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Resumen 

En la presente investigación se propuso como objetivo, determinar el nivel de 

relación entre el trabajo remoto con la satisfacción de los usuarios en una 

Municipalidad Provincial de Ancash 2022, la metodología utilizada, es de tipo 

básica, su enfoque es cuantitativo de nivel correlacional, el diseño es no 

experimental de alcance transeccional, para la investigación se tuvo dos tipos de 

población, la primera muestra fue igual a la población, puesto no fue necesario 

calcularla siendo esta óptima porque se pudo acceder a los 20 servidores públicos 

y para la segunda al ser amplia, se procedió a calcular hallándose una muestra de 

375 usuarios, donde se aplicó dos cuestionarios de 19 y 22 ítems respectivamente. 

Entre los resultados, el 60% de los servidores de la municipalidad, consideran que 

el trabajo remoto que efectúan es regular, mientras el 40% indican que su trabajo 

es bueno; en contraposición, los usuarios de la municipalidad indican que se 

sienten poco satisfechos con un 64%, mientras que el 32.8% manifiestan que se 

sienten insatisfechos ante la atención que brindan los empleados. Por lo que se 

concluye que, el trabajo remoto no fue bien implementado por la premura con el 

inicio de la pandemia Covid-19, al no contar con las herramientas necesarias y se 

pudo corroborar que la atención dada a los usuarios no es buena, lo que se 

comprueba que no existe relación entre el trabajo remoto y la satisfacción de los 

usuarios en una Municipalidad Provincial de Ancash (Rho=0.061; p=0.799>0.05).  

 

Palabras clave: Trabajo, remoto, satisfacción, usuarios, expectativas. 
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Abstract 

 

In the present investigation, it was proposed as an objective, to determine the level 

of relationship between remote work with the satisfaction of users in a Provincial 

Municipality of Ancash 2022, the methodology used is of a basic type, its approach 

is quantitative of correlational level, the design is non-experimental with a 

transactional scope, for the investigation there were two types of population, the first 

sample was equal to the population, since it was not necessary to calculate it, this 

being optimal because it was possible to access the 20 public servants and for the 

second being wide, we proceeded to calculate finding a sample of 375 users, where 

two questionnaires of 19 and 22 items respectively were applied. Among the results, 

60% of the municipal employees consider that the remote work they carry out is 

regular, while 40% indicate that their work is good; In contrast, the users of the 

municipality indicate that they feel little satisfied with 64%, while 32.8% state that 

they feel dissatisfied with the attention provided by the employees. Therefore, it is 

concluded that remote work was not well implemented due to the haste with the 

start of the Covid-19 pandemic, by not having the necessary tools and it was 

possible to corroborate that the attention given to users is not good, which is 

corroborated by the fact that there is no relationship between remote work and user 

satisfaction in a Provincial Municipality of Ancash (Rho=0.061; p=0.799>0.05). 

 

Keywords: Work, remote, satisfaction, users, expectations.
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I. INTRODUCCIÓN 

Trabajar de forma remota, tuvo su inicio hace varios años en algunos países del 

mundo y se generalizó con la llegada del covid-19, conocido como teletrabajo, los 

países más desarrollados están perfeccionándolo, su orientación es mejorar los 

servicios prestados y disminuir así la insatisfacción de la población (Pinto y Muñoz, 

2020). 

Sin embargo, se verificó que en muchos países incluyendo el nuestro, que con 

estos cambios laborales salieron a flote muchas carencias no solo personales sino 

también de las instituciones mismas, así como se dieron cuenta, que no puede 

funcionar bien una entidad realizando solo este tipo de trabajo, además que los 

empleados no presentan el mismo compromiso, existiendo mucha informalidad, 

exceso de horas, estrés, etc. (Estevéz y Solando, 2021). 

En nuestro país, el trabajo remoto ya se venía desarrollando antes de la pandemia, 

pero con otro nombre, que es el de teletrabajo, donde los más beneficiados de ello 

son algunos empleados de la entidad privada, pero no se ha llegado a implementar 

para los trabajadores en las entidades públicas.  

En el proceso de esta implementación, tuvo que acelerarse a raíz, de dicha 

pandemia, ya que a pesar del estado de emergencia en el que fue sumergido todo 

el País, las instituciones y las personas no podían dejar de trabajar, ni tampoco 

llegar a desatender los diversos trámites y servicios que venían realizando los 

usuarios, empezando a trabajar virtualmente, tras los elevados contagios de covid 

-19. Sin embargo, no todas las instituciones pudieron desenvolverse de la misma 

forma en las regiones, muchas de ellas contaban con recursos, pero no con la 

gestión necesaria de las autoridades, donde la satisfacción de los usuarios se ha 

visto disminuida (Milla, 2021). 

Las municipalidades funcionan como una entidad autónoma, por lo que no existe 

institución que pueda ver por su buen funcionamiento solo se ven a sí mismas. En 

Ancash, se puede percibir mucha desidia siendo este un problema generalizado y 

causado por los mismos empleados del área de recursos humanos. En los últimos 

años, después de la implementación del trabajo remoto, es que la población esta 

más insatisfecha que antes, porque se ve mucha deficiencia con el servicio que 

brinda, la falta de coordinación, limitación en la tecnología, falta de liderazgo del 
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alcalde y los altos índices de corrupción; son factores que causa incomodidad y 

reclamos casi todos los días, no solo hacia los empleados sino también hacia los 

mismos funcionarios, demostrando que hay deficiencia operativa y funcional en 

cuanto a los procedimientos administrativos. 

El trabajo realizado así sea remoto debe de estar bien ejecutado y planificado, como 

los servicios percibidos que deben de estar bajo los estándares de calidad, cuya 

evaluación es muy importante para saber la satisfacción que presenta la población, 

pues debe de mantenerse una buena relación entre las autoridades y el pueblo. 

Llegando a formular el problema general:  

¿Cuál es el nivel de relación entre el trabajo remoto con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022? 

 

Sus problemas específicos que son los siguientes:  

1. ¿Cuál es el nivel de relación entre la planificación con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022? 

2. ¿Cuál es el nivel de relación entre la realización con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022? 

3. ¿Cuál es el nivel del trabajo remoto efectuado por los empleados de una 

Municipalidad Provincial de Ancash 2022? 

4. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de una Municipalidad Provincial 

de Ancash 2022? 

A todo ello este estudio tiene una justificación práctica, ya que contribuirá para 

entender actualmente como ha cambiado la forma de realizar las labores y cuáles 

son las condiciones en las que la desarrollan, sobre todo llegar a conocer el 

compromiso de los empleados en cuanto a la atención que brindan. Desde el 

campo teórico, se podrá entender como este tipo de trabajo ha modificado el 

comportamiento de las personas no solo de la institución sino también del público 

en general que tiene que adecuarse a una nueva forma de tramitar sus documentos 

e información y así conocer los resultados que se puedan obtener. Y desde el punto 

metodológico, de los instrumentos usados y la información recabada se podrá sacar 

conclusiones las que ayudarán a entender mejor a los servidores sobre la eficiencia 

de su trabajo actual y a la población cuan relacionada esta con la gestión digital. 

Es importante realizar esta investigación pues permite saber si están contentos los 
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usuarios con la nueva forma de ser atendidos y también comprender las 

limitaciones o deficiencias por las que pasaron los empleados para llegar a trabajar 

de forma distinta a lo acostumbrado. Para realizarlo se llevará a cabo encuestas a 

través dos cuestionarios de preguntas. Es posible realizarlo ya que de acuerdo a la 

muestra se encuestará a los ciudadanos y empleados. Beneficiando a la misma 

institución a quienes se les podrá hacer llegar esta investigación como un aporte, 

lo cual ayudará a desarrollar estrategias, capacitaciones, mecanismos para mejorar 

y lograr un buen funcionamiento de la organización y tener contentos a los 

ciudadanos. 

En cuanto al objetivo general, se plantea de la siguiente manera: 

Determinar el nivel de relación entre el trabajo remoto con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022.  

 

Y también los objetivos específicos:  

1. Determinar el nivel de relación entre la planificación con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

2. Determinar el nivel de relación entre la realización con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

3. Identificar el nivel del trabajo remoto efectuado por los empleados de una 

Municipalidad Provincial de Ancash 2022 

4. Identificar el nivel de satisfacción de los usuarios de una Municipalidad Provincial 

de Ancash 2022 

Así mismo se tiene como hipótesis general:  

El trabajo remoto tiene un alto nivel de relación con la satisfacción de los usuarios 

de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

Las hipótesis especificas son las siguientes:  

1. Existe alto nivel de relación entre la planificación con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

2. Existe alto nivel de relación entre la realización con la satisfacción de los usuarios 

de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se presenta los antecedentes, artículos científicos que dan soporte 

a esta investigación empezando por los nacionales como: Chávez (2021) en su 

artículo la autora trabajó con una muestra de 52 docentes, el enfoque cuantitativo 

de tipo básica de nivel descriptivo, de corte transversal se recolectó datos de un 

cuestionario constituido por 22 ítems. Resultados: el 50% de los docentes aceptan 

positivamente el trabajo remoto y sus niveles de desempeño son buenos y 

regulares. Conclusiones: Este tipo de trabajo se tiene que relacionar a planificación 

y realización para mejorar los niveles de enseñanza y aprendizaje. 

Así mismo, Uribe et al. (2021) en su artículo, los autores obtuvieron una muestra 

de 148 estudiantes, el enfoque es cuantitativo de alcance descriptivo - correlacional, 

de tipo básica, su diseño es no experimental de corte transversal, se utilizó dos 

cuestionarios constituidos por 26 y 20 ítems respectivamente. Resultados: el 36% 

manifiestan que realizan el trabajo remoto de forma adecuada con soporte 

tecnológico, mientras que 16% consideran que no se acostumbra a este tipo de 

trabajo, pero tratan de realizarlo y que el 35% se mostró indiferente. Conclusiones: 

muchos sectores no estuvieron preparados para la implementación del trabajo 

remoto, generando diversos problemas como capacitación, falta de instrumentos 

virtuales para que puedan realizar su trabajo.  

