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RESUMEN

El actual estudio de investigacion posee a modo de propdsito mostrar una
investigacion metddica de los terminantes cinco afios de la literatura sobre calidad de servicio
y el trabajo remoto en entidades financieras, con el objetivo de ser utilizado de referencia

para generar nuevas estrategias de adaptacion comercial para ayudar a la evolucion del sector.

Teniendo, como objetivo fundar una correspondencia de la calidad de servicio y
trabajo remoto en entidades financieras. Con este fin, se ejecutd una exploracion de
informacion en distintas fuentes y banco de datos, sobre la calidad de servicio, trabajo remoto
y el tele trabajo, obteniendo asi un total de 30 articulos de los cuales fueron seleccionadas

20, que contaban con la indagacion relevante pertinente a las variables.

Se concluye que, la actual investigacidn logra responder la pregunta de investigacion
¢Existe relacion entre la calidad de servicio y el trabajo remoto en entidades financieras,
2017-20227?, teniendo como resultante que a pesar de que no existen investigaciones que
correlacionen los conceptos del tema de investigacién de manera directa, segun lo resultante
en las encuestas aproximan a un desplazamiento positivo en la hipdtesis. Lo que se espera
que el presente estudio de investigacion pueda contribuir a estudios e investigaciones a futuro

del sector financiero.

Palabras claves: Calidad de servicio, trabajo remoto, teletrabajo, entidades financieras.
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CAP I. INTRODUCCION

En la actualidad, los bancos y entidades financieras nacionales enfrentan desafios
relacionados con la calidad del servicio y el trabajo remoto, los cuales impactan
directamente en la percepcidon de los usuarios y representan un costo en el competitivo
mercado actual. La calidad del servicio se ha convertido en un elemento diferenciador
clave para competir y es crucial para la supervivencia en este sector. En este sentido,
el trabajo remoto, impulsado en gran medida por la reciente coyuntura de la pandemia,
no puede ser ignorado en relacién a las expectativas de calidad por parte de los
consumidores. La combinacion de estas variables puede ser determinante para
mantener cierta ventaja competitiva tanto frente a competidores directos como
indirectos.

La calidad de servicio es una de los puntos mas desarrollados en el area académicay
de negocios, ya que puede y debe ser conceptualizada como una actitud que es
producto de confrontar las perspectivas y el ejercicio de un servicio o en la
adquisicion de un bien o servicio (Bolton & Drew, 1994 citado en Lodeiros, 2020
ubicado en Portugal). Asi mismo, podemos establecer que los consumidores
establecen el concepto de calidad subjetivo en funcion de las discrepancias que
encuentran en las expectaciones que el mismo aguarda y percibe del servicio y la de
discernimiento de lo que entrega la empresa (Aguilar, 2016; Parasuraman,1988 como
se citd en Mendoza, 2021).

Al teletrabajo se le puede interpretar como la cadencia de funciones afines con una

posicién que elabora un empleado en un establecimiento separado de sus homologos,

Javier Alejandro Noriega Baltodano Pé&g. 10
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asi como del foco fisico primordial operacional del empleador, empleando distintas
formas de TIC"s con la finalidad de conservar una presencia digital (Peralta, 2020
citado en Arteaga, 2020).

Por otro lado, el trabajo remoto representa una iniciativa que permite suprimir gastos
en los que incide la practica de la extension fisica de la entidad y los consumos
corrientes deducibles del mismo incluyendo la devaluacion de las herramientas de
uso (Cruz, 2018). Asi mismo, en lo concerniente a calidad de servicio, el trabajo
remoto beneficia en una disminucion de los turnos de resolucion de los
cuestionamientos introducidos de los usuarios, de manera de encontrar una resolucion
pertinente que involucren pautas que procuren la lealtad y satisfaccién de los
consumidores (Cruz, 2018). Actualmente se realizan evaluaciones de desempefio
como es el de la calidad de servicio o la eficiencia del trabajo remoto con indicativos
de diligencia que sean apreciables, cuantificables y puntuables para hallar una
predisposicion inmediata a un concluyente ciclo.

Por lo expuesto, se ejecutd la presente revision sistematica de la literatura probada
con el objetivo encontrar una contestacion al cuestionamiento:

¢Existe relacion entre la calidad de servicio y el trabajo remoto en entidades
financieras, 2017 - 2022?, poseyendo como fin fundar la dependencia entre la calidad
de servicio y el trabajo remoto en las entidades financieras 2017 — 2022.

Finalmente, al revisar y comparar distintas fuentes de investigacion en el espacio
pertinente a calidad de servicio y trabajo remoto, se observé que no existen revisiones

o articulos de investigacidn que relacionen directamente ambos conceptos. Por ello

Javier Alejandro Noriega Baltodano Pag. 11
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esta investigacion servira como parte aguas por la obtencion de informacién
correlacionando ambos temas. Asi mismo, esta investigacion servird como referente
para los futuros temas de investigacion que se desarrollaran en la carrera de
Administracion y Gestién Comercial, teniendo como temas principales la calidad de

servicio y el trabajo remoto en las entidades financieras.

Para la realizacion del presente trabajo se requirid la revision de los antecedentes.
Como antecedentes internacionales: Segun Faraz (2019) ubicado en Jordania, en el
estudio titulado “;La calidad de servicio aumenta incrementa el nivel de rendimiento
de los bancos? Un analisis comparativo entre bancos convencionales islamicos”
apunta que la prominente posicién de servicio y la calidad respecto al cliente y
servicio pueden mejorar el nivel de los bancos en desempefio, percepcion positiva de
los clientes, revisiones del servicio, compromiso del servicio, social influencia, boca
a boca y fidelizacion de clientes. Asi mismo; Moghavvemi (2017) en una
investigacion llamada “Calidad general del servicio percibida y satisfaccion del
cliente, un andlisis comparativo entre locales y bancos extranjeros en Malasia” se
concluyé que los bancos extranjeros encuestados tienen medios significativamente
maés altos de servicio general percibido calidad y satisfaccion del cliente que los
bancos locales encuestados. También, Alexiadou (2018) situado en lItalia, titulada
“Encuentros de calidad en el servicio bancario evaluacion de la equivalencia de los
clientes y percepciones de los empleados de primera linea” sefial6 que hallazgos
desentrafian similitudes y divergencias; indicando que, en el sector bancario, al

investigar la calidad de un encuentro de servicio, es bastante inseguro medir la calidad

