Empatia
Figura 3

Diagrama de dispersion entre la eficiencia y la dimension empatia de los
trabajadores

En la figura 3, se observa que la dispersion de puntos presente una tendencia
creciente, lo que quiere decir que la correlacién es positiva entre la eficiencia y

la dimensién empatia de los trabajadores.
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Tabla 8

Relacion entre la eficiencia y la dimension empatia de los trabajadores

Rho de Spearman Empatia

Coeficiente de correlacion A8T"
Hipotesis Ho: p=0

Eficiencia del servicio P P
Ha: p#0

p-valor .020

Nota: p=Coeficiente de correlacién, *. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 8 se observa que una relacion positiva directiva y moderado, con un
valor de 0.487, entre la eficiencia y la dimensién empatia de los trabajadores de
la municipalidad distrital de Santa, aunado a ello, el p-valor fue 0.020, que al ser
menor a 0.05, se acepta la hipotesis alternativa la cual establece que existe

relacion entre la mencionada variable y dimension.

Objetivo especifico 5: Relacién entre la eficiencia y la dimensidn fiabilidad del
Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021
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® L J L ] ®
24 ® © ®

© =
T 2  § ® |y=1756+051% ¢ * *
c
=
O
'.U-J- L J L J
20 L 2
18 L ° ° ®
6,00 7,00 8,00 9,00 10,00 11,00
Tiempo de servicio
Figura 4

Diagrama de dispersion entre la eficiencia y la dimension fiabilidad del trabajo
remoto de los trabajadores
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En la figura 4, se observa que la dispersion de puntos presente una tendencia
creciente, lo que quiere decir que la correlacién es positiva entre la eficiencia y

la dimensidn fiabilidad del trabajo remoto de los trabajadores.

Tabla 9

Relacion entre la eficiencia y la dimension fiabilidad del trabajo remoto de los
trabajadores

Rho de Spearman Fiabilidad

Coeficiente de correlacion .385"
Eficiencia del servicio  HIPOtesis Ho: p=0
Ha: p#0

p-valor .033

Nota: p=Coeficiente de correlacion, *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 9 se observa que una relacién positiva directiva y débil, con un valor
de 0.385, entre la eficiencia y la dimensién fiabilidad del trabajo remoto de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa, aunado a ello, el p-valor fue
0.033, que al ser menor a 0.05, se acepta la hipotesis alternativa la cual establece

gue existe relacion entre la mencionada variable y dimension.
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V. DISCUSION

Al cabo de la obtencion de los resultados, en el presente punto se
analizan a partir de la comparacion con los antecedentes de investigacion y
explicados con los postulados tedricos, esto a fin de poder entender el contexto
en el cual han sido realizados. En tal sentido, en primera instancia se tiene el
propésito de la investigacion, la cual fue determinar la relacion entre las variables
eficiencia y calidad de servicio del trabajo remoto en trabajadores de la
municipalidad del distrito de Santa, en donde se demostré que existe relacion
entre las mencionadas variables, esto debido a que se obtuvo un coeficiente de
correlacion igual a 0.498, asi también, se encontré un p-valor fue 0.033, que al
ser menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
la cual establece que existe relacion entre las variables en mencion. Entonces, la
relacion establecida tiene justificacién en el escenario que se desarrolla referida
al trabajo remoto, y es que, si esta se desarrolla de manera eficaz, la calidad en
gue se da al publico va a aumentar o mejorar, por tanto, si se mejora el
cumplimiento de las atenciones, se logra la satisfaccion de los usuarios, ademas
se cumple el horario de trabajo y siempre se esta disponible, esto contribuye o

se encuentra relacionado a la mejora de la calidad del servicio del trabajo remoto.

Los resultados encontrados se validan y presentan semejanza con el
estudio de Baldeon (2020), quien tuvo propésito el determinar la relacion entre
el trabajo remoto y la eficiencia del personal, llegando a la conclusiéon que con
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se pudo obtener un nivel de
correlaciéon moderado positivo entre las variables objeto de estudio, ademas, la
relacion fue significativa al 5%, dado que el valor de p fue de 0.000, que al ser
menor al alfa, permitié aceptar la hipétesis de la investigaciéon. Del mismo modo
con Burgos (2020), concluyendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
un 0.821, que lo que permite inferir que existe un nivel de correlacion alta entre
las variables objeto de estudio, ademas la relacion fue significativa, esto debido
a que el alfa fue menor a 0.05; en otros resultados, se observé que el nivel de la
calidad de servicio es regular, mismo nivel para la satisfaccion. Esta relacion es
explicada con la teoria de Silva, Macias, Tello & Delgado (2021), quienes

consideran que la calidad de servicio remoto, debe cumplir con una serie de
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requisitos, los cuales tienen que ver con la ubicacion de desarrollo del trabajo, la
cual es necesaria para mejorar la productividad, ademas de desarrollar las
actividades haciendo uso obligatorio de las TIC, y por ultimo se tiene la

comunicaciéon que debe tener el empleador con el empleado.

En cuanto al primer objetivo especifico en donde se buscé determinar el
nivel la eficiencia del servicio del trabajo remoto de los trabajadores de la
municipalidad distrital de Santa, en donde se encontré que el 84.7% de los
usuarios encuestados, consideran que se encuentra en un nivel medio, mientras
gue el resto (15.3%) la califica en un nivel bajo. Respecto a sus dimensiones, en
atencion, se demostré que casi la totalidad de los encuestados, es decir, el
90.3% la califica en un nivel medio, y en cuanto a tiempo de servicio, el 86.1%

manifesté se encuentra en un nivel medio.

De acuerdo los resultados obtenidos, se hace manifiesto el sentir de los
usuarios del distrito de Santa, los cuales tiene una percepcién media y baja en
cuanto a la eficiencia del servicio del trabajo remoto, es decir, no se estan
cumpliendo con la satisfaccion de los usuarios, ademas de que los trabajadores
o algunos, no cumpliendo las funciones de manera correcta que demanda su
puesto. Y es que de acuerdo a lo que menciona Urdaneta & Borgucci (2021), la
atencion oportuna, la cual tiene que ver con la rapidez con la que se desarrolla
un servicio, esto sin ocasionar ningun reclamo por parte de los usuarios,
entonces, se mide de acuerdo al cumplimiento de las funciones, responsabilidad

y compromiso de actuar de forma correcta.

Ademas, los resultados coinciden con la teoria de Bragg & Bowling
(2018), quien mencion6 que la eficiencia es la capacidad de lograr las metas
establecidas, empleando para ello la menor cantidad de recursos y tiempo
posibles, es decir, gestionar eficientemente el capital que se tiene; este concepto
también lo comparte Carlos & Gouveia (2016), quien afirma que es el resultado
de una serie de acciones, las cuales son dependientes de la forma en cémo se
gestionan los recursos teniendo en cuenta las capacidades y tiempos
establecidos. No obstante, se denota en los resultados una percepcion negativa

por parte de los usuarios, y de ello habla Gunduz & Hijlech (2020), quienes
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consideran que las organizaciones deben invertir (de manera no economica), en
la mejora de los conocimientos de sus trabajadores, esto con el proposito de
desarrollar una percepcion mas amplia y profunda de los factores que pueden

emplearse de manera eficiente en la fuerza laboral.