De igual manera, Aguilar et al. (2021) en su artículo, los autores trabajaron con una 

muestra de 36 docentes, el enfoque es cuantitativo de nivel descriptivo simple, su 

diseño es no experimental de corte transaccional. Se utilizó un cuestionario que 

cuenta con 22 ítems. Resultados: el 75.9% de los docentes consideran que es alto 

los niveles de estrés por el que pasan cuando realizan trabajo remoto y que el 5.1% 

consideran que solo es organizarse para realizar bien el trabajo remoto y este sea 

eficiente. Conclusiones: se demostró que el personal docente presenta un elevado 

nivel de estrés cuando realiza trabajo remoto. 

En el plano nacional, los artículos relacionados a la variable satisfacción de los 

usuarios: Verde et al. (2018) en su artículo, los autores utilizaron una muestra de 

373 contribuyentes, teniendo un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, el 

diseño no experimental, de corte transversal. Utilizándose un cuestionario de 22 

ítems. Resultados: el 48% de clientes perciben un nivel de satisfacción media, 

25.7% se mostraron satisfechos con respecto a la atención recibida. Conclusión: se 
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encontró que los clientes prefieren el servicio recibido. 

De igual modo, Becerra et al. (2020) en su artículo estos autores trabajaron con 

una muestra de 120 usuarios externos, el enfoque cuantitativo de tipo descriptiva, 

observacional, prospectivo y transversal se recolectó datos de un cuestionario 

constituido por 22 ítems. Resultados: el 38,3% se encuentran algo satisfechos 

mientras que el 61,7% insatisfecho con los servicios dado, usando así sus cinco 

dimensiones para explicar mejor lo obtenido. Conclusiones: En tiempos de 

pandemia todos los usuarios están insatisfechos. 

Con el fin de complementar dicha investigación se señalarán los siguientes 

antecedentes internacionales señalando el trabajo remoto: Así como Bustamante 

et al. (2022) en su artículo, los autores utilizaron una muestra de 317 empleados, 

el enfoque de la investigación es cuantitativo de tipo prospectivo de nivel 

descriptivo, de diseño no experimental, para la recolección de datos se usó un 

cuestionario de 28 ítems. Resultados: relacionado a la eficiencia de los jefes 

durante la adaptación al teletrabajo; un 90.2% señalan que durante este periodo 

proporcionaron un aporte alto a la empresa, frente a un 9.8% que indican que los 

empleados son los que menos se adaptan a este tipo de trabajo. Conclusión: se 

pudo verificar que los jefes, son los que se desenvuelven mejor realizando este tipo 

de trabajo, gracias a que tienen los medios necesarios para comprar y utilizar los 

sistemas informáticos, mientras que los empleados no tuvieron las mismas 

facilidades para trabajar virtualmente. 

Así mismo, Moirano et al. (2021) en su artículo, los autores tuvieron una muestra 

de 164 teletrabajadores, el enfoque fue cualitativo de tipo descriptivo - exploratorio, 

se utilizó una encuesta con 23 preguntas. Resultados: nos revela que un 55.8% de 

encuestados indican que se llegaron a acostumbrar a esta forma de trabajo. 

Conclusiones: existió muchos cambios improvisados para desarrollar este tipo de 

trabajo, así disminuyó la carga laboral por no tener los medios necesarios, 

existiendo también altos niveles de abuso por parte del empleador ya que señalan 

que no cuentan con horarios fijos. 

De hecho, González & Castañón (2018) en su artículo, las autoras utilizaron una 

muestra de 250 empleados administrativos, el enfoque en cuantitativo, de nivel 

descriptivo de diseño no experimental, de corte transversal, se recolectó los datos 

a través de un cuestionario de 24 preguntas. Resultados: el 36.7% de los 
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encuestados indicó que realiza el trabajo desde su hogar, mientras que un 27.5% 

realiza su trabajo desde cafés, restaurantes, lugares donde haya accesibilidad al 

internet y el 25.5% no realiza teletrabajo. Conclusiones: siento esta una forma 

nueva de trabajo, muchas compañías se vieron obligados de implementar estos 

métodos de trabajo, pero algunos empleados tienen limitaciones por no contar con 

servicios de internet obligándolos a salir de sus domicilios para realizar dicho 

trabajo. 

Así también se encontraron artículos internacionales relacionados a la satisfacción 

de los usuarios: Pino-Vera & Medina-Giacomozzi (2018) en su artículo, los autores 

utilizaron una muestra de 217 usuarios, el enfoque es cuantitativo, de nivel 

descriptivo comparativo de diseño no experimental, transversal, se utilizó dos 

cuestionarios con 22 preguntas cada una. Resultados: el 47% de personas están 

insatisfechos con la atención recibida, mientras que el 8% están satisfechos. 

Conclusión: existe evidencias que los usuarios tienen mayor insatisfacción porque 

la atención es muy lenta y que sufren de discriminación.  

Del mismo modo, Zabala et al. (2021) en su artículo, los autores obtuvieron dos 

muestras de 425 servidores y 584 usuarios, el enfoque usado mixto, de nivel 

descriptivo, utilizó 5 cuestionarios de 30 preguntas cada uno. Resultados: el 31.4% 

de las personas están insatisfechas por el trato que reciben y el tipo de atención es 

mala. Conclusiones: se demostró que el tipo de atención en pésima y que deben 

de mejorar su calidad de atención. 

Las bases teóricas que se tienen respecto al trabajo remoto, actualmente la forma 

de trabajar se ha transformado, a raíz del covid-19, ocasionando circunstancias que 

nos obligaron a cambiar, ahora la principal herramienta es el uso de la tecnología.  

Tras la aparición del covid-19, el gobierno declara en emergencia nuestro país, 

mediante el Decreto Supremo N° 044 (2020), es creada como modalidad de trabajo 

que es el remoto, para no perjudicar en cuanto a la prestación de servicios a los 

ciudadanos, regulado por el Decreto de Urgencia N° 026-2020. Justamente estos 

documentos dan los alcances a nivel nacional y son necesarios para dar inicio a 

esta modalidad y evitar en gran medida contagios.  

Mediante el Decreto Legislativo N° 1505 (2020), se dictan medidas temporales a 

las entidades públicas, donde se debe de evitar contagios y asegurar la salud de 

los empleados, constituyendose por un tiempo prudencial, inicialmente hasta fines 
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del 2020, estableciendo no solo la forma de como se debe de dar el trabojo remoto 

sino también una forma mixta, estableciendo días de asistencia, para esto la 

institución debe de proporcionar los medios necesarios para realizar este tipo de 

trabajo (cambio en las horas laborales, proporcionar transporte y equipos para que 

cuiden su salud).  

Para SERVIR (2020), el trabajo remoto, puede ser realizado a través de cualquier 

medio informático, del domicilio del empleado y que no sea necesaria su presencia 

física en la institución, debiendo estar sujeto a un pago por los servicios prestados. 

En el sector privado su aplicación es distinta, ya que algunas empresas al no poder 

pagar a sus empleados tuvieron que utilizar la suspensión perfecta, dejando ellos 

de percibir su sueldo durante 90 días.  

A pesar que dicha medida se dio en el 2020, se ha ido extendiendo hasta fines de 

este año, para que puedan trabajar remotamente o en la modalidad con goce de 

haber para las personas vulnerables. 

De hecho Matta (2020), nos indica que el trabajo remoto en nuestro país, surgió de 

forma excepcional por el estado de emergencia por el covid- 19; para que los 

empleados de los diversos sectores pudieran realizar su trabajo desde sus casas y 

así seguir con la estabilidad laboral, así como evitar los contagios cuidando no solo 

a los trabajadores sino también a sus familias.  

Se quiso implementar dicha medida, pero en nuestro pais, no se contaba con 

ningún tipo de capacitación entre los empleados así como existia carencias en 

cuento a las plataformas digitales. 

Asi mismo Valencia (2018), los inicios de esta modalidad, tuvieron lugar en USA., 

el precursor del teletrabajo es Jack Nilles en el año 1973, él y un grupo de científicos 

establecieron que, el uso de la tecnología beneficiaba a las empresas en cuanto a 

costos, además disminuía la contaminación ambiental en el sentido de que al no 

transportarse los empleados a sus centros de labores, no se emitirían los gases 

nocivos. Y que Alvin Toffler (1980) predijo de cierta forma, el inicio de una manera 

diferente de trabajo que se desarrollaría desde el hogar, por medio de ésta se 

podría insertar al mundo laboral a personas con dificultades para movilizarse y se 

incrementaría el uso de la tecnología.  

En la actualidad y antes de la pandemia los países avanzados, lo vienen 

desarrollando, el uso de la tecnología es su mayor soporte ya que: ayuda, 
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promueve la comunicación, a tener horarios libres, pues el sitio para trabajar es su 

hogar. 

Tal como Matta (2020), señala las características que posee el trabajo remoto: el 

jefe puede modificar el contrato de su empleado de forma unilateral, referente al 

nuevo lugar donde va a realizar el trabajo, este a su vez debe de conocer a los 

trabajadores que califican o no para esta modalidad. Los que, por sus labores 

operantes no pueden dejar su centro de forma física, de los que si, por su edad y 

por tener alguna enfermedad deberán estar consignados en un grupo de riesgo, 

estas personas deben de ceñirse a algunos compromisos con su empleador que 

son: obedecer las medidas dictadas para el desarrollo de su trabajo, evitar informar 

indebidamente a terceros sobre la institución, mantener comunicación constante y 

coordinar las labores diariamente con su jefe inmediato.  

Sin embargo, no todas las instituciones pudieron desenvolverse, causando 

malestar en la población, el trabajo remoto no solo trajo consigo problemas de 

implementación sino también demoras en los trámites y preocupación en el público 

al no tener mayores alcances de como empezar a hacer gestiones virtuales. 