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 12



neInaD entidad financiera en la ciudad de Trujillo, 2022

DEL NORTE

1 UPN “Calidad de servicio y trabajo remoto en una

del servicio solo de un grupo perspectiva. Ademas, Alam (2020) situado en Oman, en
su investigacion “Servicio de Percepcion de Calidad y Satisfaccion del Cliente en
Bancos Islamicos de Oméan” El estudio destac6 que todas las dimensiones evaluadas
y elegidas tienen efectos positivos y significativos relaciones con la satisfaccion del
cliente, concluyendo que un correcto uso de las dimensiones da como resultante una
evaluacion adecuada y real de la misma. Segun Vencayata et al. (2019) en una
investigacion llamada “Evaluacion del impacto de la calidad de servicio, dimensiones
sobre la satisfaccion del cliente en los bancos comerciales de Mauricio”
dimensionando que. Como Giese & Cote (2000) situado en USA, a principios del afio
dos mil prevalecian muchos mas de veinte tesis correspondientes a satisfaccion y; no
obstante, se referenciaban distinciones mediante las mismas, en la totalidad Ilegaban
a la concordancia con respecto a la satisfaccion siendo esta la contestacion (sensitiva
0 sapiente) direccionada (servicio, perspectiva, practica de uso), generado de una
constante en un ciclo temporal especifico (posterior al consumo, deliberacién o
fundado en una practica usual). Por otro lado, el teletrabajo en la tesis de Cruz et al
(2018) ubicado en Colombia, titulada “Analisis de la factibilidad del modelo de
teletrabajo en la Entidad Financiera BA” se determin6 de una mayor correspondencia
una generalidad de los trabajadores que se hallan todavia afines en el area de atencion
al cliente, estarian dispuestos a entrar en el formato de trabajo remoto. Dada la
investigacion de Rico (2020) situada en Colombia, titulada “Tecnologias de

teletrabajo para pymes, aspectos de seguridad” concluyendo que la dificultad para las

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 13
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entidades empresariales radica en planear sus necesidades teniendo en cuenta un
equilibrio entre el costo-beneficio y seguridad.

Como antecedentes nacionales encontramos los siguientes: Alarcon (2018) de la
exploracién llamada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco BBVA
Continental — oficina C.C. Sucre, Lima 2018”. Para ser Ingeniero industrial, en
Chiclayo - Peru. La finalidad de dicho estudio esta situada como un antecedente, ya
que este fue fundar la correspondencia entre las variables de estudio para el Banco
BBVA Continental. Ahora la metodologia usada en la exploracion de la calidad de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Banco BBVA que se empled fue
de direccion cuantitativa con una importancia tipo correlacional, el instrumento
empleado fue un cuestionario conformado por 25 variables dirigidas a estimar las
extensiones trazadas mediante el ensayista.

Una de los desenlaces mas importantes mencionados en la tesis son: Primeramente,
se establecio que la calidad de servicio vale a modo antecedente primordial en la
satisfaccion del cliente del Banco BBV A Continental, manifestandose la exploracion,
correspondiente de significancia en ambas variables implicadas. posteriormente, se
debe tener en cuenta la constante Ilamada: satisfaccion al cliente; siendo esta
complicada puesto que, se basa fundamentalmente en perspectivas y percepciones
que estan inmersas las variables, las cuales se alteran en correspondencia del usuario.
Mediante que la satisfaccion es el producto de la confrontacion del resultante frente

a expectaciones.

Javier Alejandro Noriega Baltodano Pag. 14
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Segun Arteaga (2020) en PerU, en su estudio titulado “Los desafios de la evaluacion
del desempefio en el teletrabajo: Estudio de la Banca Multiple de Lima
Metropolitana” concluye que este les permite realizar un seguimiento del rendimiento
de los empleados en funcion de las funciones que se les otorgan siempre y cuando se
usen correctamente los TIC.

Asi mismo, en lo concerniente con calidad de servicio, el trabajo remoto

facilita una rebaja de los tiempos en atencion introducidos mediante usuarios, en
forma de realizarse una atencion adecuada (Cruz, 2018).

Como también segun Tarrillo (2018) en Per(, en una investigacion llamada “El
andlisis de la implementacién del teletrabajo mixto en el sector bancario peruano.
casos: BCP 'Y BBVA” y “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en bancos
seleccionados en Ruanda” correspondientemente, concluyendo que se pondera de
forma predominante para implementar representaciones de direccion por metas y
autogestion de familiaridad a los TIC inducida al trabajador.

Tal como antecedes locales como Floriano & Nayap en Trujillo denominado “Calidad
de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacion
distrito Trujillo — 2020” concluyo que, de acuerdo a la su hipotesis, la correlacion La
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente tienen una correlacion positiva en el
Banco de la Nacion de los Estados Unidos. Esto significa que cuanto mayor sea la
calidad del servicio ofrecido, mas satisfechos estaran los clientes. Y segin Cueva &

Cueva en un estudio llamado “Calidad de servicio y lealtad de marca del Banco de

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 15
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Crédito del Peru, Trujillo 2022 donde se afirma que concurre una relacion real
positiva entre las variables.

Para la presente investigacion ubicamos los siguientes conceptos: Se toma a calidad
de servicio en palabras de Deming (1989) , esta se deduce envolviendo expectaciones
del usuario, es por esto que, no es neutral. Cada individuo posee una concepcion
personal cara a cierto definitiva prestacion. De ese aspecto, se rotula que esta consigue
alterar de forma absoluta y se puede calcular en grados distintos, ya que la misma,
aunque sea menguante para uno de ellos, pero puede ser aceptable a alguno distinto.
Segun Parasuraman, Zeithlaml & Berry (1996), “La calidad del servicio se relaciona
con la retencion de clientes como valor agregado, la cual se deberia evidenciar en las
respuestas conductuales de los clientes” (p. 31).

En otro lado, los autores Kotler & Keller (2012), sostienen Debido a que todo lo que
los usuarios encuentran con la organizacion estd relacionado con la calidad del
servicio, la calidad del servicio se puede ver en una interaccién comercial reiterada
en el Banco de la Nacion. Un buen ejemplo de esto seria la forma en que se comporta
el personal de un restaurante, sonriendo y respondiendo positivamente a las consultas
de los clientes. Este comportamiento transmite que la organizacion se enorgullece de
brindar servicios de alta calidad y, como resultado, se destaca como competidor en el
mercado.

Segun Lovelock & Wirtz (2009), la misma involucra una totalidad de ejercicios que
ejecutan organos afines a la entidad; dado este sentido, aquellos empleados que

ignoran argumentos simples referentes a la entidad, seria un indicativo de que esta

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 16
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otorga una deficiente calidad de servicio. Es por esto, que deberian de existir disefios
y ejecutar acciones corregidoras cara a algan error (p. 418).

Correspondiente a la importancia se puede afirmar que radica en esta “Es la extension
de la diferencia existente en las expectaciones o pretensiones de usuarios y sus
percepciones de acuerdo a tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” (Berry et al, 1993 situado en Espafia).

En cuestion de la literatura investigada, el tipo para cuantificar calidad de servicio
con mayor aceptacion es el SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985). EI modelo
postula que dicha variable se cuantifica al cotejar las expectaciones versus las
percepciones del usuario como los componentes: perceptibles y fiables, etc.

En general, basandonos en el trabajo de numerosos autores, podemos concluir que la
percepcidn que tiene el usuario de un determinado servicio, que puede ser subjetiva,
tiene un profundo impacto en la calidad del servicio. Segun la impresién que el
usuario tenga del servicio. Es fundamental destacar que la calidad juega un papel
importante y determinante en la fidelizacion de los clientes.

Podemos dar un alcance de acuerdo a dimensiones, ya que envuelven una importante
correlacion entre ellas. Por ende, se sefiala y refiere a las siguientes:

Empatia: “La empatia es algo que va mas alla de la cortesia, tiene que ver con la
disposicién de entender las necesidades del cliente y encontrar formas para
satisfacerlas” (Berry et. al, 1989)

Fiabilidad: “Cuando uno siente que ese servicio respondera a las caracteristicas que

se mide” (Parasuraman, 1993, p.29).