En cuanto al segundo objetivo especifico, en donde se buscé determinar
el nivel de la calidad del servicio del trabajo remoto de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa, en donde se pudo demostrar que el 95.8% de
los usuarios que se encuestaron, califica la calidad de servicio del trabajo remoto
en un nivel medio. Respecto a sus dimensiones, en capacidad de respuesta, casi
la totalidad de los encuestados (98.6%) la calificé en un nivel medio, mientras
gue para empatia se tuvo el mismo nivel manifestado por el 88.9% de los

encuestados, y de igual modo para fiabilidad (91.7%).

Entonces, los resultados demostraron que la calidad del servicio
percibida desde la perspectiva de los usuario es regular o se encuentra en un
nivel medio, y esto mucho tiene que ver con los resultados obtenidos en la
eficiencia, la cual también present6 un resultado con tendencia negativa, y esto
se explica en que los trabajadores no contribuyen a la solucién a la consulta,
ademas, brindan solo cierta seguridad en las atenciones, sumado a estas
presentan un alto tiempo de respuesta y el trato no es del todo personalizado, no

obstante, si se trabaja con amabilidad y comprensién y sinceridad.

Este resultado se explica con la teoria de Doyle (2020), quien explica que
la calidad de servicio debe ser medida teniendo en cuenta la suma de
percepciones u opiniones de los clientes, en donde se evalle el trato, la rapidez,
eficiencia y expectativa que se tiene de lo que se consume. Entonces esta teoria
valida y explica lo objetivo, sin embargo, existe una teoria que difiere con el autor
anterior, y es que Moya (2016), difiere y manifiesta que la calidad de servicio
debe estar por encima de las expectativas, es decir, evaluar la calidad de servicio
de una forma mas objetiva y directa, pero es contrastada por Lernet (2020), quien
menciona que un buen servicio es solo la traduccién de un gran nivel de
realizacion de tareas, las cuales se desarrollan de manera integral. Ademas, los

resultados son validados por Arciniegas & Mejias (2017), quien finalmente con
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los resultados pudo concluir que la calidad de servicio percibida por los
estudiantes es conforme, esto debido a una serie de factores que se valoran,
como la implementacion de cursos a distancia, el cual logr6 cumplir con las
expectativas de una educacion de calidad. Por tanto, los resultados obtenidos
son producto de la suma de las percepciones que tienen los usuarios atendidos
en la municipalidad objeto de estudio, y esto se debe a todas sus expectativas y
necesidades no son cumplidas por parte de los trabajadores cuando realizan sus

consultas a través de plataformas digitales de la municipalidad.

Respecto al tercer objetivo especifico en donde se buscé determinar la
relacion entre la variable eficiencia y la dimension capacidad de respuesta del
trabajo remoto de los trabajadores de la municipalidad distrital de Santa, en
donde se demostré un coeficiente de correlacion igual a 0.463, ademas se hallo
un p-valor fue 0.049, que al ser menor a 0.05, se aceptd la hipotesis alternativa,
por tanto, existe relacion entre la mencionada variable y dimension. Entonces de
acuerdo al resultado obtenido, se menciona que la eficiencia guarda relacion con
la capacidad de respuesta, y este resultado se valida con el estudio efectuado
por Suarez (2020), quien con el proposito de determinar la relacion entre la
implementacién del teletrabajo y la calidad de servicio, mediante el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, se logré demostrar que existe una relacion
positiva moderada de 0.661 entre las variables objeto de estudio, asi también, la
relacion fue significativa, dado que el valor obtenido fue de 0.000, cifra que es
menor a 0.05, por cuanto se acepto la hipétesis de investigacion. Sin embargo,
guarda cierta similitud con el estudio de Salalah & Plaisent (2017), quienes
tuvieron resultados positivos, que tienen que ver con la accesibilidad que tienen
las personas a trabajar desde cualquier parte, ademas el trabajo es mas flexible,
permitiendo aumentar su productividad; en torno a la parte negativa, tiene que
ver mas con los recursos que posee una organizacion para migrar a una

modalidad de trabajo a distancia.

Respecto al cuarto objetivo especifico en donde se buscé determinar la
relacion entre la variable eficiencia y la dimension empatia de los trabajadores
de la municipalidad distrital de Santa, en donde se demostro la existencia de la

relacion positiva directa y moderada, esto debido a que se obtuvo un coeficiente
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de correlacion igual a 0.487, aunado a ello, se obtuvo un p-valor de 0.020, que
al ser menor a 0.05, se acepto la hipétesis alternativa la cual establece que existe

relacién entre la mencionada variable y dimension.

El resultado se explica en que, parte de la eficiencia del servicio que
brindan los trabajadores en linea, tiene que ver con que, al momento de atender
un problema de los usuarios, se puedan poner en el lugar o posicion de estos, a
fin de poder comprenderlos y lograr darles la mejor solucion que estan buscando,
aspectos que se encuentran relacionados a la calidad del servicio que se brinda.
Entonces, se debe contar con trabajadores que tengan estas aptitudes, y esta
premisa se encuentra validada con el estudio de Taype (2019), quien finalmente
los resultados permitieron concluir que la direccidn estratégica y procesos de
contratacion, influyen en la eficiencia del cumplimiento de las actividades de todo
el personal del &rea en estudio, esto con un nivel de significancia de 0.018, valor
gue es menor al alfa = 0.05, por tanto, se rechazo la hipétesis nula y acepto la
hipotesis de la investigacion. Ademas, se valida con la teoria de Cui, Wei, Wu,
Nana & Nijkamp (2019), quienes argumentaron que la fluctuacion referida al
capital fisico, sumado a las nuevas tecnologias y el capital humano, se
encuentran asociados a la calidad de la fuerza de trabajo, y esta referida también
al conocimiento, ademas de las habilidades y la fuerza fisica que los

colaboradores invierten para mejorar su productividad y eficiencia laboral.

En cuanto, a la relacion a los beneficios que tiene para una organizacion,
Grifell, Lovell, & Sickles (2018), mencionan que la eficiencia permite que una
organizacion pueda lograr alcanzar los niveles de calidad de forma constante por
parte de la mano de obra primaria y los recursos que se empleen del capital que

se tiene.

En cuanto, al quinto objetivo especifico en donde se busco determinar la
relacion la variable eficiencia y la dimensién fiabilidad del trabajo remoto de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa, en donde se demostré una
relacion positiva directiva y débil, esto debido a que obtuvo un coeficiente de
correlacién igual 0.385, ademas, es significativa, dado que se encontré un p-
valor fue 0.033, que al ser menor a 0.05, se acepto la hipétesis alternativa la cual

establece que existe relacion entre la mencionada variable y dimensién. Este
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resultado se explica en la medida en que, mientras el servicio sea eficaz y se
logran cumplir las necesidades y expectativas de los usuarios, poco a poco el
servicio tendrd una percepcion de que es fiable, debido a que los usuarios
encuentran sinceridad en las atenciones que reciben por parte de los
trabajadores a través de la plataforma digital, no obstante, si bien es cierto existe
relacion, este panorama no esta cumpliendo en la atencién por parte de los
trabajadores de la municipalidad. Estos resultados son explicados en la teoria de
Fontalvo & Vergara (2015), sostienen que la calidad de servicio desde ser un bien
de caracter intangible, la cual deba facilitar la sensacion de bienestar a los
usuarios en relacién a un producto o servicio que estos consuman o adquieran.
Los resultados contrastan con el estudio de Valencia (2018), quien concluye
manifestando que el trabajo a distancia o teletrabajo, constituye una herramienta
de inclusion laboral, dado que garantiza el derecho laboral para personas que se
le es dificultoso debido a multiples condiciones, el estar de manera presencial en
su centro de labores, ademds, se observa que aumenta la productividad de
trabajador y mejora la forma en que este desarrolla sus actividades.