De hecho Varela (2020), las ventajas del trabajo remoto son: ahorro económico 

tanto para las entidades como para los empleados, reducción de contaminación 

ambiental, algunos sectores fueron más afortunados que otros, es decir, los que ya 

habían implementado o estaban en proceso para la realización de este tipo de 

trabajo. Sin embargo, los menos aventajados fueron aquellas entidades o empresas 

que no pudieron adecuarse por su infraestructura y donde los empleados no 

manejan las herramientas tecnológicas necesarias. 

De la misma forma SERVIR (2020) señala dos dimensiones sobre el trabajo remoto, 

que son importantes para su implementación, siendo las siguientes: Planificación y 

realización. 

Sobre Planificación: es importante hacer seguimiento de actividades siguiendo una 

metodología que ayude a realizarla y así verificar que se cumplan con los objetivos 

trasados. Según SERVIR (2020)  se esta refiriendo sobre todo a los tipos de 

herramientas y procedimientos que actualmente se usan para cumplir las 

obligaciones laborales. Cuando se planifica, se debe de incluir a las personas que 

con su experiencia, sugerencias se puedan detectar los problemas, prevenirlos 

para que la entidad pueda lograr sus objetivos.  
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Así como Realización: es un paso escencial en cuanto a la ejecución misma de la 

nueva forma de trabajo. Donde SERVIR (2020) indica que, la realización es parte 

de un proceso donde los jefes tienen un rol importante para lograr un ambiente de 

colaboración, con continuas reuniones que priman como mecanismos para 

alcanzar los objetivos.  

Cuando usamos el término realización, nos confundimos con la personal sin darnos 

cuenta que también realización, se refiere al trabajo que desempeñamos 

diariamente dentro de una entidad y para esto debemos de hacer uso de la 

experiencia que nos permite ejectuarla eficazmente. 

La información recabada, sobre satisfacción del usuario es la siguiente: Así como 

Bruni (2017), se llama usuario a la persona que va a requerir información o requerirá 

un servicio en algún momento de alguna institución, por lo que es esencial que los 

empleados atiendan esos pedidos o necesidades. Es necesario realizar 

investigaciones para saber cuan satisfechos o frustrados están las personas con 

un servicio prestado. Este tipo de estudios tuvieron inicio en los años 60. 

De hecho, Villa et al. (2017) el servicio que se presta al público, es de naturaleza 

administrativa que, mediante una acción directa o indirecta, sirve a otras personas, 

quienes deben de sentirse satisfechos por la buena atención que reciben. Mientras 

que, en las entidades privadas, como las grandes empresas cuidan su imagen por 

eso diseñan estrategias, para satisfacer no solo necesidades sino también 

expectativas, esto no sucede en el sector público. 

Para Maraví (2017) manifiesta que la satisfacción tras el servicio brindado, puede 

tener origen en el buen uso de la simplificación administrativa, ya que ayuda a 

eliminar los trámites que no son necesarios donde las personas gastan no solo 

tiempo sino también dinero, esto crea que las instituciones funcionen 

adecuadamente.  

Un caso latente es que, en Ancash, solo las entidades privadas prestan servicios 

de calidad a las personas, mientras que existen muchas autoridades que no ayudan 

a que las instituciones públicas atiendan adecuadamente al público. 

Así como Villa et al. (2017)  manifiesta que satisfacción al cliente, debe de ser la 

meta de toda entidad, está asociada a calidad y evaluación ambos ligados a 

satisfacer al usuario por el servicio, a través de sus necesidades dándole un trato 

realmente útil, oportuno inclusive cuando se presenten errores o imprevistos cuyo 
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fin debe de mejorar continuamente. 

Las entidades al cuidar su imagen, tratan de evaluarse internamente para lograr 

sus metas u objetivos, esto en relación con el trato que el personal da y así poder 

replantear los procesos administrativos. 

De hecho Camisón et al, (2013), indica que la satisfacción al usuario, es la 

respuesta al igualar las expectativas de las personas con el servicio brindado, es 

decir al igualar la percepción del servicio dado con las expectativas que se tenían 

mucho antes de tenerlas, entonces, satisfacción es igual a una percepción alta y a 

una expectativa reducida, caso contrario solo se mostraría insatisfacción. 

De acuerdo a lo anterior, Camisón (como se citó a Cronin y Taylor 1992) ellos 

consideran al modelo Serperf, como indicador a las percepciones de las personas 

del servicio prestado, es uno de los modelos más idóneos para calcular la 

satisfacción de los ciudadanos, basándose en el modelo Servqual y usando sus 22 

guías, convirtiéndose en un instrumento fácil manejar y muy accesible.  

Por lo ya expuesto, las dimensiones relacionadas a la satisfacción del usuario, son 

de acuerdo al modelo Servqual (Zethamhl et al., 2009). 

Esta referido a Fiabilidad: es la destreza para realizar el servicio ofrecido cuidando 

de que sea lo más honestamente posible, referido a: cumplimiento de servicio; 

servicio (calidad y esperado), solución de problemas y horario de atención 

(Zethamhl et al., 2009). Existen instituciones que no brindan buen servicio esto 

ocaciona malestar entre el público usuario y crea baja expectativa creando malestar 

y retraso a la Ciudad. 

Sobre Capacidad de respuesta: predisposición de asistir a los clientes externos 

brindando un servicio más ágil y adecuado. Con esto se refiere a un buen servicio, 

atención rápida, personal orientador, tiempo de espera e información (Zethamhl et 

al., 2009). Es la forma como una persona interpreta una sensación luego que haber 

vivido una experiencia (buena o mala). 

Concerniente con Seguridad: es el capacidad y habilidad de los servidores para 

atender al público, refiriéndose al: personal que transmita confianza, preocupación 

e interés al usuario, atención cortés y profesional (Zethamhl et al., 2009). Para que 

las personas esten satisfechos con las entidades, estas deben de contar con 

personas que presten atención adecuada de esta forma se genera un buen servicio. 

Así como Empatía:. Es la atención específica y personalizada por parte de la 
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entidad al público, es decir: mostrar rapidez en los tramites, amabilidad y buen trato, 

atención al público, horario conveniente (Zethamhl et al., 2009). Obtener la 

conformidad del público, es una tarea difícil pero no imposible, solo basta que los 

empleados realicen su trabajo de buena forma. 

Y finalmente Elementos tangibles: referido a las instalaciones de la entidad, que 

sean cómodas y bien distribuidas, herramientas tecnológicas (modernas y 

adecuadas) para el trabajo de hoy en día y tener facilidad para la comunición, donde 

el personal debe de estar identificado (Zethamhl et al., 2009). Para muchas 

personas el local de las entidades marcan su carta de presentación, así como la 

presencia de los empleados que usan algún tipo de identificación como muestra 

que son trabajadores de dicha institución, garantizan a la población confiabilidad.   
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y Diseño de Investigación 
 

De tipo básica, ya que ayuda a generar conocimiento real, orientándose con las 

teorías para ampliar dicho saber (Carrasco, 2016). 

Así también, el nivel correlacional donde se ve la influencia de una variable en la 

otra de acuerdo a la población que estudia (Bernal, 2016). 

El enfoque usado es cuantitativo, ya que tiene pasos, secuencias que medirán 

magnitudes a través de la estadística, se llegan a analizar los datos y que al 

presentarse los resultados se interpretan de acuerdo a lo investigado (Hernández - 

Sampieri y Mendoza, 2018). 

 

Para el diseño que presenta, es no experimental puesto que no se manipularán las 

variables (Hernández - Sampieri y Mendoza, 2018). 

Así como es de alcance transeccional o transversal, por lo que los datos se 

obtendrán en un solo momento (Hernández - Sampieri y Mendoza, 2018). 

3.2. Variable y Operacionalización  
 

Variable 1: Trabajo remoto 

Definición conceptual: Labor o el servicio que se realiza desde el domicilio, 

usando recursos como las Tics, desde el lugar donde cada persona se aísla, para 

seguir desarrollando sus labores, siendo esta flexible y de forma subordinada, esta 

conformado por: planificación y realización (SERVIR, 2020). 

 

Definición Operacional:  
 
La Planificación, son los tipos de herramientas y procedimientos que actualmente 

se usan para cumplir las obligaciones laborales, siendo sus indicadores: Limitado 

contacto con los compañeros, seguridad de información, herramientas digitales, 

comunicación digital, desempeño laboral, horario laboral. Así como, realización, es 

el ambiente de colaboración usado como mecanismo para alcanzar los objetivos, 

los indicadores son: nuevo servicio, reunión de organización, definición de tareas, 

resolver dudas e inquietudes, cumplimiento de actividades y plazos (SERVIR, 

2020). 
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Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

Definición conceptual: es la reacción positiva que tiene toda persona, basada en 

su experiencia, ante un buen servicio brindado, satisfaciendo de esta forma sus 

expectativas (Camisón et al, 2013). Para complementar este trabajo, se hará uso 

de las dimensiones del modelo Servqual: Fiabilidad, sensibilidad, capacidad de 

respuesta, empatía y elementos tangibles (Zethamhl et al., 2009). 

 

Definición Operacional:  
 
La fiabilidad, es la practica que tiene una persona para realizar el servicio pedido, 

cuidando de que sea lo más honestamente posible, siendo sus indicadores: 

cumplimiento del servicio horario de atención, servicio de calidad, solución de 

problemas y servicio esperado. Así como seguridad, es la predisposición de ayudar 

a los usuarios, para realizar un servicio correcto, teniendo los siguientes 

indicadores: buen servicio, atención rápida, personal orientador, tiempo de espera 

e información (Zethamhl et al., 2009). 

Del mismo modo, capacidad de respuesta, que es la destreza de los servidores 

para atender al público y sus indicadores son: personal que transmita confianza, 

preocupación e intereses al usuario, atención cortés y profesional. Así como 

también a empatía, considerada como la atención específica y personalizada por 

parte de la entidad al público, sus indicadores son: rapidez de los trámites, 

amabilidad y buen trato, atención al público, horario conveniente. Y por último están 

los elementos tangibles, esta referido a las instalaciones de la entidad, sus 

indicadores: distribución adecuada de las oficinas, instalaciones cómodas, 

herramientas tecnológicas modernas y adecuadas, facilidad de comunicación, 

personal identificado (Zethamhl et al., 2009). 