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 17
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Seguridad: “Es la responsabilidad que la una entidad al cumplir con su pago

remunerado” (Parasuraman, 1993, p.29).

Capacidad de respuesta: “Informacion adecuado veraz y rapido ante el usuario”

(Parasuraman, 1993, p.29).

Por ende, su importancia radica en que esta se ha transformado en una variable

determinante en la toma de accion en el momento de la adquisicion por parte de los

consumidores mediante dos postulaciones: La competencia en constante crecimiento
que arrebata al consumidor por medio de una variedad de opciones que suman valor
al servicio y/o producto que comercializan y la actitud cambiante del consumidor en
relacion a la calidad del ya que va siendo consciente del mercado y sus opciones. La

OIT establecié que el linde de trabajo remoto, como aquel “trabajo a distancia”

obrando un uso de instrumentales de comunicacion o computo” (OIT 2008 citado en

MINTRA 2015).

Como complementariedad, como sugiere el UNED, el trabajo remoto consiste en:
Un tipo de prestacion, que usa tecnologias de la informacion y la comunicacion
de forma on line con el empleador y con el usuario, y se ejecuta desde partes
remotas de la entidad u empresa, con la que existen lazos contractuales” (CCO
2011 citado en el MINTRA 2015 situado en Peru).

Entre las variables fundamentales que facilitan asemejar el teletrabajo se encuentran:

la vinculacion laboral positiva y continua entre el trabajador y la entidad, el

distanciamiento fisico pre existente entre el ejecutante y la plaza fisica de la entidad,

y el uso de las TIC que agilizan una comunicacién entre los usuarios. Y en ellas radica

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 18



UPN “Calidad de servicio y trabajo remoto en una
1 neInaD entidad financiera en la ciudad de Trujillo, 2022

DEL NORTE

su importancia, permitiendo esta seguir y controlar una labor sostenida y consistente
a pesar de la distancia fisica, manteniendo las variables antes mencionadas.

Relacién a las dimensiones, en estas las mismas de Trabajo remoto se pueden
identificar como:

Control: Cuando departimos acerca del control se describe al seguimiento continuo a
los empleados en la ejecucion del mismo trabajo remoto, mediante la cual lograr la
finalizacion de tareas delegadas en base a cronogramas ya establecidos (Ministerio de
TIC, 2019, p. 16)

Productividad: Esta describe la relacion a un fin que se desea alcanzar,
proporcionando una confianza respecto a trabajo y productividad. (Ministerio TIC,
2019, p. 16).

Cultura organizacional: Se establece que es “un equilibrio en el entorno de seguridad
confianza con las herramientas que se tomara para la nueva forma de competitividad.”
Bernal (2015).

Tecnoldgico: “Por Tecnologia se entiende un conjunto de conocimientos de base
cientifica que permite describir, explicar, disefiar y aplicar soluciones técnicas a
problemas practicos de forma sistematica y racional”. Miguel Angel Quintanilla
(1998).

Se puede decir gue el trabajo remoto plantea una importante opcién de productividad
en cuanto a situaciones que permitan la ejecucién del trabajo en relacion al puesto,

siendo esta mas interesante que le trabajo presencial.
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De esta investigacion se procura valorar un modelo que admitiria hacer mas eficiente
y optimizar la calidad de servicio en los empleados en la institucién, de base a la
ejecucion de TIC’s utilizables a favor de la ejecucion del trabajo remoto.

En especial para sustituir las insuficiencias inherentes de la institucion financiera, el
trabajo remoto es una alternativa que facilitara la disminucién los pasivos
involucrados en la usanza del area fisica especialmente en la actual coyuntura,
referenciando que una minima cantidad de trabajadores involucrado en la plaza fisica,
conlleva a un menor coste humano.

Sumado a ello, después de la culminacién de la investigacion podrian acrecentar la
calidad de servicio hacia los consumidores vinculados a una gestion bancaria de la
entidad, lo cual esta vinculado a la superior ejecucion del servicio al cliente y en
consecuente, a una mayor satisfaccion de los mismos; significando no Unicamente la
mejoraria el concepto de la entidad financiera, sino que ademas cautivaria un
segmento de clientes foranos al mercado usual del mismo obteniendo una evolucion.
Mediante la presente investigacion se logrea dimensionar que la variable de trabajo
remoto se estd incrementando. Esta investigacion contribuye de manera global a
establecer el proceso de una estructuracion adecuada de una investigacion o estudio
a fin con el propdsito de ser valorado y que el mismo sea viable en todas las variables

establecidas.

Para la siguiente investigacion planteamos la siguiente pregunta ¢Cual es la relacion
que existe entre la calidad de servicio y el trabajo remoto en una entidad financiera

de la ciudad de Trujillo, 2022?
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Planteando el siguiente objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y el trabajo remoto en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo, 2022.
Asi mismo, los siguientes objetivos especificos: Analizar el nivel de calidad de
servicio segun los trabajadores en una entidad financiera de la ciudad de Truijillo,
2022. Identificar el nivel de eficiencia del trabajo remoto de los trabajadores en una
entidad financiera de la ciudad de Trujillo, 2022.

Dando la hipdtesis general tal: Existe relacion entre Trabajo remoto y calidad de
servicio en la entidad financiera de Trujillo. Y la hipétesis especifica tal como: Las

dimensiones de la calidad de servicio se ven influenciadas por el trabajo remoto.
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CAP Il. METODOLOGIA

El estudio es de formato aplicado; con disefio de orientacién cuantitativo, no
experimental transaccional, con nivel correlacional en muesca transversal.

La presente indagacion y estudio es de corte transversal: dada la necesidad de recoger
y examinar datos en un especifico tiempo a analizar, las cuales se conjetura almacenan
resultados estadisticos sobre las variables afectadas cara a una determinada situacion
en un periodo de tiempo sucedido sobre una muestra determinada destinada. En
cuanto a Sampieri (2013) explica la metodologia transversal con la obtencién de
informacion en un tiempo irrepetible, con el objetivo de referir variables con el
respectivo acaecimiento, para realizar deducciones frente a la variacion, sus
concluyentes y derivaciones. A su vez, el estudio siendo de un caracter correlacional
abarca aquellos estudios de los cuales la prioridad es referir o esclarecer las relaciones
existentes entre variables, a través de la utilizacion de coeficientes de correlacion.
Asi mismo, las investigaciones con tendencia descriptiva “procuran cuantificar o
acumular data de manera autonoma o ligada respecto a definiciones o variables, ya
que su finalidad no es revelar cdmo se conciernen las mismas” (Hernandez et al,

2010).
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Diagrama representativo del disefio de investigacién

V1

MAE/
N

V2

M: Muestra

E: Encuesta de variables

V1: Variable 1: Calidad de Servicio
V2: Variable 2: Trabajo Remoto

Como Tamayo (2004), poblacion contiene la totalidad de individuos de estudio de
poblacion que componen dicha situacion y corresponde medirse en favor de una
determinada tesis en el que participan de una definitiva caracteristica.

En base al concepto expuesto, la poblacion de la presente investigacion esta
representada por los trabajadores de una institucion financiera del distrito de Trujillo.
En este sentido la poblacion sera determinada en base a sus particularidades de zona
y época.