Ahora bien, ha cabo de haber efectuado en analisis de los resultados y
discutidos, se tiene que manifestar las ventajas y desventajas del trabajo remoto,
que teniendo en cuenta el contexto objeto de estudio, respecto a las ventajas,
esta permite a los usuarios que requieran atencion, realizarlas desde la
comodidad de su hogar o desde cualquier parte del mundo, asi también, se
pueden descargar formatos para realizar cualquier solicitud, evitando tener que
hacer colas innecesarias; sin embargo, las desventajas inician como requiere de
atencion en tiempo real, donde muchas veces el personal encargado no puede
atender o no da la solucion al problema, ademas, a esto se suma la caidas del
sistema web, puntos que obligan al usuario tener que personalmente acudir a la
municipalidad para realizar sus gestiones. Como se observa, el trabajo remoto

presenta ventajas y desventajas para los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA :Se observo, de acuerdo a los hallazgos obtenidos que, existe relacion
positiva directiva y moderada, con un valor de 0.498, entre la eficiencia
y calidad de servicio del trabajo remoto de los trabajadores, aunado a
ello, el p-valor fue 0.033, que al ser menor a 0.05, se acepto la hipotesis
alternativa.

SEGUNDA:De acuerdo a los hallazgos encontrados, la eficiencia del servicio del
trabajo remoto de los trabajadores, segun el 84.7% de los
encuestados, se encuentra en un nivel medio. Respecto a su
dimensidn atencion, el 90.3% la califica en un nivel medio, y en cuanto
a tiempo de servicio, el 86.1% en un nivel medio.

TERCERA:Respecto a la calidad del servicio del trabajo remoto de los
trabajadores, de acuerdo a los hallazgos, el 95.8% de usuarios la
califica en un nivel medio. En cuanto a sus dimensiones capacidad de
respuesta, el 98.6% manifesté se encuentra en un nivel medio, mismo
nivel para empatia (88.9%) y de igual modo para fiabilidad (91.7%).

CUARTA : De acuerdo a los hallazgos, se observa que existe una relacion positiva
directiva y moderado, con un valor de 0.463, entre la eficiencia y
capacidad de respuesta del trabajo remoto de los trabajadores, aunado
a ello, el p-valor fue 0.049, que al ser menor a 0.05, se acepto la
hipotesis alternativa.

QUINTA : De acuerdo al andlisis efectuado en los resultados, se demostrdé que
existe una relacion positiva directiva y moderado, con un valor de
0.487, entre la eficiencia y la dimensién empatia de los trabajadores,
aunado a ello, el p-valor fue 0.020, que al ser menor a 0.05, se acepto
la hipétesis alternativa.

SEXTA : Se demostré, de acuerdo a lo obtenido, que existe una relacion positiva
directiva y débil, con un valor de 0.385, entre la eficiencia y la
dimension fiabilidad del trabajo remoto de los trabajadores, aunado a
ello, el p-valor fue 0.033, que al ser menor a 0.05, se acepto la hipotesis

alternativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Tras haber obtenido y analizado los resultados y concluido los mismos, a
continuacion, se presentan un conjunto de sugerencias dirigidas a la
municipalidad distrital de Santa que apuntan a mejorar el panorama
problemético encontrado y demostrado referido a la relacién entre las

variables objeto de estudio.

PRIMERA: Es de vital importancia que la gerencia de la municipalidad distrital
de Santa, lleve a cabo una auditoria de su servicio de atencion
remota, esto con el proposito de poder identificar posibles averias en
el sistema web, ademas de observar si esta cuenta con todos los
formatos necesarios descargables para que los usuarios puedan
realizar sus consultas y gestiones sin tener que ir a la misma
municipalidad.

SEGUNDA:Conjuntamente con el area de informatica y la gerencia de la
municipalidad distrital de Santa, deben planificar el crear
mensualmente encuestas subidas a la pagina web, la cual debera
estar dirigida a los usuarios, esto con el propdésito de saber su
percepcion acerca del servicio que se le esta dando a través de la
pagina web, contribuyendo asi a la mejora de la calidad de servicio.

TERCERA: De manera conjunta con el area de informéatica y la gerencia de la
municipalidad distrital de Santa, se deben planificar el llevar a cabo
mantenimientos de su plataforma web, esto con el fin de que los
usuarios puedan realizar sus consultas y gestiones de manera
ininterrumpida, ademas de informar constantemente los horarios de
atencion.

CUARTA: Conjuntamente con los jefes de cada area y la gerencia de la
municipalidad distrital de Santa, deben llevar a cabo reuniones
mensuales con el propésito de planificar, disefiar y ejecutar
programas de capacitacion dirigida al personal que se encarga de
dar atencion en la pagina web y redes sociales, con el fin de
concientizar la importancia de la empatia al momento de dar atencion

a problemas de los usuarios.
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Anexos

Anexo 1 — Operacionalizacién de variables

Gonzéles (2012,
citados en
Mufioz,
Rodriguez, &
Saltos, 2016), es
el grado de
empleo de la
mano de obra, la
cual se encuentra
referida a los
tiempos de
trabajo y la
cantidad
producida en ese
tiempo, cantidad

que esta referida

uso Optimo de los
recursosy
tiempos por parte
de los
trabajadores, con
el propdsito de
producir mas
dentro de los
margenes
establecidos al
cumplimiento de
los objetivos; esta
se medira
empleando un

cuestionario.

Satisfaccion

Tiempo de servicio

Horario de trabajo

Variable de Definicién Definicién Dimension Indicadores Escalade
estudio conceptual operacional medicion
O1. Eficiencia Segln Carro & es el resultado del | Atencion Cumplimiento Escala Ordinal

Siempre (5) Casi
siempre (4) A
veces (3)
Casi nunca (2)
Nunca (1)




a los servicios

gue se brindan.