3.3. Población, Muestra y muestreo: 

La población objeto de estudio estuvo conformada por 15,354 usuarios, teniendo 

como fuente a en una Municipalidad Provincial de Ancash, quienes fueron 

atendidos durante el 2021, se usó dicho dato para calcular la satisfacción de los 

interesados. Asimismo, para medir el trabajo remoto la población estuvo 

conformada por 20 trabajadores de distintas áreas que prestan servicios en dicha 
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Municipalidad. La población es un grupo de ciudadanos que coinciden en un 

espacio físico y que corresponden a una unidad poblacional (Carrasco, 2016).  

Para los criterios de inclusión, se tomará en consideración a los habitantes cuyas 

edades están entre los 18 a los 70 años quienes normalmente son los usuarios de 

dicha entidad.  

Y para los criterios de exclusión, se tomará en cuenta aquellas personas que 

realizan gestiones en otras municipalidades y también las personas que no están 

entre los rangos de edad consignados anteriormente.  

 

Muestra:  

Estuvo constituida por 375 usuarios y 20 servidores de en una Municipalidad 

Provincial de Ancash, considerando un nivel de confianza del 95% y 5% como 

margen de error (el cálculo de la muestra se observa en anexo 3). Como se sabe 

la muestra es una parte de la población limitada, que guarda entre sí las mismas 

características, con quienes se desarrolló dicha investigación (Carrasco, 2016). 

 

Muestreo: 

Para la selección de la muestra (anexo 3), se recurrió al muestreo probabilístico, 

específicamente al muestreo aleatorio simple en razón que las unidades de análisis 

tendrán las mismas posibilidades de ser incluidas en la muestra seleccionada 

aleatoriamente (Otzen & Monterola, 2017). 

 
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos 
 
Técnicas: 
Se usó en los servidores y los usuarios de la municipalidad para conocer el trabajo 

remoto que realizan y la satisfacción que presentan respectivamente. La encuesta, 

al ser una técnica bastante usada, nos permite recolectar información útil, para 

conocer los testimonios de las personas relacionadas con el objetivo general 

(Bernal, 2016).  

 

Instrumentos:  

El cuestionario, se usó para medir la variable trabajo remoto 19 preguntas y para la 

variable satisfacción de los usuarios, 22 preguntas; el primero para que lo resuelvan 
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los empleados que trabajan en la municipalidad provincial y el segundo para que 

resuelvan las personas que realizan sus trámites en dicha entidad, para ambos se 

estructurará con preguntas cerradas, utilizando las siguientes alternativas: siempre 

(5), casi siempre (4), algunas veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). 

Se utilizó el programa Excel, para trabajar con los datos obtenidos de las encuestas, 

donde hizo cálculos con baremos utilizando la escala de Likert, dividiéndose ambas 

variables en tres rangos, primera variable: malo (19 - 23), regular (44 - 69) y bueno 

(70 – 95); y en la segunda variable: insatisfecho (22 – 50), poco satisfecho (51 – 

80) y satisfecho (81 – 110); (anexos 4 y 5). Un instrumento, se representa por medio 

de preguntas, las que ayudan a hacer indagaciones y así recolectar información 

acerca de las unidades de estudio (Bernal, 2016).  

 

3.4.1.  Validez 

Los instrumentos fueron validados por tres expertos que tienen conocimiento en la 

especialización requerida sobre la materia, los que unánimemente han verificado 

como favorable para poder aplicarlos (Anexo 11). 

 

3.4.2. Confiabilidad 

Se utilizó la fórmula Alfa de Cronbach, para los dos cuestionarios, donde el primer 

cuestionario en relación con el trabajo remoto obtuvo como resultado de 0.841 y el 

segundo cuestionario relacionado a satisfacción de los usuarios obtuvo el puntaje 

de 0.876. haciendo que ambos tengan la confiabilidad necesaria para proceder a 

usarlos para fines de dicha investigación (Anexos 7 y 8). 

3.5. Procedimiento 

Se presentó la solicitud de presentación a la alcaldía de una Municipalidad 

Provincial de Ancash, (anexo 13) donde se coordinó en el área de RR. HH, sobre 

los datos de los empleados, horas indicadas a quienes se les dará el cuestionario. 

Y para tratar de las encuestas que se les realizaría a los usuarios, también previa 

coordinación en alcaldía para poder llevarlas a cabo, dentro de las mismas 

instalaciones del nosocomio, así como en las calles aledañas.   

3.6. Método de análisis de datos 

Haciendo uso de la estadística descriptiva, los datos recabados en los cuestionarios 
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se trasladaron al programa Excel, para luego exportar los cálculos al programa 

spss-23 y sus resultados serán ordenados en porcentajes, frecuencias reflejadas 

en las tablas de una entrada. Y con la estadística inferencial se contrastará la 

hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

Para realizar dicho trabajo se usaron los siguientes principios: Protección de 

personas: mostrando respeto a las personas, en cuanto a su (dignidad, identidad 

y privacidad) con el uso de datos reales, se utilizó transparencia de los resultados 

para evitar algún problema. Cuya participación fue voluntaria. 

 

Cuidado a la no maleficencia: Se cuidó la comodidad personal de los 

entrevistados, con esto se evitó causar cualquier daño adverso. Justicia: por la 

naturaleza y la importancia del trabajo en estudio se tuvo presente la igualdad en 

todos los sentidos. 

 

Integridad científica: se demostró la seriedad que posee en trabajo científico, al 

evaluar los posibles riesgos que afecten de alguna manera a los ciudadanos que 

participarán en el trabajo de investigación, evitando de toda forma conflictos de 

interés para posteriormente se comuniquen los resultados obtenidos. 
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IV. RESULTADOS 

 
Análisis descriptivo 
 
Tabla 1 

 

Frecuencia de las dimensiones del Trabajo remoto efectuado de una Municipalidad 

Provincial de Ancash 

Dimensiones 

del Trabajo 

remoto 

Nivel 

Malo Regular        Bueno Total 

Empleados % Empleados % Empleados % Empleados % 

 
Planificación 1 5 12 60 7 35 20 100 

Realización 0 0 12 60 8 40 20 100 

 

El 60% de los servidores de la municipalidad, consideran que la planificación del 

trabajo remoto que efectúan es regular, mientras que un menor porcentaje 1% de 

trabajadores de una Municipalidad Provincial de Ancash consideran, que la 

planificación realizada es buena. La presencia del covid-19 ha obligado que las 

instituciones públicas y privadas convoquen a sus trabajadores realizar el trabajo 

desde su domicilio o de manera remota. En ese sentido, la mayoría de trabajadores 

considera que en cuanto a la planificación de su trabajo no se realiza de la manera 

óptima, sino que esta se realiza a “medias”.  

En cuanto a la realización del trabajo en casa o de manera remota, el 60% de los 

servidores municipales indican que este se hace de manera regular. Por otro lado, 

un menor porcentaje de trabajadores, 40% considera realizar un buen trabajo desde 

su la comodidad de su casa. Estos resultados muestran que la una gran proporción 

de trabajadores realizan su trabajo a medias o de manera regular, distinto a lo que 

normalmente se haría en el mismo centro de labores. 
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Tabla 2  

 

Nivel del trabajo remoto que los empleados efectúan de una Municipalidad 

Provincial de Ancash 2022. 

Nivel del trabajo 

remoto 

Empleados  Porcentaje 

% 

 

  

Malo 

Regular 

0 

12 
 

0 

60 
 

Bueno 8  40  

Total 20  100  

 

El 60% de los trabajadores de una municipalidad, consideran que realizar su trabajo 

de manera remota es regular, pudiéndose deber a la premura de implementar este 

tipo de trabajo y no contar con la capacitación apropiada, mientras que el 40% 

indican que su trabajo es bueno, ya que han podido cumplir con su trabajo. De lo 

que se desprende que, la falta de gestión y organización en esta institución por 

parte de los jefes y/o empleados, ha reflejado que la mayoría de ellos no pudieron 

desarrollar de forma óptima su trabajo. 
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Tabla 3  

Frecuencia de las dimensiones de la satisfacción de los usuarios de una 

Municipalidad Provincial de Ancash 2022 

Dimensiones     
de la 
satisfacción 
de los 
usuarios 

Nivel 

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total 

Usuarios % Usuarios % Usuarios % Usuarios % 

 

Fiabilidad 132 35,2 199 53.1 44 11.7 375 100 

Capacidad    

de respuesta 
166 44.3 177 47.2 32 8.5 375 100 

Seguridad 149 39.7 181 48.3 45 12 375 100 

Empatía 109 29.1 234 62.4 32 8.5 375 100 

Elementos 

tangibles 
178 47.5 155 41.3 42 11.2 375 100 

 

El 53.1% de los usuarios indican que están poco satisfechos en cuanto a la 

fiabilidad. Es decir, las personas no perciben que los empleados municipales, 

cumplan con un servicio que sea de calidad, pocas veces solucionan sus 

problemas, por lo que sienten que son atendidos a medias. Por otro lado, solo el 

11.7% sienten satisfacción con el obtenido por parte de los empleados. 

El 47.2% de los pobladores se sienten poco satisfechos con la capacidad de 

respuesta. Es decir, consideran que no hay un buen servicio, por lo que esperan 

mucho para ser atendidos, por esta razón indican que la atención no es rápida ni 

buena y que es necesario contar con alguien que sepa orientarlos. Mientras que el 

8.5% consideran que la atención recibida es la adecuada sintiéndose satisfechos. 

El 48.3% de usuarios indican que están poco satisfechos en cuanto a la seguridad. 

Es decir, el pueblo considera que falta capacidad para atenderlos, por tanto, no 

confían en el personal, sienten que no tienen el profesionalismos ni interés 

necesario para atender al público usuario. Mientras que solo el 12% de los 

pobladores consideran que es suficiente el tipo de atención que dan en la 

municipalidad por lo que se sienten satisfechos. 