Por ende, la poblacién de estudio consiste en 37 trabajadores de la entidad financiera
de Trujillo, de &reas administrativas, operaciones, caja, atencion al cliente y servicio;
ya que rednen en ellas caracteristicas adecuadas. Consideramos como muestra la
totalidad de la poblacién de estudio por ser muy pequefia.

En relacion a este estudio, y de acuerdo con la clase de mismo, se ejecutard una

revision bibliografica y de documentos disponibles para poder realizar una
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produccion de un marco teorico de esta indagacion, ademas de la recopilacion de
datos de la empresa para posterior analisis.

La elaboracion de una Matriz de Analisis de datos orientada a el nivel de la calidad
de servicio y trabajo remoto para conocer en mejor manera sus gestiones y desarrollar
resultados orientados a los objetivos planteados de investigacion.

La aplicacion de los instrumentos se centrara en estadistica de modo descriptiva bajo
la aplicacion de la Matriz de Analisis y la elaboracion de gréficos de tendencia y
tablas basada en la escala de Likert.

Segun Baptista et al. (2011) el instrumento mas adecuado para la interpretacion de
datos recogidos para su analisis es la estadistica descriptiva, el cual es una técnica
matematica que representa un conjunto datos por medio del uso de gréficas, tablas,
etc. para su mejor exégesis y analisis descriptivo. La herramienta usada en el estudio
estd basada en una encuesta previamente aprobada por expertos en el area, el cual se
elaboro a través del calculo ordinal bajo la escala de Likert descifrandose los valores
(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, con el objetivo
de poder establecer valores cuantificables a la calidad de servicio y trabajo remoto en
la entidad financiera. Donde en el procesamiento de resultados en Excel y SPSS segun
el valor total de las sumas en las respuestas de las preguntas correspondientes a cada
variable se establen los criterios en una escala de puntaje donde: (0 - 10) Muy
deficiente, (11 — 20) Deficiente, (21 — 30) Regular, (31 — 40) Optimo, (41 — 50)

Excelente.
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El Instrumento que se va aplicara serd validado de manera en que cuente con las
acreditaciones vitales; entonces, de esta manera se admitira las valoraciones de juicio
critico que hagan los expertos en el area y rubro tratado. Para esto se tendra la
participacion de tres expertos de su especialidad con grado académico de maestria del
ambito empresarial y académico. De las cuales; las calificaciones finales al anélisis
del instrumento fueron 7, 9 y 10 respectivamente a cada uno de ellos, indicando una

valoracion con inclinacion positiva.

Como Briones (2000) en Bogota, adjudica el nivel de confianza al que es factible
admitir el resultante derivado por un investigador fundado en ordenamientos usados
para formalizar dicha investigacion. En este sentido, la confiabilidad serd medida
mediante Alfa de Cronbach, a través de una prueba guia de 10 individuos, el ejemplar
sera de 37 empleados de la entidad financiera.

Siendo la formula utilizada:

K: ndmero de itemes
Si: varianza de cada item
St : varianza de la suma de todos los ftemes

Donde el alfa de Cronbach es un coeficiente entrado en valores de entre 0y 1. Siendo

el mas se semejante a 1, con mayor sera la contabilidad resultante del instrumento.
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Cuando sea negativo demostrando un grado de consistencia inaceptable. Hecha y
aplicada el alfa de Cronbach se dio como resultado un valor de 0.7 para la variable 1
y la variable 2 indicando un valor adecuado y aceptable. (véase en anexo 5) *

Segln Sanabria (2001) relata sobre la ética que “es la ciencia normativa de la
actividad humana en orden al bien”. En este sentido se aboga por la veracidad del
estudio donde a fin de contribuir en base a estudios de nivel académico que generen
valor de investigacién. Asi mismo, se puede conceptualizar que las buenas
condiciones de veracidad aplicadas en la investigacion, en cuanto esta contribuya con
la buena fe y a la sociedad con trabajos de investigacion importantes que alcancen
una extensioén positiva, referente a percepciones de buenas condiciones aplicadas al

rubro en cuestion.
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CAP |1l. RESULTADOS

Segun objetivo especifico 1: Analizar el nivel de calidad de servicio segun los trabajadores

en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo.

Tabla 1

Frecuencias del nivel de la variable 1
Calidad de Servicio

Nivel Frecuencias Porcentajes
Optimo 13 35.1
Excelente 24 64.9

TOTAL 37 100,0

MNota: Base de datos del instrumento. Criterios en una escala donde: (0 - 10) Muy deficiente, (11 - 200
Deficiente, (21 — 30) Regular, (31 — 40} Optimo, (41 — 50) Excelente.

Calidad de Servicio

Porcentaje

Optimo Excelente

Figura 1: Calidad de servicio en la entidad financiera - Fuente Tabla N° 1
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Interpretacion: Se rescata que en la variable calidad de servicio de la entidad financiera,
donde el 64.86% de los preguntados revelaron que la variable en cuestion se ubica de manera
excelente, el 0% de los sondeados indicaron que la variable est4 en forma muy deficiente,
deficiente o regular en el Banco de la Nacion. Asi mismo; el 35.14% de los encuestados

sefialaron que variable 1 cumple un nivel éptimo de funcion en la entidad mencionada.

Tabla 2
Frecuencias de la dimension 1 variable 1
Empatia
Nivel Frecuencias Porcentajes
Optimo 9 24.3
Excelente 28 75.7
TOTAL 37 100,0

MNota: Base de datos del instrumento. Criterios en una escala donde: (0 - 10) Muy deficiente, (11 - 200
Deficiente, (21 — 30) Regular, (31 — 40} Optimo, (41 — 50) Excelente.

Empatia

Porcentaje

Optimo Excelente
Figura 2: Dimension de la calidad de servicio: Empatia - Fuente Tabla N°2
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Se encuentra la dimension empatia, en la entidad financiera, Trujillo. Donde 75.68% de los
cuestionados indicaron que la dimensidn en cuestion se encuentra en el nivel excelente, el
0% de los preguntados sefialaron que el trabajo remoto es regular o inferior. Asi mismo; el
24.32% de los encuestados sefialaron que efecttia una 6ptima realizacion.

Tabla 3
Frecuencias de la dimensién 2 variable 1

Fiabilidad
Nivel Frecuencias Porcentajes
Regular 2 5.4
Optimo 23 62.2
Excelente 12 324
TOTAL 37 100,0

Nota: Base de datos del instrumento. Criterios en una escala donde: (0 - 10) Muy deficiente, (11 - 20}
Deficiente, (21 — 30) Regular, (31 — 407 Optimo, (41 — 30) Excelente.

Fiabilidad

G0

40

Porcentaje

20

Regular Optimo Excelente

Figura 3: Dimension de la calidad de servicio: Fiabilidad - Funte Tabla N°3
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Se logra observar que la dimension fiabilidad, en la entidad financiera, Trujillo. Donde
32.43% de los entrevistados revelaron que la dimension se encuentra de forma optimo, el
62.46% de los encuestados puntean que la fiabilidad es 6ptima en la entidad. Sin embargo;
el 5,41% de los encuestados indicaron que aquella dimensidon se encontraria de forma regular.