Disponibilidad

V2. Calidad de
servicio del
trabajo remoto

De Le6n (2017),
ha tenido varios
significados con
el pasar del
tiempo,
dependiendo
siempre del
contexto y de la
percepcion de
quien la defina;
sin embargo,
todos tienen en
comun que la

calidad tiene

Tiene que ver con
el resultado de
cumplimiento de
las expectativas
de los clientes
sobre un producto
0 servicio. Esta
variable fue
medida por medio

de un cuestionario

Capacidad de respuesta

Solucién a la consulta

Seguridad

Tiempo de respuesta

Empatia

Trato personalizado

Amabilidad

Comprensién

Escala Ordinal
-Totalmente de
acuerdo
-De acuerdo
-Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo
-En acuerdo

-Totalmente en
desacuerdo




como proposito el
cumplir con
estandares,
procesos
efectivos y la
obtencion de
productos o
servicios que
logren satisfacer
las necesidades
de quienes los

consumen

Fiabilidad

Sinceridad




Anexo 2 - Matriz de consistencia

Marco tedrico (Titulos y

Formulacion del problema Objetivo General Hipodtesis General Variables Sub Titulos) Disefio de investigacion Poblacion
Hi: Existe relacion
significativa entre la eficiencia 1. Eficiencia Enfoque 4000 usuarios que
. - ¥;ablgngi?nso‘§£VéC;°|:Sel 1 Defiici Investigacion Cuantitativa en prome(|1|o
(,Ex.|ste .relacm.n entre la Determinar la relacion entre TrabaJ'adores ol A Definicion de ' acuden a la
eficiencia y calidad de la eficiencia v calidad de ajado 1. eficiencia Tipo de investigacion municipalidad
. ) iciencia y calic Municipalidad Distrital de 12 Teorias N . |
servicio del Trabajo Remoto | servicio del Trabajo Remoto | Santa -2021 13 Dimensiones 0 experimenta
de los Trabajadores de la de los Trabajadores de la Ho: No existe relacion entre ' Nivel
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de la eficiencia y calidad de D|ve "
Santa -2021? Santa -2021 servicio del Trabajo Remoto escriptiva
de los Trabajadores de la Disefio de | L
Municipalidad Distrital de iseno de Investigacion
Santa -2021 Transversal
V1 Correlacional
Preguntas de investigacion | Objetivos especificos Hipétesis especificas Eficiencia

¢ Cual es el nivel de la
eficiencia del servicio del
trabajo remoto de los

[dentificar el nivel de la
eficiencia del servicio del
trabajo remoto de los

Trabajadores de la Trabajadores de la No corresponde
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de

Santa -2021? Santa -2021

¢En qué nivel se encuentra la | Identificar el nivel de la

calidad del servicio del calidad del servicio del

trabajo remoto de los trabajo remoto de los No corresponde

Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021?

Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021

7
M r
\‘|)v

Donde:

M = Trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Santa

Ox = Observacion de la
variable Eficiencia

Muestra




¢ Qué relacion existe entre le
eficiencia y la dimension
capacidad de respuesta del
Trabajo Remoto de los
Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021?

Analizar la relacién entre le
eficiencia y la dimensién
capacidad de respuesta del
Trabajo Remoto de los
Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021

Existe relacion significativa
entre le eficienciay la
dimension capacidad de
respuesta del Trabajo
Remoto de los Trabajadores
de la Municipalidad Distrital
de Santa -2021

¢ Qué relacion existe entre la
eficiencia y la dimension
empatia de los Trabajadores
de la Municipalidad Distrital
de Santa -2021?

Identificar la relacion entre la
eficiencia y la dimensién
empatia de los Trabajadores
de la Municipalidad Distrital
de Santa -2021

Existe relacion significativa
entre la eficiencia y la
dimension empatia de los
Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021

; Qué relacion existe entre la
eficiencia y la dimension
fiabilidad del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021?

Establecer la relacion entre la
eficiencia y la dimension
fiabilidad del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021

Existe relacion significativa
entre la eficiencia y la
dimensién fiabilidad del
Trabajo Remoto de los
Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Santa -2021

V2. Calidad de
servicio

2. Calidad de servicio

2.1 Teorias calidad de
servicio

2.2 Definicién de calidad
de servicio

2.3 Dimensiones

Oy = Observacion de la
variable Calidad de servicio

r = Relacion entre las variables
de estudio

La muestra de
usuarios es de 72

Muestreo

El tipo de muestreo
empleado fue el
probabilistico, cabe
sefalar que este se
aplica cuando la
muestra estadistica
es seleccionada de
acuerdo al
requisitos
especificos del
investigador a fin
de facilitar el
desarrollo del
estudio (Collado,
2016)




Anexo 3 — Cuestionario para medir la eficiencia

El presente cuestionario consta de 21 preguntas y es de caracter confidencial
y reservado ya que los resultados seran utilizados sélo para la investigacion. Se
pide que conteste con sinceridad y deberan marcar con una “X” el valor de la

calificacién correspondiente

Categoria Escala
Siempre 5
Casi siempre 4
Aveces 3
Casinunca 2
Nunca 1

Escalas

Dimensién Atencién

El personal administrativo cumple con los

horarios de trabajo remoto.

La atencién del personal administrativo durante
el trabajo remoto es adecuada.

La rapidez en la atencién que se brinda
mediante el trabajo remoto permite cumplir con

todos los tramites solicitados.

Considera que el servicio brindado por el
personal administrativo mediante el trabajo

remoto satisface sus necesidades.

Dimension Tiempo de servicio

Considera que el horario de trabajo remoto

favorece el servicio a los usuarios.

En el tiempo de servicio de trabajo remoto se

respeta su tiempo de atencion.

Considera que, en todas las areas de atencion
de la Municipalidad, se tienen las mismas horas
de atencion.

Considera que el tiempo que el tiempo que se
toman para atender su solicitud, es el mas

conveniente.




FICHA TECNICA
|. DATOS INFORMATIVOS
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

2. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la eficiencia del servicio

municipal’

4. Autor: Bch. Romero Paredes, Pablo Geampier

5. Forma de aplicacién: Individual

6. Medicion: Medir el nivel la variable eficiencia del servicio municipal.

7. Administracion: Usuarios que en promedio acuden a la municipalidad.
8. Tiempo de aplicacion: 15 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

- Determinar la relaciéon entre la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto

de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021.
l1l. VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validacion se emplearon
como procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion y en la tematica
de estudio. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinién; mejora de los

instrumentos en funcidn a las opiniones y sugerencias de estos expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplica una prueba piloto;
posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del método
Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad
gue obtuvo del instrumento fue a= 0.843, resultado que a luz de la tabla de
valoracion e interpretacion se asume como una confiabilidad excelente, que permite

determinar que el instrumento proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicacion.



I. DIRIGIDO A:

72 usuarios que en promedio acuden a la municipalidad
.  MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

lll.  DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento creado mantiene 11 items con opciones de respuesta guiadas de
escala Likert, siendo: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y
Nunca (1). Las mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las

dimensiones desligadas de la variable fidelizacion.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los

enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensién Atencién 1,2,3y4

Dimensién Tiempo de 56,7,8

servicio

BAREMO PARA DIMENSIONES

Rango Escalas

16 -20 Alto

10-15 Medio
4-9 Bajo

BAREMO PARA VARIABLE

Rango Escalas
30-40 Alto
19-29 Medio
8-18 Bajo




Confiabilidad

(o ITEMS IR TOnA Intervalo de valores NiV?-l de Confiabilidad
1| 2| 3| 4 5 8 7/ 8 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18] 19| 20| 21| 22| 23] 24 0.90 - 1.00 Confiabilidad muy alta
E1 3l 3| 3| 3 3 4 3 3 25 0.80-089 Confiabilidad alta
E2 3l 3| 2| 3 3 4 3 3 24 070-079 Confiabilidad aceptable
E3 3l 2| 2| 3] 3 4 3 4 24 0.60 - 0.69 Confiabilidad baja
E4 4 3| 4 3 3 3 3 3 26 0.50-059 Confiabilidad muy baja
E5 4 3| 4 3] 3 3 3 3 26 <05 Confiabilidad nula
E6 4l 4 4] 3| 3 3 s 4 30
E7 3l 3] 4 5| 4 4 4 2 29
E8 3l 3] 4 2f 4 5| 4 3 28
E9 4 3] 31 3 s 5 4 3 i
E10 4 3] 31 3 8 4/ 5 3 30
E11 3l 4 3] 1] 4 s 1| 2 23
E12 3l 2| 2| 2| 3 4 3 4 23
E13 3l 3| 3] 2 3] 4 4 2 25
E14 2 3] 3] 2f 3 4] 4 3 24
E15 L - | | | 9
V"’iial:fl‘;’ porf o 65| 0.52| 0.80| 0.76| 0.89| 0.96| 1.29| 0.60 24.60
u;;al :s"a A a- |c . » VYarianza total
s ade - oeficiente de confiabilidad 0.843 _ del
loc {tams instrumento.
a Coeficiente de confiabilidad 2 Es‘“dj\s‘iw de Confiabiiidad
K Numero de items del instrumento 8
e Sumatoria de las varianzas de los items |  6.45 0.843
S; \/arianza total del instrumento. 24 60




Anexo 4 — Cuestionario para medir la calidad de servicio del trabajo

remoto

Estamos realizando un estudio respecto a la calidad del servicio del trabajo
remoto de la Municipalidad Distrital de Santa por lo cual se ha elaborado un

cuestionario para saber su opinion.

La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto
garantiza que nadie puede identificar a la persona que ha diligenciado el

cuestionario.

Categoria Escala
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo, nien
desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en
desacuerdo 1

Escalas

Dimension Capacidad de respuesta

1. Se resuelve satisfactoriamente las consultas

en linea.

2. Cuando el usuario ingresa a la pagina web
de la Municipalidad, encuentra las mejores

soluciones.

3. El servicio en linea ha solucionado
satisfactoriamente las demandas en

ocasiones pasadas.

4. En atenciones en linea, se logra transmitir

seguridad y tranquilidad.

5. En la pagina web de la Municipalidad,
siempre hay personal para atender al

momento.

6. Teniendo en cuenta las condiciones de
trabajo remoto, los servidores pueden

ofrecen muchas posibilidades de solucion.




7. El servicio en linea da respuesta rapida a
las necesidades y problemas de los

usuarios.

8. Los empleados comunican los horarios
exactos de servicio a través de la pagina

web de la Municipalidad.

Dimension Empatia

9. Cuando requieren los usuarios, reciben una

atencion individualizada.

10. Teniendo en cuenta las condiciones de
trabajo remoto, cuando requieren los
usuarios, reciben una atenciéon

individualizada.

11.  El servicio virtual, se adapta

perfectamente las necesidades del usuario.

12.  El trato del personal con los usuarios es
considerado y amable.

13. Teniendo en cuenta las condiciones de
trabajo remoto, el personal puede leer

atentamente las diversas consultas.

14.  El personal, logra transmitir
preocupacion sin excepcion alguna a todos

los usuarios.

15. Enla pagina web de la Municipalidad,
se pueden comprender totalmente las

necesidades e intereses de los usuarios.

Dimension Fiabilidad

16. Enlinea, siempre se da una imagen de
honestidad.

17. Enlinea, siempre es posible brindar una
informacion sincera (watsapp, Messenger
Facebook).

18. Enlinea, siempre es posible ayudar en
la gestion que realizan los usuarios
(WhatsApp, Messenger Facebook).




FICHA TECNICA
|. DATOS INFORMATIVOS
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

2. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la calidad del servicio

municipal’

4. Autor: Bch. Romero Paredes, Pablo Geampier

5. Forma de aplicacién: Individual

6. Medicion: Medir el nivel la variable calidad del servicio municipal.

7. Administracion: Usuarios que en promedio acuden a la municipalidad.
8. Tiempo de aplicacion: 15 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

- Determinar la relaciéon entre la eficiencia y calidad de servicio del Trabajo Remoto

de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa -2021.
l1l. VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validacion se emplearon
como procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion y en la teméatica
de estudio. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinidén; mejora de los

instrumentos en funcidn a las opiniones y sugerencias de estos expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplica una prueba piloto;
posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del método
Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad
gue obtuvo del instrumento fue a = 0.880, resultado que a luz de la tabla de
valoracion e interpretacion se asume como una confiabilidad excelente, que permite

determinar que el instrumento proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicacion.



IV. DIRIGIDO A:

72 usuarios que en promedio acuden a la municipalidad
V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento creado mantiene 11 items con opciones de respuesta guiadas de
escala Likert, siendo: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo (1). Las mismas
se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones desligadas de la
variable fidelizacion.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los

enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensién Capacidad de respuesta 1,2,3,4,5,6,7y8

Dimension Empatia 9,10,11,13,14y15

Dimensién Fiabilidad 16,17y 18

BAREMO PARA DIMENSIONES

Dimension Capacidad de respuesta

Rango Escalas
30-40 Alto
19-29 Medio
8-18 Bajo

Dimension Empatia

Rango Escalas
22-30 Alto
14-21 Medio




Bajo

Dimensién Fiabilidad

Rango Escalas

11-15 Alto
7-10 Medio
3-6 Bajo

BAREMO PARA VARIABLE

Rango Escalas
66 — 90 Alto
42 — 65 Medio
18-41 Bajo




Confiabilidad

P ITEMS RANTORIA Intervalo de valores Niv?I de Confiabilidad
1| 2| 3| 4 5 e 7| 8 9 10 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24 0.90 - 1.00 Confiabilidad muy alta
E1 3l 3] 3] 3] 31 4 3] 3| 3 3 4 2| 4 s 4 3 4 3 60 0.80-0.89 Confiabilidad alta
E2 3l 3| 2| 3 31 4 3] 3| 4 3 3 3 s 5 4 3 4 3 61 0.70-0.79 Confiabilidad aceptable
E3 3l 2| 2| 3| 31 4 3] 4] 4 3 3 3 s 4 5 3 4 3 61 0.60-0.69 Confiabilidad baja
E4 4l 3| 4 3| 31 3 3 3| 3| 4 3 1| 4 s 1 3 3 3 56 0.50 - 0.59 Confiabilidad muy baja
E5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 54 <05 Confiabilidad nula
E6 4 4] 4 3 3 3 s 4 3 3 3 2 3 4 4 3 3 s 63
E7 3l 3| 4 8| 4] 4] 4] 2 3] 3 3 3 3 4] 3 4 4 4 63
E8 3l 3| 4 2| 4 s/ 4] 3] 3| 3 2 3 3 4 3 4 s 4 62
E9 4l 3| 3 3 s s 4 3] 3 2 2 3 3 4 3 s 5 4 64
E10 4l 3| 3 3| s 4 s| 3 4 3 4 3 3 3 3 5 4 s 67
E11 3l 4] 3] 1] 4 s| 1| 2| 4] 3 4] 3 3 3 3 4 5 1 56
E12 3l 2| 2| 2| 3| 4 3 4 4 4 4 3 3 3 s 3 4 3 59
E13 3l 3] 3 2| 3| 4 4] 3| 4 3 3 3 s s 4 3 4 4 63
E14 2| 3| 3] 2| 3| 4 4 3| 4 3 3 3 s 4 5 3 4 4 62
E15 o Y | - | | - | O | | O | | 26
Va"ia!’:na POrI 065) 0.52| 0.80| 0.76| 0.89| 0.96| 1.29| 0.60| 0.25| 0.52| 0.46| 0.52| 0.73| 1.05| 1.44| 0.89| 0.96| 1.29 86.12
_T‘fs"a & - o = Varianza total
"':ff anzas :’e 14.55 = |Coeficiente de confiabilidad 0.880 instrg;lemo.
a Coeficiente de confiabilidad 2 Estadistico de Confiabilidad
K Namero de items del instrumento 18
Y, S g Sumatoria de las varianzas de los items 14.55 O k 880
Sy Varianza total del instrumento. 86.12