El 62.4% de la población, se sienten poco satisfechos, esto en relación a la empatía, 

que debiera transmitir el personal. Es decir, sienten que a los servidores les falta 

amabilidad en su trato, pudiendo mejorar si fuesen más diligentes en los trámites. 

Por otro lado, solo el 8.5% de los pobladores se sienten satisfechos con el servicio 
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obtenido. 

El 47.5% de los usuarios manifiestan que se encuentran insatisfechos frente a los 

elementos tangibles. Es decir, cuando van a la municipalidad ven las instalaciones 

sin señalización, oficias dispersas en diferentes partes de la Ciudad, además que 

no cuentan con plataformas actualizadas por donde casi nunca pueden realizar 

trámites, viéndose obligados casi siempre a tener que asistir personalmente a las 

oficinas, para a hacer seguimiento en sus trámites. Mientas que solo el 11.2% de 

los pobladores se sienten satisfechos. 
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Tabla 4  

Nivel de satisfacción de los usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 
2022. 

Nivel de satisfacción de 

los usuarios 

    Usuarios Porcentaje   

 

Insatisfecho                                      123            32.8   

Poco satisfecho                                      240            64.0   

Satisfecho                                       12              3.2   

Total                                     375           100.0   

 

El 64% de los usuarios consideran que se sienten poco satisfechos con la atención 

que reciben de los empleados de la municipalidad, no solo de los que trabajan 

virtualmente sino también del personal que se encuentra atendiendo. Por otro lado, 

solo el 3.2% de los pobladores indican que están satisfechos. Esto indica, que no 

se ha logrado alcanzar niveles de calidad en cuanto a la atención que recibe la 

población por parte de los empleados, mostrando porcentajes muy bajos y poco 

óptimos. 
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Análisis inferencial - Prueba de hipótesis 

Para aplicar este análisis, para un mejor cálculo, se realizó una selección aleatoria 

de 20 usuarios, de la muestra de 375 usuarios de la segunda variable, para igualarla 

a la muestra de la primera variable que son 20 empleados y de esta manera poder 

calcular la correlación de Spearman, puesto que los datos se encontraban 

originalmente medidos de manera ordinal, en cinco categorías. 

 

Hipótesis general 
 
H0: No existe alta relación entre trabajo remoto con la satisfacción de los usuarios 

de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

H1: Existe alta relación entre trabajo remoto con la satisfacción de los usuarios de 

una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

Nivel de significancia α= 0.05 

 

Tabla 5 

Correlación entre trabajo remoto con satisfacción de los usuarios 

 Trabajo 

Remoto 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

 

Rho de Spearman 

Trabajo 

Remoto 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,061 

Sig. (bilateral) . ,799 

N 20 20 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
,061 1,000 

Sig. (bilateral) ,799 . 

N 20 20 

La correlación Rho de Spearman es de ,061 muestra que existe una débil 

correlación positiva, entre trabajo remoto y la satisfacción de los usuarios de una 

Municipalidad Provincial de Ancash. Asimismo, p=0.799 > 0.05, comprueba que se 

acepta la hipótesis nula. Es decir, no existe relación entre trabajo remoto con 

satisfacción de los usuarios. 
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H0: No existe alto nivel de relación entre la planificación con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

H1: Existe alto nivel de relación entre la planificación con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

Nivel de significancia α= 0.05 

 

Tabla 6 

Correlación entre planificación con satisfacción de los usuarios 

 Planificación Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Rho de 

Spearman 

Planificación 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,114 

Sig. (bilateral) . ,633 

N 20 20 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
,114 1,000 

Sig. (bilateral) ,633 . 

N 20 20 

La correlación Rho de Spearman es de ,114 muestra que existe una baja 

correlación positiva, entre la planificación con la satisfacción de los usuarios de una 

Municipalidad Provincial de Ancash. Asimismo, p=0.633 > 0.05, comprueba que se 

acepta la hipótesis nula. Es decir, no existe relación entre planificación con 

satisfacción de los usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis específica 1 
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H0: No existe alto nivel de relación entre la realización con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

H1: Existe alto nivel de relación entre la realización con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022. 

 

Nivel de significancia α= 0.05 

 

Tabla 7  

Correlación entre realización con satisfacción de los usuarios 

 Realización Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Rho de 

Spearman 

Realización 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,034 

Sig. (bilateral) . ,886 

N 20 20 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
,034 1,000 

Sig. (bilateral) ,886 . 

N 20 20 

La correlación Rho de Spearman es de ,034 muestra que existe una débil 

correlación positiva, entre realización con la satisfacción de los usuarios de una 

Municipalidad Provincial de Ancash. Asimismo, p=0.886 > 0.05, comprueba que se 

acepta la hipótesis nula. Es decir, no existe relación entre realización con 

satisfacción de los usuarios. 

 
 

 

 

 

Hipótesis específica 2 
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V. DISCUSIÓN  

1.- De acuerdo a los resultados encontrados en el estudio, muestran la relación del 

trabajo remoto con la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad Provincial 

de Ancash, donde se ha podido comprobar que la falta de coordinación entre los 

funcionarios y sus colaboradores ocasionó, que el trabajo remoto que han realizado 

en los últimos años no sea bueno, ya sea por: lo drásticos cambios que se dieron 

de un momento a otro, el aislamiento y poco contacto con los compañeros de 

trabajo, la falta de organización en el cronograma de actividades, horas de trabajo 

no especificadas, entre otras, como lo indica el 60% de los empleados.  

En medio del esfuerzo que realiza el estado, para aminorar la propagación del 

Covid-19, las entidades públicas deben aplicar el trabajo remoto, en la mayoría sus 

las actividades, protegiendo con esto a los servidores vulnerables de acuerdo al 

tipo de trabajo suelen realizar; al ser esta una actividad nueva para todos, su 

implementación debe de ser de forma masiva a lo largo de todo el país, siendo un 

desafío para el empleado trabajar en equipo y a la vez virtualmente, en un lugar 

que no se está acostumbrado y a también cambiar algunos mecanismos 

acostumbrados como el marcado de asistencia, la supervisión digital de trabajo 

realizado no solo por el jefe, sino también por la oficina de recursos humanos e 

incluyendo a los mismos servidores (SERVIR, 2020).  

Se puede entender de cierta forma que faltó una buena predisposición para 

organizar y ejecutar las nuevas disposiciones que traían consigo SERVIR en cuanto 

al funcionamiento del trabajo remoto. Sin embargo, el resultado es similar al trabajo 

realizado en Argentina, donde el 74.9% de los trabajadores de una Institución, 

afirman que no fue fácil adaptarse al tipo de trabajo, ante el nuevo cambio que se 

venía dando, por presentar de ciertas limitaciones de parte de la entidad y/o 

empleador (Moirano et al. 2021).  

No obstante, los resultado sobre la satisfacción de los usuarios de una 

municipalidad de Ancash, donde muchas veces los empleados no proporcionan el 

trato y los datos apropiados de acuerdo a los trámites que se deben de realizar, 

como lo señala el 64% de los usuarios. Las personas que asisten a las entidades 

presentan alguna necesidad, por eso piden información a los empleados, cuyo 

deber de estos, es indicar no sólo el trabajo que hacen sino también cubrir las 

expectativas y necesidades que la persona presenta, la información que utilizará el 



 

26 
 

ciudadano será para terminar de hacer las gestiones que requiere, satisfacer 

muchas veces es un termino muy alto y deriva de una acción que es satisfacer la 

necesidad de los usuarios, este es un indicador que en las entidades no prestan 

atención y mide la calidad de servicio que proporcionan al público en general. 

De hecho, este resultado, es similar al trabajo realizado en un Hospital en Ica, en 

el que el 75.8% de los usuarios, presentando en mucho de los casos insatisfacción 

con el trato que reciben de los empleados de dicha entidad (Becerra et al. 2020). 

Aquí se encuentra una estrecha relación entre la percepción y las expectativas que 

cada persona posee. Sin embargo, este resultado es similar al de un trabajo, 

realizado en la Municipalidad distrital de Salaverry, en el que el 48% de los usuarios 

que asisten con frecuencia a dicha institución afirmaron que la atención es regular 

por tanto se sienten poco satisfechos, llegando a entender que, si los empleados 

no están capacitados para orientar en los diversos procesos, la entidad no logrará 

resultados favorables entre las partes (Verde et al. 2018).  

Entonces, de acuerdo a la mayoría de los servidores públicos de una municipalidad 

en Ancash señalan que existe un trabajo remoto regular, pero esto no tiene ninguna 

repercusión en los usuarios pues señalan estar poco satisfechos con el servicio se 

brinda (p=0.799 > 0.05). 

Con esto se estaría indicando que algo estaría fallando en la organización, que no 

le permite llegar a un mejor nivel en el trabajo que se efectúa, dado que existiría 

indiferencia por parte de los servidores en tratar y recibir bien a los ciudadanos. 

Además, se pudo evidenciar, que el trabajo desarrollado a distancia si bien trata de 

mejorar la eficiencia del trabajador, este muchas veces les genera insatisfacción 

porque necesitan que sus jefes implementen estrategias que mejore su 

desenvolvimiento en el trabajo.  

 

2.- Los resultados del estudio muestran que la planificación del trabajo remoto, 

realizado por los jefes o funcionarios de la municipalidad, evidencian que no fueron 

capaces de implementar todas las actividades que conforman la planificación, 

debido probablemente a diferentes limitaciones que pudieron haberse presentado, 

como: la falta de organización, carencia de herramientas digitales, problemas en la 

asignación de tareas, entre otras características, como lo señala el 60% de los 

trabajadores.  



 

27 
 

Se puede entender esta falta de planificación debido al confinamiento inesperado, 

donde las instituciones no supieron qué medidas tomar por la complejidad e 

incertidumbre del caso, por la presencia del COVID-19 donde todos los países del 

mundo, tuvieron que confinar a la población en sus casas por el temor al contagio 

de este virus poco conocido y letal a principios del 2020, hasta que por fin se 

descubrió la vacuna en octubre del 2020 y recién el 11 de marzo del 2021 llegaron 

las primeras 117 mil vacunas al Perú (Naciones Unidas Perú, 2021), posibilitando 

que el trabajo remoto se haga con mayor “holgura” debido a la flexibilización del 

confinamiento.  