Tabla 4

Frecuencias de la dimension 3 variable 1
Capacidad de respuesta

Nivel Frecuencias Porcentajes
Optimo 8 24.3
Excelente 29 75.7
TOTAL 37 100,0

Nota: Base de datos del instrumento

Capacidad de respuesta

80

60

40

Porcentaje

20

0 .
Optimo Excelente

Figura 4: Dimension de la calidad de servicio: Capacidad de respuesta - Fuente Tabla N° 4

Tabla 5

Frecuencias de la dimension 4 variable 1
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Seguridad

Nivel Frecuencias Porcentajes

Regular 7 18.9

Optimo 15 40.5

Excelente 15 40.5

TOTAL 37 100,0
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Seguridad

Porcentaje

Regular Optimo Excelente
Figura 5: Dimension de la calidad de servicio: Seguridad - Fuente Tabla N° 5

Se observa en la dimension Seguridad, en la entidad financiera, Trujillo. Donde 40,54%
indicaron que se la entidad se encontraba en el nivel regular; asi como, 40,54% en el nivel

Optimo. El 18.92% de sefialan que la dimension Seguridad tiene un nivel regular.

Tabla 6

Trabajo remoto
Nivel Frecuencias Porcentajes
Optimo 8 24.3
Excelente 29 75.7
TOTAL 37 100,0

Mota: Base de datos del instrumento. Criterios en una escala donde: (0 - 10) Muy deficiente, (11 - 20)
Deficiente, (21 — 30) Regular, (31 — 40) Optimo, (41 — 30) Excelente.
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Trabajo remoto

Porcentaje

Optimo Excelente
Figura 6: Variable Trabajo Remoto - Fuente Tabla N° 6

Se observa la variable correspondiente corresponde al 62,16% de preguntados que indicaron
que se sitta en forma de un nivel calificado como dptima; sin embargo, que 37,84% de los

cuestionados rotulan que la variable es excelente.

Segun objetivo especifico 2: Identificar el nivel de eficiencia del trabajo remoto de los

trabajadores en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo.

Tabla 7

Frecuencias de la variable 2
Trabajo remoto

Optimo Excelente Total

Calidad de servicio Optimo 24.3% 10.8% 35.1%
Excelente 37.8% 27.0% 64.9%
Total 62.2% 37.8% 100.0%

Nota: Base de datos del instrumento
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Trabajo
remoto
DOptlmo
EExcelente

Recuento

Optimo Excelente

1 Calidad de servicio

Figura 7: Cruce de variable Calidad de Servicio y Trabajo Remoto - Fuente Tabla N° 7

Se aprecia que del 100% de los trabajadores encuestados en la entidad financiera, Truijillo.
Donde la variable calidad de servicio, el 64.9% de los preguntados apuntaron que se
emplazan de manera excelente, 35.1% de los preguntados sefialaron una adecuada
funcionalidad. Asimismo, dentro de la variable trabajo remoto, 27% de los preguntados
admitieron que se situa en el nivel excelente y 37.8% de los encuestados sefialaron que

cumple una funcién optima.
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Objetivo general: determinar la relacion de la calidad de servicio y el trabajo remoto en una

entidad financiera de la ciudad de Truijillo.
Tabla 8

Analisis correlativo del objetivo general

Correspondencias

Calidad de Trabajo

servicio remoto
Rho Calidad de Coeficiente de correlacion 1 107
Spearman  servicio Sig. (bilateral) 527
N 37
Trabajo remoto Coeficiente de correlacion 107 1
Sig. (bilateral) 527
N 37 37

Nota: Base de datos del instrumento

En la tabla N°12, el resultado que se arrojd de las variables siendo significativo a nivel 0,107
positivo; asi mismo, se puede inferir que corresponde una reciprocidad positiva moderada de
ellas, ademas revela, una propension positiva; dado ello, se logra interpretar que la
dependencia es rectamente ajustada ya que la calidad de servicio se vera afectada en medida

del trabajo remoto. Se confirma la hipétesis alterna.
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CAP IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Para e objetivo especifico 1: Analizar el nivel de calidad de servicio segun los
trabajadores en una entidad financiera de Trujillo. Como medio para la elaboracién
de las discusiones se ejecutd en base al que es el objetivo corriente de estudio, el cual
ha sido determinar la relacion de la calidad de servicio y el trabajo remoto en la
entidad financiera del distrito de Trujillo. Se pretende establecer el factor de relacién

entre las variables teorizadas.

Segln Alarcén (2017) sugiere que es importante que los bancos locales mejoren la
calidad del servicio de manera sostenible, para desarrollar una ventaja competitiva y
poder mantenerla en el tiempo. El primer objetivo especifico busca analizar el nivel
de la calidad de servicio segun el personal de la entidad financiera en Trujillo.
Parasuraman et al. (2008) rotula que los aspectos de la variable calidad de servicio
son totales en funcion de cuantificar estadisticamente la variable calidad de servicio.
También en palabras de Swisher (2019), en el cual el trabajo remoto posee una
adecuada ocupacién, cuando existe una incesante naturalidad de discernimiento y

ejecucion de las gestiones de los autores directos.

Para e objetivo especifico 2: Identificar el nivel de eficiencia del trabajo remoto de
los trabajadores en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo. A continuacion, y
relativo a los resultados logrados en el estudio, los trabajadores de la entidad
financiera han calificado con que el 64.86% de los encuestados manifestaron que la

variable en mencion se sitla en excelente, esto se debe a la atencion eficiente y
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adecuada; el 0% de los encuestados indican que la variable estd de manera muy
deficiente, deficiente o regular en la entidad. Asi mismo; el 35.14% de los
preguntados rotularon que la calidad de servicio consuma una manera Optima de
funcion en la entidad mencionada. Por otro lado, se observa la dimension empatia,
donde 75.68% de los encuestados manifestaron que la dimension en cuestion se sitla
en excelente debido a la percepcién del trabajo realizado de cara al publico, Asi
mismo; el 24.32% de los preguntados marcaron que efectla una 6ptima realizacion.
Se logra observar que la dimensién fiabilidad que el 32.43% de los trabajadores
encuestados manifestaron que la dimension en mencion se sitla en Gptimo, esto
debido al nuevo sistema remoto implementado en la entidad. Se puede observar que
la dimension capacidad de respuesta, donde 75.68% de los encuestados manifestaron
que la dimension en mencién se sitia de manera excelente. En tanto al segundo
objetivo definido del estudio, identificar el nivel de eficiencia del trabajo remoto de
los trabajadores en la entidad financiera en Trujillo. Se observan la variable trabajo
remoto en cuanto el 62,16% de los cuestionados indicaron que la variable en cuestién
se coloca en dptimo, mientras que el 37,84% de los preguntados advierten que la

variable es excelente.

En la investigacion no se encontrdé muchos referentes en cuanto estudios que
relacionen adecuadamente y de forma proporcionalmente directa los efectos en la
calidad de servicio en relacion al trabajo remoto en entidades financieras; sin

embargo, si se encontro estudios que los relacionen de forma independiente.
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Para el objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de servicio y el trabajo
remoto en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo. En la investigacion se hallé
que existe una relacién con inclinacién positiva suficientemente considerable entre la
calidad de servicio y el trabajo remoto en la entidad financiera, esto sucedio ya que
la entidad cuida dimensiones de la calidad de servicio que consienten una ejecucion
adecuada de los procesos de los trabajadores con el cliente durante todo el proceso de

gestion.