Validez de juicio de expertos

Criterios de Evaluacién

" B. Relacion na D. Relacion
i A. Relacion ) C. Relacion entre gy i
Variable| Dimension Indicador ftems CREIEr ol tre la variabl entre la lindicador v | entralitemy [Observaciones Y/O
respuesta entre la variable | .. Y el indicador y los " recomendaciones
. iy dimension y el - la opcion de
y dimension. L items
indicador. respuesta.
Si No Si No Si No Si No
1. Se resuelve satisfactoriamente las consultas en linea.
° Solucién a la 2. Cuando el usuario ingresa a la pagina web de la
o consulta Municipalidad, encuentra las mejores soluciones.
8 3. El servicio en linea ha solucionado satisfactoriamente las
'g © demandas en ocasiones pasadas.
= g 4. En atenciones en linea, se logra transmitir seguridad y
O 3 tranquilidad.
S 38 ' 5. Enlapagina web de la Municipalidad, siempre hay personal
o 2 Seguridad pag paildad, siempre hay p
@ para atender al momento.
g 6. Teniendo en cuenta las condiciones de trabajo remoto, los
a servidores pueden ofrecen muchas posibilidades de solucion.
o 7. El servicio en linea da respuesta rapida a las necesidades y
) < T d ; problemas de los usuarios.
= iempo de respuesta - - —
& P P 8. Los empleados comunican los horarios exactos de servicio a 3=Alta
% través de la pagina web de la Municipalidad.
ww 9. Cuando requieren los usuarios, reciben una atencion 2= Regular
g individualizada.
< © . 10. Teniendo en cuenta las condiciones de trabajo remoto, cuando 1=Bajo
a = Trato personalizado . ) . o
= © requieren los usuarios, reciben una atencion individualizada.
— (o8 PP -
< £ 11. Elservicio virtual, se adapta perfectamente las necesidades
© - del usuario.
:% 12. Eltrato del personal con los usuarios es considerado y
< . amable.
Q Amabilidad - — -
£ 13. Teniendo en cuenta las condiciones de trabajo remoto, el
o personal puede leer atentamente las diversas consultas.
. 14. El personal, logra transmitir preocupacion sin excepcion
o L alguna a todos los usuarios.
Comprension — —
15. Enla pagina web de la Municipalidad, se pueden comprender
totalmente las necesidades e intereses de los usuarios.
0O._- € o g 16. Enlinea, siempre se da una imagen de honestidad.
Sinceridad




17. Enlinea, siempre es posible brindar una informacion sincera
(watsapp, Messenger Facebook).

18. Enlinea, siempre es posible ayudar en la gestion que realizan
los usuarios (WhatsApp, Messenger Facebook).




Anexo 5 — Base de datos de |la variable eficiencia
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Anexo 6 — Base de datos de la variable calidad de servicio

N Dimensién Capacidad de respuesta Dimensién Empatia ?:iilj;;ﬂzfdn
o Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Sumator
m | m m m m m m m | Sumator | m m m m | m | m |Sumator | m m m ia
1|2 |3 |4a|s5|6|7]|s ia 9 |10 |11 |12|13| 14| 15| ia 16 | 17 | 18
e 22|22 |®|"” 23 3 (3|3 [4|3|3]3 22 4 | 4 | 3 11
S 332233 |2]a| 3| 3| 3la|lalala]| 2 4 | 4|3 1
a3 ]3 22|83 |3 |2]|4]| » 3|3 |3|4a|3|3]|s 22 3 | 4|3 10
Y2222 21 3[3|3[4[3[3]3 22 3 |4 |3 10
s|3 2|23 |3 |3|2]4a] , 3|3 |3 |4al3|3]o2 21 3 |3 |3 9
6| 3|2 |2 |3 |3 |32 4 22 3| 3| 3|a]|3]|3]2 21 4 3 3 10
aclZ2l2|2|2]28]|2]|*% 22 3|3 |3|4a|3|3]|3 22 4 | 3|3 10
Y 22122 ® 2|8 20 3|s3|2]|4a|3|3]|s 21 4 | 3|3 10
s EEEEEN AR AN 22 3|s|2]|4a|3|3]|s 21 4 | 3|3 10
sl3l2]3|2]3]3s|3]|s 22 3| 3| 2|a|3|3]|s 21 4 | 3 | 3 10
1|3 |2|3|2]|3]|s]|2]s 21 3|3 |3|3|3]3]|3 21 4 | 4|3 1
2|3 |2|3|2|3|3|2]|s 21 3|3 |3|3|2]3]|2 19 4 | 4|3 11
sl3l2|s]2|2]|3]3]4| 3|la|alal2l3|2]| 20 4 |3 |3 10
Lll S22 12128 2]|~* 20 333 [af2|2]¢2 19 3 |13 |3 9
slsf2|2|2|2|3|2]4 20 4|3 |3|al2]2]|2 20 3 | 3|3 9
é S22 22|82 20 4 3|3 |4a|3]2]3 22 3 |13 |3 9
73|22 |2]|3|s]|2]|4 21 3|3|2|4a|3|2]|3 20 4 | 3|3 10
sl3l2]2]|2|3|3|2]|4 21 3| 3]|2|3|3|3]|s 20 4 | 3| 2 9
sl3 ]2 3|2 |3]38]3|4] 5, 3|3|l2]3|3|3[3]| 20 4 3|2 9
S 414131213 13)3]4 26 3| 4| 2|3|2]|3]|3s 20 4 | 3|3 10
i 4 4|3 |2|83]|3]|2]4 25 3| 4|23 |2|3]3s 20 3 | 3| 3 9
2lafa|3|2|3|3|2]a 3 3| 4|3|3|2]3]s 21 3 |3 |3 9
Sla2ls]2|2|s|s|2]|a| 33|33 |3|2]|3]o2 19 3 | 3|3 9
i 2 8 222 2|34 20 3|3 [3|4|3|3]2 21 3 | 4 | 3 10
sl2 22222 |2]4]| 4 3l2|3|la|l2|l2]2 17 2 |2 |2 6
é 21212122 2|2]|¢“ 19 3|2 |3|4|3|3]|3 21 3 | 3|3 9
2la]2]2|3|3|3|2]|a4 - 3l2|3|al3]a]a 21 4 | 3| 2 9
2lel2]2]3]|3|3]3|a]| , alalalalalals 21 4 | 3| 2 9
sl2l2]2]2|s|3]3]s| 5 2| 2|2 |4|3|2]2 17 4 | 3|3 10
sl2l2|2|2|s|s|s|a]| , 2 3|2 |a|l3s|l2]>2 18 3 |3 |3 9
113222 |3]3]|3|4] 4 2| 3|l2la|ls|l2]3]| 19 3 |3 |3 9
3 33|23 |3 |3|2]4 23 23| 3|als]|2]>2 19 4 | 3| 2 9
sl 3|22 |2]38]|2|4] 5 2| 3|3 |lal2|3]>2 19 4 | 3|2 9
Sl2]s|2]2|2|3|2]3 . 2l alalala2lalas 20 4 | 3| 3 10
slzlel2|2|2[3]2[3] 46 |alalalaloalalal no |ala |3 10
2 21221212122 21 3|3 |3|3|2|3]|3 20 3 | 3|3 9
Slelz2|2]2|s|s]2]4| 3|la|3|3|[3]|3]o2 20 3 | 2|3 8
sl3l2]2]3[3|3|2|] 5 3|3|3|3|3|la|o2 20 3|2 |2 7
sl |22 |3|3|2]4]| 5 3|3|3|3|3|3|[3]| =« 4 |2 | 2 8
o33 |23 |3 |3|2]4 23 2|3 |3 |3|[3|2]3 19 4 | 3| 3 10
i1l 2332 4] 5 |lalalalalalalal 20 | ala|s 10
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TITULO: Eficienciay Calidad de Servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Anexo 7 — Validacién de instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacién

—— A. Relaciéon | B. Relacion C. Relacion t?r{t?eetle??tlgrr; - . 5
. . - . " cién de | tre la entre el - servaciones
Variable| Dimensién Indicador ltems P entre la en la opcién -
respuesta variabley [dimensiony |indicador y los y dg recomendaciones
dimension. |elindicador. items respuesta.
Si No Si No Si No Si No
El personal administrativo cumple con los horarios
de trabajo remoto. X X X X
c -
g Cumplimiento La atencién del personal administrativo durante el
SCJ trabajo remoto es adecuada. % X X X
<
&
‘B La rapidez en la atencién que se brinda mediante
S el trabajo remoto permite cumplir con todos los X X X X
£ tramites solicitados.
s} - ——
Satisfaccion Considera que el servicio brindado por el personal
: administrativo mediante el trabajo remoto satisface _
< < ) 3=Alta X X X X
O sus necesidades.
=z =
& 2= Regular
E Considera que el horario de trabajo remoto 1=Bajo
w o favorece el servicio a los usuarios.
k= Trato
° . X X X X
S personalizado
§o
'; 2 En el tiempo de servicio de trabajo remoto se
S o - respeta su tiempo de atencion.
'% & Amabilidad P P X X X X
T
£
[a) Considera que, en todas las areas de atencion de
" la Municipalidad, se tienen las mismas horas de
o Comprension atencion. X X X X




8. Considera que el tiempo que el tiempo que se
toman para atender su solicitud, es el mas

Sinceridad conveniente.




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

OBJETIVO

DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

: Medir el nivel la variable la Eficiencia del Servicio Municipal.

: Determinar la relacion entre la eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto

de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

: Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

: FIESTAS FLORES ROBERTO CARLOS.

: MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO: Eficienciay Calidad de Servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Criterios de Evaluacién

Sl A. Relacion | B. Relacién C. Relacién gﬁtrReezla??tKe)r?l - _ o
Variable| Dimension Indicador ftems peion oe entre la _entrela | entreel y la opcién servac;on(_as
respuesta variabley |dimensiény |indicadory los de recomendaciones
dimensién. |elindicador. items
respuesta.
Si No Si No Si No Si No
El personal administrativo cumple con los horarios X X X X
de trabajo remoto.
S Cumplimiento La atencion del personal administrativo durante el
.OCJ trabajo remoto es adecuada. X X X X
<
S - — - -
B La rapidez en la atencion que se brinda mediante el
5 trabajo remoto permite cumplir con todos los X X X X
£ tramites solicitados.
a Satisfaccion Con_siglera que el s_ervicio brindz_ado por el per_sonal
<& administrativo mediante el trabajo remoto satisface
sus necesidades. X X X X
< 3 =Alta
% Considera que e_I _horario de tra_bajo remoto 2= Regular
w o Trato favorece el servicio a los usuarios. ]
2 2 personalizado 1=Bajo X X X X
w @
(2]
g En el tiempo de servicio de trabajo remoto se
g Amabilidad respeta su tiempo de atencion. X X X X
5
[ - - —
s Considera que, en todas las areas de atencién de
= ” la Municipalidad, se tienen las mismas horas de
%] ’
S Comprension atencion. X X X X
E
e Considera que el tiempo que el tiempo que se
. . . toman para atender su solicitud, es el mas
m Sinceridad convenFi,ente X X X X




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Medir el nivel la variable la Eficiencia del Servicio Municipal.

OBJETIVO : Determinar la relacion entre la eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

DIRIGIDO A : Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : MILTON HEISON PEREZ MORAN.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER EN GESTION PUBLICA.

e

Mag. .MH@% PEREZ MORAN
- DNI N° 40003277

Firma



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO: Eficienciay Calidad de Servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Criterios de Evaluacién

Sl A. Relacion | B. Relacién C. Relacién gﬁtrReezla??tKe)r?l - _ o
Variable| Dimension Indicador ftems peion oe entre la _entrela | entreel y la opcién servac;on(_as
respuesta variabley |dimensiény |indicadory los de recomendaciones
dimensién. |elindicador. items
respuesta.
Si No Si No Si No Si No
1 El personal administrativo cumple con los horarios de X X X X
trabajo remoto.
S Cumplimiento 2 La atencion del personal administrativo durante el
.OCJ trabajo remoto es adecuada. X X X X
<
S - — - -
B La rapidez en la atencion que se brinda mediante el
5 trabajo remoto permite cumplir con todos los X X X X
£ tramites solicitados.
a Satisfaccion Con_siglera que el s_ervicio brindz_ado por el per_sonal
<& administrativo mediante el trabajo remoto satisface
sus necesidades. X X X X
< 3 =Alta
% Considera que e_I _horario de tra_bajo remoto 2= Regular
w o Trato favorece el servicio a los usuarios. ]
2 2 personalizado 1=Bajo X X X X
w @
(2]
g En el tiempo de servicio de trabajo remoto se
g Amabilidad respeta su tiempo de atencion. X X X X
5
[ - - —
s Considera que, en todas las areas de atencién de
= ” la Municipalidad, se tienen las mismas horas de
%] ’
S Comprension atencion. X X X X
E
e Considera que el tiempo que el tiempo que se
. . . toman para atender su solicitud, es el mas
m Sinceridad convenFi,ente X X X X




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO . Medir el nivel la variable la Eficiencia del Servicio Municipal.

OBJETIVO : Determinar la relacion entre la eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

DIRIGIDO A : Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : LUIS DANTE MANZO VILLANUEVA.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - MAGISTER EN GESTION PUBLICA.

/"//%Z/
MG. LUIS DANTE MANZO VILLANUEVA
DNI N° 33262050

Firma
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17. Enlinea, siempre es posible brindar wna informacion shosra
Facebook).