Sin embargo, este resultado, dista de un trabajo similar realizado en Lima, en el 

que el 71% de los trabajadores de una Institución, afirmaron que los procedimientos 

y la metodología usada fueron los adecuados para que la planificación del trabajo 

remoto se pueda realizar en las mejores condiciones pues como se muestra en sus 

resultados, al flexibilizar las medidas de confinamiento sin dejar de hacer trabajo 

remoto o virtual se hizo una mejor planificación (Chávez, 2021).   

Por otro lado, los usuarios de la municipalidad de Ancash, así como en cualquier 

parte del mundo fueron acudiendo de manera progresiva a las diversas 

instituciones a realizar diferentes tramites personales o empresariales, 

encontrándose con la sorpresa que la atención presencial no era aún posible en 

algunas áreas, sino de manera virtual, presentándose ahí, todo un problema.  

En virtud a ello, la mayoría de los usuarios (53.1%) se encuentran poco satisfechos 

con los servicios que da una Municipalidad Provincial de Ancash brinda, por la poca 

fiabilidad que el usuario percibe. Es decir, existe limitada seguridad en cuanto a los 

trámites recibidos porque no son confiables, aunado a la calidad de información que 

el trabajador proporciona al público usuario. Es decir, los ciudadanos consideran 

que es lenta y a veces inaccesible la información que se puede recabar usando los 

medios informáticos o plataformas. 

Estas características coinciden con los resultados de Zabala et al. (2021) donde se 

afirma, que los servicios brindados por la municipalidad de Riobamba en Ecuador, 

donde los usuarios consideran que existe poca fiabilidad en cuanto a la confiablidad 

e integridad en los trámites, esto unido a la precisión de la información, siendo muy 

importante entender los pasos que se deben de realizar. Es decir, los usuarios son 

los que presentan mayor insatisfacción porque el personal muchas veces no 
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proporciona con claridad el procedimiento que se debe seguir ante algún trámite a 

través de las herramientas digitales para solicitar un servicio a la municipalidad.  

Entonces, de acuerdo a la mayoría de trabajadores municipales señalan, que existe 

una planificación regular en el trabajo remoto, pero esto no tiene ninguna 

repercusión en los usuarios pues señalan, estar poco satisfechos con la atención 

que la MP proporciona (p=0.633>0.05). 

A todo esto, se percibe que hay hallazgos similares y también contrarios que 

indicarían que en la municipalidad no esta gestionando debidamente las 

resoluciones que emite el gobierno central, lo que señala que toda implementación 

es sólo a medias como en muchos lugares alejados de la capital. 

 

3.- Siguiendo con los resultados en estudio muestran, que la realización del trabajo 

remoto, se efectúa mediante el cumplimiento de las actividades o tareas asignadas, 

a través de un seguimiento del trabajo realizado por parte del jefe inmediato, donde 

se evidencia que los funcionarios, muchas veces no llegaron a cumplir con esta 

actividad, presentándose limitaciones como: realizar seguimiento mediante las 

herramientas digitales, reuniones virtuales grupales de la organización, 

familiarización con ese nuevo tipo de brindar servicio al público, todas ellas 

necesarias para lograr la supervisión del trabajo, causando demoras en la entrega 

de los documentos y en los trámites, como indica el 60% de los empleados.  

Como se sabe, a raíz de la pandemia covid-19, las entidades pertenecientes al 

sector público deben de realizar trabajo remoto y para esto deben de buscar 

mecanismos idóneos para lograr su realización y aplicación, organizarse de tal 

forma que los empleados no deben de asistir de forma física a la entidad, sino 

deben de desarrollar las tareas y/o actividades que se les asigna desde su hogar, 

es importante mantener la comunicación a través de los medios digitales y la 

coordinación con los equipos de trabajo ya formados así como la supervisión y 

orientación continua del Jefe (SERVIR, 2020).  

Sin embargo, se puede pensar que la falta de organización causó que los 

empleados, no pudieron cumplir óptimamente con la realización de su trabajo, 

debido al cambio inesperado de la presencialidad a trabajar en casa, por inicio de 

los grandes contagios causados por la pandemia. De hecho, hay un trabajo similar 

realizado en Lima, cuyos resultados distan en el que el 77% de los empleados de 
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una Institución, indican que pudieron establecer las tareas, a través de una matriz 

de seguimientos donde los jefes de cada área apuntaban los avances de los 

servidores que cumplieron con la asignación de tareas (Chávez, 2021).  

Así mismo, en una Municipalidad Provincial de Ancash, los usuarios se muestran 

poco satisfechos (64%) tras ir a la municipalidad a realizar sus trámites, por la baja 

empatía que presentan los empleados. Es decir, los pobladores consideran que no 

existe rapidez en los trámites a pesar de que hay personal realizando trabajo mixto, 

pero esto no ayuda muchas veces a que los trámites cumplan con los plazos 

establecidos.  

Esto asociado a los elementos tangibles del municipio. Es decir, los usuarios 

consideran que es mejor ir personalmente a la municipalidad, pero con el cambio 

de realizar el trabajo, las instalaciones no son buenas y muchas oficinas no 

presentan la debida señalización, estos rasgos coinciden parcialmente con los 

resultados de Pino-Vera & Medina-Giacomozzi (2018) donde señala, los servicios 

que son brindados en un hospital de Chile, a los usuarios externos quienes no están 

satisfechos porque su atención no es rápida pese a la demanda que tiene, esto a 

diferencia de los elementos tangibles de dicha institución que presenta 

instalaciones cómodas y su señalización es buena por lo que se sienten 

satisfechos.  

De acuerdo a la mayoría de los servidores municipales de una provincia de Ancash, 

señalan que existe una realización regular en el trabajo remoto, pero esto no tienen 

repercusión alguna en los usuarios, indicando que se encuentran poco satisfechos 

con la prestación de herramientas de la municipalidad de Ancash (p=0.886>0.05).  

A todo esto, al identificarse algunas dificultades donde el empleador, no solo no se 

preocupa de la productividad de sus colaboradores sino también no aporta con un 

apoyo eficaz que pueda mantener satisfechos a sus empleados, para que logren 

su trabajo virtual, estos lo reflejan en el desinterés y la decidía que presentan al 

atender bien a los ciudadanos. 

 
4.- Así mismo, los resultados revelaron sobre, el nivel del trabajo remoto de los 

empleados de una Municipalidad Provincial de Ancash, evidencian que no pudieron 

organizar e implementar sus labores por encontrar algunas limitaciones en: la 

planificación y realización para su trabajo, así indica el 60% de los empleados.  



 

30 
 

El trabajo remoto y el confinamiento trajo consigo posiblemente diversos factores 

que no se tenían previstos en muchas instituciones como la falta de capacitación 

para su nueva forma de trabajo, carencia en el uso eficiente a las herramientas 

digitales, estrés, baja productividad, etc. Por lo que no se debe de dejar de lado la 

prevención, a las dos partes que mantienen el vínculo laboral, sino cumplir con las 

condiciones de seguridad y salud (Espinoza, 2020); sometiendo con esto al 

personal de muchas entidades a trabajar con altos niveles de estrés que causaron 

enfermedades, donde muchos buscaron apoyo psicológico, que ayude a 

sobrellevar su trabajo actual.  

Un similar resultado se encuentra en Lima, donde el 47% de los empleados de una 

Institución Pública, consideran que su trabajo solo se realizó de forma regular 

porque perdieron interés. Es decir, el encierro causó desinterés en sus labores, 

haciendo que el trabajo remoto que realizaban sea regular (Uribe et al. 2021). Por 

otro lado, otro resultado, dista de un trabajo similar también en Lima, donde el 50% 

de los empleados de una Institución, afirman que su trabajo esta equiparado entre 

la planificación y la realización y sienten que esta forma de trabajo va mejorando 

en su institución, a pesar que es nuevo pero la mayoría de los empleados ya se 

han habituado.  

Las autoridades en los últimos años, solo han invertido en obras de menor 

importancia, pero no benefician del todo al pueblo ni de sus propias entidades, 

como lo que pasa en la municipalidad, los funcionarios no han realizado la inversión 

necesaria para llegar a implementar las plataformas tecnológicas a pesar de contar 

con el presupuesto necesario, esto hace que el trabajo remoto sea improvisado. 

Sumado a esto, la falta de capacitación del personal, trayendo consigo problemas 

técnicos en el desarrollo de sus funciones, lo que ocasiona que las personas no 

puedan trabajar bien, solo lograron realizar algunas tareas de menor importancia, 

ocasionando retraso en los trámites y que el personal no se sienta satisfecho con 

lo logrado. 

 
5.- Los resultados del estudio realizado muestra, el nivel de satisfacción de los 

usuarios de la MP, evidencia que toda la población que acude a realizar algún 

servicio que brinda dicha institución presenta poco satisfecho, debido 

posiblemente: al limitado liderazgo del alcalde, falta de gestión de los funcionarios 
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y poco interés de los servidores por mejorar en su trato y servicio, entre otras, como 

indica el 64% de los usuarios.  

En nuestro país, se ha vuelto habitual dentro de la administración pública ver, como 

ha disminuido de la ética y la moral, estos actos que desencadenan en corrupción 

han afectado profundamente la credibilidad de las instituciones, incidiendo en la 

deficiente prestación de servicios al público siendo este un acto elemental, que 

vulnera los derechos humanos constituido por los personales y de la población en 

general dentro de una misma localidad (MINJUSDH, 2018).  

El tratar de entender la satisfacción de los usuarios, nos hace reflexionar que los 

pobladores, deben de elegir mejor a sus autoridades, viendo su historia de vida que 

muchas veces no refleja el perfil que necesita dicha entidad, así como evitar el 

cambio drástico del personal ya que cada autoridad entra a trabajar con su propio 

personal causando con esto malestar en la población puesto que muchas veces el 

nuevo personal no conoce el funcionamiento de dicha institución mal informando a 

los usuarios que llegan a realizar diversos trámites o pagos.  