La investigacion corresponde a lo planteado segin Sedigheh (2018) en tanto los
resultados de la validez muestran que las dimensiones indicadoras que contribuyen a
la variable compuesta, sustentan el valor de la conformacidn de la calidad de servicio
siendo estas: empata, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. Asi mismo
segun Lodeirlos (2020), encuentra una vinculacién efectiva en la calidad de servicio
de las plataformas online y la satisfaccion, ya que los mismos facilitan un

entendimiento y un mejor acceso de los usuarios a los productos.

Ademas, la investigacion concuerda con lo expuesto por Cruz et al. (2018) donde se
concluye que para la ejecucion del area es realmente efectivo un formato de trabajo
remoto, ya que la réplica a PQR’s se realiza de una manera mas eficaz al mismo que
tiempo de la mejora de la productividad.

Las contradicciones tedricas de la presente investigacion se dan en cuanto el
desarrollo, ubicacion y antecedentes del tema de investigacion, en la cual no hay
literatura y estudios en su mayoria que correlacionen directamente las mismas

variables investigadas.
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La implicancia préactica se da al demostrar que la gestion de la calidad de servicio en
relacion al cliente en un contexto de trabajo remoto, brinda una direccién de servicio
cuyo proposito inicial es conseguir la satisfaccion del cliente respecto al servicio.

La implicancia metodoldgica se da al exhibir instrumentos de comprobacion
ensayando la correlacion entre las variables de investigacion.

Las limitaciones que ocurrieron durante el progreso del estudio se relacionaron
directamente con la coyuntura de la pandemia debido a que no se pudo recurrir a
centros de informacidn convencionales tales como librerias fisicas en la primera fase
de la misma; no obstante, esto se pudo corregir al contar con el acceso de la biblioteca
virtual de la universidad a diversas bases de datos y bibliotecas virtuales lo cual fue
clave para obtener las bases teoricas; de las misma forma fue complicado la relacién
con los cuestionados, mediante lo cual se escogié contactarlos via digital y presencial

para poder explicarles la finalidad de la investigacion.

Concluyente para el objetivo especifico 1 Analizar el nivel de calidad de servicio
segun los trabajadores en una entidad financiera de Trujillo, Se ha reconocido una
correspondencia positiva considerable entre variables en la institucién financiera de
Trujillo; confirmandose una coexiste relacion directa ente la calidad de servicio y el
trabajo remoto de los trabajadores del distrito de Trujillo en la entidad financiera, con
un coeficiente de Rho Spearman de .107 y una significancia bilateral de .527;
entendiendo, se discurre significativo asumir la calidad de servicio como una

direccién pedestal para instaurar habilidades y unificar todas areas que puedan incluir
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la influencia del trabajo remoto en relacion sus dimensiones. Por lo que
recomendamos en orden de mantener positivamente esta relacion concretar
indicadores directos en cuanto a la ejecucion del mismo para mantener un control

adecuado.

Para el objetivo especifico 2 Identificar el nivel de eficiencia del trabajo remoto de
los trabajadores en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo. Se observa que en
la variable calidad de servicio de la entidad financiera, donde el 64.86% de los
preguntados sefialaron que la variable se encontraria excelente, el 0% de los
preguntados exteriorizan que la misma esta muy deficiente, deficiente o regular en la
entidad. Asi mismo; el 35.14% de los individuos preguntados marcaron que la calidad
de servicio comete de manera 6ptimo de funcion en la entidad mencionada. Por lo
gue recomendamos pensar en instaurar un régimen hibrido en las posiciones que
permitan la ejecucion del trabajo remoto a fin de minimizar costos y aumentar

productividad.

Para e objetivo general Determinar la relacion de la calidad de servicio y el trabajo
remoto en una entidad financiera de la ciudad de Trujillo. Se observa la variable
correspondiente a trabajo remoto que el proporcional al 62,16% de preguntados
indicaron que la variable se sitta en forma calificado como éptima; sin embargo, que
37,84% de los cuestionados rotulan que la variable es excelente. Por lo que vemos
adecuado seguir encaminandose a las estrategias que se han venido llevando en las

instituciones financieras.
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Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA'Y CRONOGRAMA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad financiera Banco de la Nacién en Trujillo, 2021.

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS | VARIABLES | METODOLOGIA \P(OI\E’ b’é‘g.:.gﬁ
GENERAL.:
Determinar
Existe una cuales son los
relacion directa factores
entre las criticos en la
variables de relacion de la
calidad de calidad de Enfoque
servicio y el servicio y el cuantitativo. disefio
¢Cuél es la relacion | trabajo remoto | trabajo remoto no experiméntal.
que existe entre la en la entidad en la entidad
calidad de servicio y financiera financiera De nivel
el trabajo remoto en Banco de la Banco de la correlacional  en | Indicadores de
la entidad financiera Nacion. Nacion en corte transversal. la relacion que
Banco de la Nacion Trujillo, 2021. existe entre la
en Trujillo, 2021? ESPECIFICOS calidad de
| servicio y el
\dentifi | Calidad de rabajo. remote
car la eficiencia servicio y financiera
del trabajo | trabajo remoto Banco de la
remoto en la Nacion
entidad '
financiera
Banco de la
Nacién en
Trujillo, 2021. Técnica:
Encuesta aplicativa
Analiz

ar si la calidad
de servicio

tiene una
correlacién
directa al

trabajo remoto
en la entidad
financiera

Banco de la

Instrumento:
Escala de Likert
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Anexo 2. Operacionalizacion de la Variables

entidad financiera en la ciudad de Trujillo, 2022

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES |N° DE |ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL ITEMS | DE )
MEDICION
Calidad de| Segun La variable | Empatia Atencion yil1-4 Ordinal: tipo
servicio Cortesia. Likert
Parasuraman, concerniente a 1.Nunca
_ _ ) Cumplimiento de|5-¢ |2 Casinunca
Zeithlaml & Berry | calidad serd | Fiabilidad los objetivos. j.AvecesC _
. asi
(1996) “La calidad | verificada mediante [Capacidad de | Disposicion laboral |7 - 9 siempre
o respuesta de los trabajadores. 5. Siempre
del servicio se |10 preguntas a los
relaciona con la |trabajadores de la|Seguridad Confianza y110
credibilidad del
retencién de | entidad  financiera servicio.
clientes como | Banco de la Nacion
valor agregado, la|sede de Trujillo
cual se deberia|relacionadas a 4
evidenciar en las | dimensiones:
respuestas empatia, fiabilidad,
conductuales  de | capacidad de
los clientes” (p. | respuesta y
31). seguridad.
Trabajo Segun el Acuerdo | La variable Trabajo | Control Cumplimiento de |11 - 13 | Ordinal: tipo
Remoto tareas. Likert
Marco Europeo de | Remoto S€a "Broductividad Cumplimiento de |14 - 15 ;J\Clilggfiunca
Teletrabajo, el | evaluada por medio objetivos. 3. A veces
— 4, Casi
teletrabajo es “un | de la ejecucion de un Cultu_ra ional AdaEFacmn al 16 - 17 siempre
organizaciona cambio. 5. Siempre
tipo de prestacion, | cuestionario con 10
N Tecnolégico Manejo adecuado |18 - 20
que utiliza las|preguntas a los de las tecnologias
de la informacion y
comunicacion.
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tecnologias de la
informacion y la
comunicacion on
line con el
empleador y/o con
el cliente, y se
realiza desde
lugares remotos o
alejados  de la
empresa u
organizacioén, con
la que se tiene
vinculos
contractuales”
(CCO 2011 citado
en el MINTRA

2015).

trabajadores de la
entidad  financiera
Banco de la Nacion,
de esta variable se ha
considerado seis
dimensiones:
control,
productividad,
cultura

organizacional y

tecnoldgico.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el trabajo remoto en la

entidad financiera Banco de la Nacion, Trujillo.