18. Enlinea, siempre es posible aywdar en la gestion que realizan
b5 usuarnios (WhatsApp, Messenger Facebook).




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

OBJETIVO

DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Medir el nivel la variable la Calidad del Servicio Municipal.

: Determinar la relacién entre la Eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto

de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

: FIESTAS FLORES ROBERTO CARLOS.

: MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA.

2 )

Firma
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17. Enlinea, siempre s posible brindar una informacion sosra
Farebook).

18. Enlinza, siempre ¢ posible ayudar en Ja gestion que realizan
hos uguanics (WhatsApp, Messenaet Facehook).




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO . Medir el nivel la variable la Calidad del Servicio Municipal.

OBJETIVO : Determinar la relacion entre la Eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

DIRIGIDO A : Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR  : MILTON HEISON PEREZ MORAN.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER EN GESTION PUBLICA.

s

T
Mag. 9{1)4 H:izo/n PEREZ MORAN
e DNI N° 40003277

Firma




Variable

Dimension

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO: Eficiencia y Calidad de Servicio del Trabajo Remoto de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021

Opcion de

A Relacion

entre fa variable

ydi =

Si

No

Criterios de Evaluacion

B. Refacion
entre la

dimension y el

indicador.

Si

No

C. Relacion entre
el indicador y los

items

Si

No

D. Relacion

entre el item y

la opcion de
respuesta.

Si

No

(Observaciones Y/O|
ecomendaci

CALIDAD DE SERVICIO

Dimension Capacidad de

A

respuesta

Solucon a la
consulta

Se resuelve safisfactoriamente s consultas enlinea.

Cuando el usuario ingresa a I2 paaina web de la
Municipalidad, encuentra las mejores soluciones.

Bl servicio en linea ha soludionado safisfactoriamente las
demandas en ocasiones pasadas.

Seguridad

En atenciones en linsa, s2 logra transmitr segundad y
tranguilidad

En Iz pagina web de la Municipaiidad, siempre hay personal
para atender al momento.

Teniendo en cuenta las condidones de trabajo remoto, los
servidores pueden ofrecen muchas posiilidades de solucion.

Tiempo de respussta

Bl servicio en linea da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los usuarios.

Los empleados comunican los horarios exactos de servicio a
través de Ia pagina web de la Municipalidad.

B. Dimension Empatia

Trato personalizado

Cuando regquieren los usuarios, recben una atencion

. Teniendo en cuenta las condiciones de trabajo remoto, cuandol

requieren los usuarios, reciben una atencion individualzada.

. B servidio virtual, se adapta perfectamente las necesidades

del usuario.

. Bl trato del personal con los usuanos es considerado y

amable.

. Tenendo en cuenta las condiciones de trabajo remoto, &

personal puede leer atentamente las diversas consultas.

; Bpasond.bgatransrrjﬁpreoapadﬁnshexwpdén

alguna a todos fos usuanos.

. Enla paginz web de la Municipaiidad, se pusden comprender

totalmente las necesidades e intereses de los usuanios.

Sincendad

. Enlinea, siempre s da una imagen de honestidad.

3=Alta

2=Reguar
1=Bajo

X

X

X

X

X

18.

. Enlinza, siempre es positle brindar wna informacion sincera

Facebook).

Enlina, siempre e< posible ayudar en |a gestion que realizan

kos usuanos (WhatsApp, Messenaer Facebook).




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Medir el nivel la variable la Calidad del Servicio Municipal.

OBJETIVO : Determinar la relacién entre la Eficiencia y calidad de Servicio del Trabajo Remoto
de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa - 2021.

DIRIGIDO A : Usuarios que en promedio acuden a la Municipalidad.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR  : LUIS DANTE MANZO VILLANUEVA.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER EN GESTION PUBLICA.

DNI N° 33262050
Firma



CARTA

Chimbote, 27 de setiembre de 2021.

is,ﬁ Ty,

ASUNTO: SOLICITO INFORMACI ]
FINES DE INVESTIGACION DE TESIS.

Abg. LUIS ENRIQUE ARTEAGA CAMPOS
Jefe de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Santa

De mi consideracion.-

Tengo el ageado de disigirme a usted, paca expresarle mi cordial saludo y manifestarle
lo siguiente.

La presente misiva, es con fines de investigacion de TESIS de Posgrado, que siendo
de imperiosa necesidad, contar con ¢l dato poblacional de los teabajadores de ésta entidad
edil para el desarrollo del mismo, SOLICITO a vuestro despacho, sisva remitic al susceito el
nuimero de poblacidn total de trabajadores de Ja Municipalidad Disteital de Santa, y asimismo
su distribucién en cada Gerencia de vuestra representada.

Sin otro en particular, me suscrbo d

Atentamente,

PABLO GEAM?[E; ROMERO PAREDES
D.N.L.N°47119363



“ARO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™
Santa 29 dv setiembre ol 2021

Sefor
PABLO GEAMPIER ROMEND PAREDES
Asunto: Remito informacion.

Por medio de Ia presente reciba mis saludos y en virtud 3 su solictud de Informacién
respecto a la poblazion de trabajadores de esta comuna, manifestarde que actualmente
contamos con 185 trabajadores, [os mismos que estdn distriduidos de la siguiente manera,

o Alcaldia [2), OF. De Procuraduria (1), Of. Secretaria general (2), Of. De Imagen
institucional {1},

e Unidad de trdmite documentarso {1), Unidad de archivo general (1),

Gerandia municipi (2), Ger, De Presupaesto (2), OF, De Recursos Humanos (4}, OF.

De Contrataciones (2.

Contabilidad {1), Tesoraria (2}, Control Patrimonial (1)

Ger. De Serv. Piblicos, trans, y proteccidn del amblente (67), Of, Registro Civil [S).

Of. De trénsito transporte y mantenimiento de maquinaris (1).

Of. Administraciée cementerio municipal {1), Of. Adm. Complejos deportivos (1).

Ger. Desarrcllo socisl, proteccidn de derechos y participacién vecinal {2), ot

Demuna (3], CF. CIAM (2], OF, OMAPED (2), OF. Participacién Vecinal (1), Of. De

Educacién, Culturs y Deporte (1), OF, Unidad Local de Empadronaméento (1).

Of. Turlsmo y Mypes (1), Of. De Comerclalizacite (1), Of. Adm. Camal Municipal {1).

Of. Adm. Mercado Municipad (1}, Ger. Asuntas Juridicos (2), Of. de Informética (1).

Ger. De infraestructura desarrollo urbano y rursl (3). Of. Estudios y proyectos [2).

Of. Desarrclio urbano rural y catastro (3}, OF. De liguidacicn de obras (1)

Ger. De seguridad ciudadana y gesticn de desastros (51).

CF. Gestidn de riesgos, do desastres y defensa civil (2), Ger. Adm. Tributaria y

ejecudon coactiva (2], OF. De fiscalizacion ¥ tontral [2), Of, De recaud
. De
*  Of, de ejecutoria coactive (2). ol e

Sin otro particular higo propica 1a .
’ ocasi
summlenwsdetucspedalcmwnvm. Nm"_m ROt Sprasate . Jos

Atto,
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