Así mismo, los usuarios de una municipalidad provincial de Ancash, realizan 

trámites no solo virtualmente, sino también de forma personal, todo esto reflejado 

con los resultados siguientes: encontrando un (53.1%) donde los usuarios están 

poco satisfechos, por la escasa fiabilidad. Es decir, existe poca habilitad de los 

empleados para proporcionar un servicio o atención, aunado con un (47.2%) la falta 

de capacidad de respuesta. Es decir, hay poca inclinación de los empleados para 

ayudar al público, asociando con un (48.3%) con la poca seguridad. Es decir, existe 

poca destreza para atender a las personas, sumado a un (62.4%) donde la 

disminuido la empatía. Es decir, falta de entendimiento y atención personal que no 

da los servidores al público, asociado con un (47.5%) donde los usuarios se 

encuentran insatisfechos y sienten que hay carencia en los elementos tangibles.  

Es decir, existe poca accesibilidad tanto a las instalaciones y a las herramientas 

digitales de la municipalidad. Todos estos resultados guardan coincidencia con los 

resultados de Becerra et al. (2020) afirmando, que los servicios brindados por una 

Institución en Ica, durante la pandemia, donde los usuarios se encuentran 

insatisfechos en cuanto a la poca fiabilidad con un 69.2%, esto unido a la falta de 

capacidad de respuesta con un 76.7%, sumado a la poca seguridad con un 58.3%, 

seguido por falta de dominio en la empatía en un 60.8%, y también a casi 
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inexistencia de elementos tangibles con un 87.5% siendo uno de los más altos. 

Un punto importante de señalar, es que la municipalidad debe de mejorar el servicio 

que brinda, sobre todo en la capacidad de dar información y/o respuesta a las 

personas, enfocándose en responder alguna consulta con profesionalismo sobre el 

servicio que se brinda. Debiéndose buscar personas que tengan buen trato, 

especializadas en gestión que puedan mantener una buena comunicación con los 

ciudadanos, de esta forma enseñar al personal como desarrollar estas cualidades 

donde prime el uso de un lenguaje estándar pudiendo resolver consultas y dar 

respuestas pertinentes satisfaciendo de esta forma a los ciudadanos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

PRIMERO: 

Se ha determinado que no existe relación entre el trabajo remoto y la satisfacción 

de los usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash (Rho=0.061; 

p=0.799>0.05). 

 

SEGUNDO: 

Como producto de la contrastación de hipótesis se determinó que no hay relación 

entre la planificación y la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad 

Provincial de Ancash (Rho= 0.114; p=0.633>0.05). 

 

TERCERO: 

Se pudo determinar que no existe relación entre la realización y la satisfacción de 

los usuarios de la MP de Ancash. (Rho. =0.34; p=0.886>0.05). 

 

CUARTO: 

En cuanto al nivel del trabajo remoto que efectúan los servidores de la 

municipalidad se determinó en su mayoría que es regular (60%). Esto 

probablemente debido a la falta de capacitación del alcalde y de los funcionarios al 

no tener una formación en gestión pública, por tanto, la capacitación debe de ser 

un requisito indispensable para toda persona que pretende postular y dirigir una 

institución similar. 

 

QUINTO: 

Se determinó, que el nivel de satisfacción de los usuarios de la municipalidad se 

encuentra en poco satisfechos (64%). Mostrando con esto, la poca planificación 

que tiene la municipalidad en relación a los servicios que da, asimismo se puede 

observar la falta de capacitación en gestión pública y servicio al cliente.  
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VII. RECOMENDACIONES  

 

PRIMERO: 

En la Municipalidad Provincial de Huaraz, debe de realizar eventos académicos 

donde capaciten a los funcionarios y servidores públicos sobre temas que estén 

relacionados a la buena implementación y aplicación del trabajo remoto como una 

alternativa de cambio en la nueva normalidad y en cursos sobre atención al usuario, 

relaciones públicas y humanas, debiendo estas ser periódicas y obligatorias para 

todo el personal. 

 

SEGUNDO: 

Los funcionarios de la municipalidad en Huaraz, deben de organizar mejor la 

planificación del trabajo remoto, mejorando la comunicación entre los trabajadores 

y sus equipos de colaboradores, modernizando las herramientas tecnológicas, no 

solo para aumentar su productividad sino también para facilitar los trámites a los 

usuarios. 

 

TERCERO: 

El jefe del área de RR. HH, de la municipalidad debe de lograr la realización del 

trabajo remoto, para esto es importante fortalecer la comunicación interna de la 

institución, no solo para coordinar el trabajo sino también para saber las 

necesidades de los empleados para evitar problemas emocionales y físicos, a fin 

de equilibrar el trabajo y su quehacer personal. 

 
CUARTO: 

Los servidores de la municipalidad en Huaraz, deben de desarrollar un trabajo 

remoto optimo, usando toda la metodología planteada, organizando su tiempo, 

comunicación continua, protegiendo la información, participar en las capacitaciones 

programadas y reportar de cualquier imperfecto en el mecanismo usado para lograr 

el trabajo remoto. 

 
QUINTO: 

El municipio huaracino, debe de preocuparse más en adoptar estándares de calidad 

en cuanto a la atención que brindan a los usuarios a través de consultorías, estudios 
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y así lograr su satisfacción no solo como institución sino también como 

preocupación hacia el pueblo a fin de recobrar su confianza. 
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ANEXOS



 

 
 

Anexo 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES / 

DIMENSIONES 

METODOLOGÍA 

Problema Central: 

¿Cuál es el nivel de relación 
entre el trabajo remoto con la 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022? 
 
Problemas específicos: 
 
- ¿Cuál es el nivel de relación 
entre la planificación con la 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022?  
- ¿Cuál es el nivel de relación 
entre la realización con la 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022? 
- ¿Cuál es el nivel del trabajo 
remoto efectuado por los 
empleados de una 
Municipalidad Provincial de 
Ancash 2022? 
- ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022? 

Objetivo General: 

Determinar el nivel de relación 

entre el trabajo remoto con la 

satisfacción de los usuarios de 

una Municipalidad Provincial 

de Ancash 2022. 

 

Objetivos específicos: 

- Determinar el nivel de 
relación entre la planificación 
con la satisfacción de los 
usuarios de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022. 
- Determinar el nivel de 
relación entre la realización 
con la satisfacción de los 
usuarios de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022. 
- Identificar el nivel del trabajo 
remoto efectuado por los 
empleados de una 
Municipalidad Provincial de 
Ancash 2022. 
- Identificar el nivel de 
satisfacción de los usuarios de 
una Municipalidad Provincial 
de Ancash 2022. 

Hipótesis General: 
 
El trabajo remoto tiene un 
alto nivel de relación con la 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022.  
 
Hipótesis especificas:  
 
Existe alto nivel de relación 

entre la planificación con la 

satisfacción de los usuarios 

de una Municipalidad 

Provincial de Ancash 2022. 

 
Existe alto nivel de relación 
entre la realización con la 
satisfacción de los usuarios 
de una Municipalidad 
Provincial de Ancash 2022. 

Variables: 

V. Independiente: 

X= Trabajo remoto 

Dimensiones: 

- Planificación 
- Realización 

 

V. Dependiente: 

Y= Satisfacción de los 
usuarios 

 

Dimensiones: 

- Fiabilidad 
- Capacidad de 

respuesta 
- Seguridad 
- Empatía 
- Elementos 

tangibles 

Tipo 

Básica 

Nivel de 
investigación 

Correlacional 

Diseño 

No experimental, corte 
transversal 

Población 

20 empleados 
municipales y 15,354 
usuarios 

Muestra 

20 empleados y 375 
usuarios 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 



 

 
 

 
 
 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 

V1. 
Trabajo 
Remoto 

El trabajo remoto, 
es la presencia 
física flexible del 
empleado en su 
hogar, que es su 
lugar de 
aislameinto, realiza 
sus labores a 
través de cualquier 
medio informático o 
tecnológico, 
posibilitando que 
trabaje fuera de su 
centro laboral, 
siempre y cuando 
la naturaleza de su 
trabajo le permita. 
El trabajo remoto 
esta conformado 
por: planificación y 
realización 
(SERVIR, 2020). 

Tipos de 
herramientas y 
procedimientos 
que actualmente 
se usan para 
cumplir las 
obligaciones 
laborales 
(SERVIR, 2020). 

 
 
 
 
 
Planificación 

- Identificación de equipos 
de trabajo 

- Identificación de 
actividades 

- Asignación de tareas 

- Asignación de horario 
laboral 

- Cronogramas de 
actividades 

- Herramientas digitales 
- Comunicación digital 
- Seguridad de información 
- Desempeño laboral 

 
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 

Ambiente de 
colaboración 
usado como 
mecanismo para 
alcanzar los 
objetivos  
(SERVIR, 2020). 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Realización 

- Reuniones de 
organización 

- Limitado contacto con los 
compañeros  

- Seguimiento grupal 
- Seguimiento individual 
- Familiarización con el 

nuevo servicio 
- Cumplimiento de 

actividades y plazos 
- Identificación de 

dificultades y 
retroalimentación 



 

 
 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 
DE 

MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 

V2. 
Satisfacción 

de los 
usuarios 

Es la reacción 
positiva que tiene 
toda persona 
basada en su 
experiencia, ante un 
buen servicio 
brindado, 
satisfaciendo de 
esta forma sus 
expectativas 
(Camisón et al, 
2013). 
 
Para complementar 

este trabajo, se hará 

uso de las 

dimensiones del 

modelo Servqual: 

Fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad, empatía 

y elementos 

tangibles (Zethamhl 

et al., 2009). 

 

Es la destreza para 
realizar el servicio 
ofrecido, cuidando de que 
sea lo más honestamente 
posible (Zethamhl et al., 
2009). 

 
Fiabilidad 
 

- Cumplimiento del servicio  
- Servicio de calidad  
- Solución de problemas 

- Servicio esperado 

- Horario de atención 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Ordinal 

Predisposición de ayudar 
a los usuarios, para 
realizar un buen servicio 
correcto y adecuado 
(Zethamhl et al., 2009). 

 
Capacidad de 
respuesta 

- Buen servicio 
- Atención rápida 
- Personal orientador 
- Tiempo de espera 
- Información 

Es el capacidad y 
habilidad de los 
servidores para atender 
al público (Zethamhl et 
al., 2009). 

 
Seguridad 

- Personal que transmita 
confianza 

- Preocupación e intereses al 
usuario 

- Atención cortés y 
profesional 

Es la atención 
individualizada y 
personalizada por parte 
de la entidad al público 
(Zethamhl et al., 2009).  

 
Empatía 

- Rapidez de los trámites 
- Amabilidad y buen trato 
- Atención al público 
- Horario conveniente 

 

Esta referido a las 
instalaciones de la 
entidad (Zethamhl et al., 
2009). 

 
Elementos 
tangibles 

- Distribución adecuada de 
oficinas 

- Instalaciones cómodas 
- Herramientas tecnológicas 

modernas y adecuadas 
- Facilidad de comunicación 

- Personal identificado 



 

 
 

Anexo 3 
 
Fórmula para calcular la muestra 
 

 

n = Muestra de estudio 

z = Nivel de confianza  

p = proporción de éxito 0.5 

q = proporción de fracaso 0.5 

Margen de error o proporción 0.05 

 

N = Los usuarios de una MP de Ancash =15,354 

 

Al reemplazar sería:  

 

 

 
 
 
 

Donde el resultado: n = 375 usuarios 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Dónde:  



 

 
 

 
Anexo 4 
 

CUESTIONARIO 
 

El presente cuestionario forma parte de una investigación titulada: Trabajo remoto 
y la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad de Ancash 2022. Con la 
finalidad de recoger información cierta y así poder validar la información. 
 
Lea con detenimiento cada pregunta y marque con un (X) la alternativa que más se 
ajuste a su respuesta. 
 

 
 
N° 
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V1. Trabajo remoto 

D1. Planificación 

1 ¿En su área se identificaron y conformaron 
equipos de trabajo? 

     

2 ¿Le asignaron sus actividades laborales 
según el cargo que ostenta? 

     

3 ¿Las tareas que realiza fueron asignadas por 
su jefe inmediato? 

     

4 ¿Cumple con un horario laboral 
preestablecido? 

     

5 ¿Su trabajo obedece a un cronograma 
preestablecido?   

     

6 ¿La municipalidad le proporciona las 
herramientas necesarias? 

     

7 ¿Mantiene comunicación digital con sus 
compañeros de trabajo y los usuarios? 

     

8 ¿Cumple sus funciones absolutamente en la 
modalidad de trabajo remoto?   

     

9 ¿La seguridad de información de su 
institución está garantizada?   

     

10 ¿Está conforme con el desempeño de sus 
funciones? 

     

11 ¿Vela por la imagen de su institución como 
parte de su compromiso como empleado? 

     

D2. Realización 

12 ¿Al inicio del trabajo remoto, la municipalidad 
programó reuniones de trabajo virtuales?  

     

13 ¿Las reuniones virtuales están orientadas al 
control y evaluación de las tareas 
efectuadas? 

     



 

 
 

14 ¿A pesar de su modalidad de trabajo, 
mantiene contacto físico con sus 
compañeros y/o jefes inmediatos? 

     

15 ¿El área de Recursos humanos efectúa el 
seguimiento grupal e individual de sus 
actividades? 

     

16 ¿La municipalidad brinda un servicio nuevo 
al usuario por medio de las herramientas 
digitales? 

     

17 ¿El trabajo remoto le permite cumplir con sus 
actividades y plazos? 

     

18 ¿Recibe ayuda y orientación sobre las dudas 
que se le presentan en el desarrollo de sus 
actividades? 

     

19 ¿El área de soporte técnico resuelve con 
rapidez los problemas tecnológicos? 

     

 
                                                                                                      Muchas gracias 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 5 
 

CUESTIONARIO 
 

El presente cuestionario forma parte de una investigación titulada: Trabajo remoto 
y la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad de Ancash 2022. Con la 
finalidad de recoger información cierta y así poder validar la información. 
 
Lea con detenimiento cada pregunta y marque con un (X) la alternativa que más se 
ajuste a su respuesta. 
 

 
 
N° 
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5 4 3 2 1 

V2. Satisfacción de los usuarios 

D1. Fiabilidad 

1 ¿La municipalidad cumple con su función 
de servir al ciudadano? 

     

2 ¿El servicio que brinda la municipalidad es 
la espera? 

     

3 ¿La municipalidad ofrece un servicio de 
calidad? 

     

4 ¿Los servidores de la municipalidad 
solucionan los problemas que se le pueden 
presentar?  

     

5 ¿Te parece adecuado el horario de 
atención de la municipalidad? 

     

D2. Capacidad de respuesta 

6 ¿La municipalidad presta un buen servicio?      

7 ¿La atención que se brinda en la 
municipalidad es rápida? 

     

8 ¿El personal de la municipalidad sabe 
orientar? 

     

9 ¿El tiempo de espera para recibir el 
servicio en la municipalidad es tolerable? 

     

10 ¿La información que recibe por parte de 
los trabajadores de la municipalidad es 
clara? 

     

D3. Seguridad 

11 ¿El personal de la municipalidad le 
transmite confianza? 

     

12 ¿El personal de la municipalidad muestra 
preocupación e interés hacia el usuario? 

     

13 ¿Es atendido con cortesía y 
profesionalismo en la municipalidad? 

     

D4. Empatía 



 

 
 

14 ¿La atención de la municipalidad está 
sujeta a los plazos establecidos por ley?  

     

15 ¿El personal de la municipalidad le brinda 
un buen trato, con respeto y amabilidad? 

     

16 ¿Existe personal idóneo en la 
municipalidad dedicado a la atención al 
público? 

     

17 ¿El horario de atención de la municipalidad 
le parece conveniente? 

     

D5. Elementos tangibles 

18 ¿Las instalaciones de la municipalidad son 
cómodas? 

     

19 ¿las oficinas municipales son fáciles de 
ubicar? 

     

20 ¿La municipalidad posee una mesa de 
partes virtual? 

     

21 ¿La municipalidad cuenta con un sistema 
de trámite documentario para efectuar el 
seguimiento de expedientes a distancia? 

     

22 ¿Las respuestas emitidas por la 
municipalidad sobre sus trámites son 
enviados a su correo electrónico? 

     

 
 Muchas gracias 

 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 6 
 

Consentimiento informado 

 

Esta ficha de consentimiento, tiene el fin de proveer a los participantes en esta 

investigación, explicándoles cual es su rol como colaboradores. 

 

Se le invita a participar en la investigación titulado Trabajo remoto y la satisfacción 

de los usuarios de una Municipalidad Provincial de Ancash 2022, de forma 

voluntaria, la información obtenida será confidencial y no será usada para otro 

propósito fuera de esta investigación. Sus respuestas al cuestionario serán 

codificadas estadísticamente. 

 

Ante alguna duda sobre este trabajo de investigación, puede realizar todo tipo de 

preguntas y evitar contestar aquellas que le parezcan incómodas, si ese fuera el caso 

hágaselo saber inmediatamente al investigador   y               no responderlas. Si usted desea 

hacer una consulta puede escribir a Johanna Bonilla Terry responsable del 

estudio, correo hanna_bt@ Hotmail.com o llamar al teléfono 993085094. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 7:  
 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,841 19 

 

Estadísticos total-elemento 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

tr1 74,10 64,989 ,265 ,842 

tr2 74,60 64,267 ,358 ,837 

tr3 74,20 61,289 ,628 ,825 

tr4 73,90 68,989 ,093 ,844 

tr5 74,10 59,433 ,762 ,818 

tr6 74,60 60,489 ,555 ,827 

tr7 73,90 64,100 ,488 ,832 

tr8 74,10 63,433 ,440 ,833 

tr9 74,40 65,822 ,244 ,842 

tr10 74,10 58,322 ,856 ,813 

tr11 74,30 64,456 ,322 ,839 

tr12 74,70 65,567 ,245 ,843 

tr13 74,70 61,789 ,514 ,829 

tr14 74,60 65,156 ,244 ,844 

tr15 74,80 58,622 ,725 ,818 

tr16 74,20 61,511 ,764 ,822 

tr17 74,40 67,156 ,195 ,843 

tr18 74,50 63,389 ,385 ,836 

tr19 74,80 66,400 ,178 ,846 

 
 
 



 

 
 

Anexo 8 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,855 22 

 

Estadísticos total-elemento 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

su1 79,70 95,344 ,141 ,859 

su2 79,70 101,122 -,283 ,865 

su3 79,30 87,567 ,745 ,840 

su4 79,20 83,511 ,812 ,834 

su5 79,20 91,956 ,469 ,849 

su6 79,40 86,711 ,634 ,841 

su7 79,60 90,044 ,478 ,848 

su8 79,30 90,900 ,494 ,848 

su9 79,50 90,278 ,476 ,848 

su10 79,10 84,989 ,783 ,836 

su11 79,50 90,278 ,401 ,850 

su12 79,30 95,122 ,147 ,859 

su13 79,50 90,722 ,446 ,849 

su14 79,50 89,611 ,439 ,849 

su15 79,30 87,789 ,600 ,843 

su16 79,50 89,167 ,324 ,856 

su17 79,60 77,600 ,862 ,827 

su18 79,70 83,344 ,635 ,840 

su19 78,90 102,100 -,263 ,871 

su20 79,60 88,711 ,565 ,845 

su21 79,40 89,156 ,484 ,847 

su22 79,40 100,044 -,135 ,869 



 

 
 

Anexo 9: Base de datos 
 

 
 
 



 

 
 

 
Anexo 10 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 
 
Anexo 11: Validación de los expertos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 12 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 13 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 13: Base de datos 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 



 

 
 

 
 



 

 
 

 

 
 



 

 
 

 
 

 
 



 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