INSTRUCCIONES: El actual cuestionario figura de 20 preguntas y es de carécter intimo y

reservado ya que los resultantes seran usados sélo para propdsitos la investigacion. Se solicita

que responda con sinceridad y corresponderan marcar con una “X” el valor de la calificacion

correspondiente.

Categoria |Escala
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
VARIABLE N° DIMENSION 1: EMPATIA ESCALA
DE
ITE
M
Calidad de servicio Indicador 1: Atencion 112|134
1 Comprende las necesidades de los usuarios.
2 Atrae la atencion e interés de los clientes.
Indicador 2: cortesia
3 Genera un buen trato y son amables con los clientes.
4 Genera un espacio de trabajo agradable y colaborativo.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Indicador 3: Cumplimiento de los objetivos
5 Brinda una atencion organizada.
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6 Termina su labor en el tiempo determinado.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador 4: Disposicion laboral de los trabajadores.

7 Brinda un servicio eficiente y eficaz.

8 Tiene disponibilidad de horarios para participar de distintas
capacitaciones.

9 Responde de manera rapida a las inquietudes de los clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Indicador 5: Confianza y credibilidad del servicio

10 Propicia un ambiente de confianza en su tiempo de atencidn.
TRABAJO DIMENSION 1: CONTROL
REMOTO Indicador 1: Cumplimiento de tareas
11 Planifica sus diligencias con la finalidad de poder cumplirlas
teniendo en cuenta la modalidad de trabajo.
12 El supervisor de éarea monitorea el cumplimiento de sus
actividades laborales.
13 Es capaz de organizar la calidad de su trabajo.

DIMENSION 2: PRODUCTIVIDAD

Indicador 2: Cumplimiento de Objetivos

14 Recibe la orientacién necesaria para desarrollar de forma
adecuada en su trabajo remoto.

15 Los objetivos son reales y posibles de cumplir.

DIMENSION 3: CULTURA ORGANIZACIONAL

Indicador 3: Adaptacién al cambio

16 Se adapta facilmente a esta nueva modalidad de trabajo.

17 Es capaz de controlar, organizar de manera independiente el
tiempo de dedicacion a esta nueva modalidad de trabajo.

DIMENSION 4: TECNOLOGICO

Indicador 4: Manejo adecuado de las tecnologias de la
informacion y comunicacién

18 Usa de forma correcta las herramientas del trabajo remoto como:
correo electrénico, pagina web, drive.

19 Puede acceder desde su dispositivo a la informacion a través del
acceso remoto.

20 Asegura la conexion de las herramientas digitales usadas en su

actividad laboral.

Javier Alejandro Noriega Baltodano Péag. 49



UPN “Calidad de servicio y trabajo remoto en una
1 neInaD entidad financiera en la ciudad de Trujillo, 2022

DEL NORTE

Anexo 4. Instrumento final

N° DE |DIMENSION 1: EMPATIA ESCALA

ITEM
Marcar considerando la escala: 1 sea el minimovalory5el |12 3|4 |5
maximo.

1 Comprende las necesidades de los usuarios.

2 Atrae la atencion e interés de los clientes.

3 Genera un buen trato y son amables con los clientes.

4 Genera un espacio de trabajo agradable y colaborativo.

5 Brinda una atencién organizada.

6 Termina su labor en el tiempo determinado.

7 Brinda un servicio eficiente y eficaz.

8 Tiene disponibilidad de horarios para participar de distintas
capacitaciones.

9 Responde de manera rapida a las inquietudes de los clientes.

10 Propicia un ambiente de confianza en su tiempo de atencidn.

11 Planifica sus diligencias con la finalidad de poder cumplirlas
teniendo en cuenta la modalidad de trabajo.

12 El supervisor de area monitorea el cumplimiento de sus
actividades laborales.

13 Es capaz de organizar la calidad de su trabajo.

14 Recibe la orientacion necesaria para desarrollar de forma
adecuada en su trabajo remoto.

15 Los objetivos son reales y posibles de cumplir.

16 Se adapta facilmente a esta nueva modalidad de trabajo.

17 Es capaz de controlar, organizar de manera independiente el
tiempo de dedicacion a esta nueva modalidad de trabajo.

18 Usa de forma correcta las herramientas del trabajo remoto
como: correo electrénico, pagina web, drive.

19 Puede acceder desde su dispositivo a la informacion a través
del acceso remoto.

20 Asegura la conexion de las herramientas digitales usadas en su
actividad laboral.
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Anexo 5. Validacidn de los instrumentos

. N N

UNIVERSIDAD

. UnivERSIDAD
oA EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA | CEMIES

DE LOS COMPONENETES DE LA VARIABLE

TACION A JUICIO DE EXPERTO

Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e item

Lucge marque con (¥) cn los que P a Coh segiin su criterio.
Considere como valores: Si (coberenie) No (incoberamie)
Estimado Validador: Mercy Angulo Cortejana o T T acTiem | Coheroncia
Me es e dirigi 3 "Ij"ll' lict G| by o " oY e 0 valid, el L1 NO
Me es grato dingirme a usted, a fin de solicitar su_ colaboracion como experto para validar ¢ EMPATIA Alencion -4 ~
nstrumento que adjunto denominado: Cuestionario de calidad de servicio y trabajo remoto en la Calidad  de Empatia
entidad financiera Banco de la Nacion, disefiado por Noriega Baltodano Javier Alejandro, cuyo servicla FIABILIDAD Cumplimiento  de los X
ohjetivos
proposito es medir la relacion entra la calidad de servicio y el trabajo remoto, el cual seri aplicado a v
los trabajadores del Banco de la Nacion de Trujillo — La Libertad | por cuanto consideramos que sus CAPACIDAD DE | Disposicion laboral  de x
RESPUESTA. los trabajadores
observaciones, apreciaciones v acertados aportes serdn de utilidad para mejora.
. : . e s e : T SEGURIDAD Confianza y eredibilidad |10 x
El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion del servicio
que se realiza, titulado: “Calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad financiera Banco de la
Nacion en Trujillo, 20227 investigacion que serd presentada a la Carrera de Administracién y Gestion
. i . ) Trabajo CONTROL Cumplimiento de tareas | 11 - 13 X
Comercial de la Universidad Privada del Norte. Remaoto
Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente el contenido TRODUCTIVIDAD Cumplimiento de A 15 m
del instrumento, respecto a cada enunciado ¥ sus correspondientes alternativas de respuesta, en la que Objetivos
podri seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y/o profesional del
s CULTURA Adaptacion al cambio x
actor que responda al instrumento. ORGANIZACIONAL
Se le agradece por la atencitn a la presente y cualg referente a red
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo, -
= TECNOLOGICO Manejo adecnado de las |18 - 20 x
tecnologias ~ de  la
informacion ¥
comunicacion.
Trujillo, 11 de abril de 2022
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VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE
ADECUACION ITEME
Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los in

cn que se ha distribuido la varisble cn estudio. Lucgo marque con () en una de la
valoracién para cada ilem segin su eriterio. Considerando:

MA= Muy el / BA= B b ades A = Ade
Categorias u evaluar: Redaceién, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras,

wada / PA = Poco adecuado / NA= No adecuade

Preguntas Valoracién Observaciones
N Ttems. Mo | BA | & | PA | NA
1 Comprande | necesidades de Jos usuarnios. X
2 | Atrae la atencién e interds de |os clientes. X
Genera un buen trato y son amables con los chientes. X Es corlesia o
cmpatia ~ en
indicador
Genera un espacia de trabajo agradable y calaborativo. X Es corlesia o
4 cmpatia  en
indicador
Brinda una atencidn organizada X Si el indicar es
cumplimienta
de objetivos, la
pregunta  aqui
. hay que
. modificarla,
considerar,
funciones
6 | Termina su labor en el tiempa determinado. X
7 2 un servicia eficiente y eficaz. X
g | Tene disponibiided de horarios para parvciper de | x
distintas capatitaci
g | Responde de manera ripida 3 las inquietudes de los | x
clientes.
Propicia un ambiente de conflanza en su tiempo de X Se puede
atencidn. incluir olra
pregunta,
orientada a la
10 ridad
brindada al
cliente por la
preparacién
que tiene, o la
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forma en que se
desenvuelve
|| | Pranifica sus diigencias con I finalidad de poder cumpliras | x
teniendo en cuenta la modalidad de trabajo.
| | supenvior de drea monitores el cumplimienta de s | x
| actividades laborales.
13 | Es capaz de organizar la calidad de su trabajo. X
4 | Recle 12 eientacién necesaia para desarrollar de forma | x
adecuada en su trabajo remoto
15 | Los objetivos son reales y posibles de cumplir. X
16 | 5 adapta Facimente a esta nueva modalidad de trabajo. x
Es capar de controlar, organizar de manera indegendiente x Puede
el i sregarse
lempo de dedicacin a esta nueva modalidad de agregarse olra
wabajo
17 de los valores
de la cmpresa,
al momento de
realizar su
trabajo de
forma virtual.
|g | Usade forma correctalas herramientas del iabajo remoto | x
€amo: cormes electrénico, pagina web, drive.
|g | Puede acceder desde su dispositive 3 Ia informacién 3 | x
wravés del acceso remata
5 | Aseeura I conexidn de las herramientas digitales usadss | x
en su actividad labaral
Total:
Evaluado por: Mercy Angulo Cortejana
D 0099386 Fecha: 11 de abril 2022

CONSTANCIA DE VALIDACION DE

NSTRUMENTO
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N
1
UNIVERSIDAD
Yo, Mercy Evelyn Angulo Cortejana, con DNI 40099386, de profesion | her moRTE
Administradora, grado académico Magister en Management International,
con codigo de colegiatura 24989 | labor que ejerzo actualmente como docente a tiempo completo,

en la Institucion Universidad Privada del Norte .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn contenido el
Instrumento denominado Cuestionario de calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad
financiera Banco de la Nacidn, cuyo proposito es medir la relacibn entra la calidad de servicio y
¢l trabajo remoto, a los efectos de su aplicacion a los trabajadores institucionales de la sede
Trujillo, de la entidad financiera Banco de la Nacion

Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoraciin negativa
MA3) [BA@) [A@) | PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar, X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Puntaje parcial
Puntaje total: No aporta
Conclusion: MA( ) BA{ ) A( ) Noaporta:( )

Trujillo, alos 11 dias del mes de abnl del 2022..
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LOS
Estimado Validador: Betsy Paola Baltodano Visquez COMPONENETES DE LA VARIABLE
Me es grato dirigirme a usted. a fin de solicitar su. colsboracitn como experto para validar el Instrucciones: Establezca relacion de coherencia entre variable, dimension, indicador, e item
que adjunto d do: €O de calidad de servicio y trabajo remoto en la Luego marque con (¥) en los casilleros que comesponden a Coherencia seglin su eriterio.

entidad financiers Banco de la Nacion, diseado por Noriega Baltodano Javier Alcjandro, cuyo Considere como valores: Si {coberance) No (incaberense)

propésito es medir la relacion entra la calidad de servicio y el trabajo remoto, el cual serd aplicado a Variabic i . W deitem | Coherencia
los trabajadores del Banco de la Nacidn de Trujillo — La Libertad , por cuanto consideramos que sus S NO
observaciones, apreciaciones y acertados aportes serin de utilidad para mejora. EMPATIA Atencion 1-4 x
El peesente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacién Calidad  de Empatia
que se realiza, titulado: “Calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad financiera Banco de la servicio FIABILOAD Cumplimiento de 1os[5-6 T
Nacioa en Trujillo, 2022 investigacion que serd presentada a la Casrera de Administracion y Gestion objetivos
Comercial de la Universidad Privada del Norte.
Para eft Ia valid: del od deberd | dad 1 4 CAPACIDAD DE | Disposicion laboral de X
ara efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente el contenido RESPUESTA. los trabajadores
del respecto a cada oy sus i alternativas de respuesta, en la que
podri seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y/o profesional del -
e SEGURIDAD Confianza y credibilidad | 10 X
actor que responda al instrumento. del servicio
Se le agradece por la atencion a la presente y cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.
Trabajo Cumplimiento de tareas |11-13 X
Remaoto
Teuillo, 11 de abril de 2022
PRODUCTIVIDAD Cumplimiento de 14-15 X
Objetivos
CULTURA Adaptacion al cambio 16 - 17 X
P Javier Alejandro Noriega Baltodano ORGANIZACIONAL
(Coloxar nombee y Sema del soliciastc) (Colocar nombre y fierma del solicimse
J v
1 171 1 I J
UNIVERSIDAD Liravars|oac
PRIVADA
Ll bl DEL NORTE

- Puede acceder desde su dispositve a la informacion a
TECNOLOGICO Manejo adecuado de las | 18 - 20 X 19 | ravis det access remeto. " *
tecnologias de la Asegura |a conexibn de las herramientas digitales usadas | x
informacion y 20| en su actividad laberal
comunicacion. Total:

] . Evaluada por: (Apellidos y Nombres) _Betsy Paola Baltodano Visquez
VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACION iTEMES
DN,

119323593 Fecha: 15/04/2022 Firma:
Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los indicadores
en que se ha distribuido la variable en estudio. Luego marque con (¥') en una de las casilla de
valoracién para cada item segim su criterio. Considerando:
MA~ Muy adecuade / BA~ Bastante adecuado / A = Adecvado / PA= Paco adecuado / NA= No adecuade
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracin Observaciones CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
L Items Ma | BA | A | PA | NA
1 | comprende las necesidades de los usuarios. x . . [
- - - Yo, Betsy Pacla Baltodano Visquez, con DNI 72252480, de profesion Contadors, grado
2 | Atrae la atencién e interés de los clientes. x -
3 Genera un buen trato y son amables con los clientes. X académico Magister en Talento Humano, con eédige de colegiatura N° 004786, labor que ¢jerzo
4 (Genera un espacio de trabaje agradable y calaborative. X actual como Jefa de Operaciones, en la Institucién Banco de la Nacion .
5 | Brinda una atencién crganizada. %
[ Termina su labor en el tiempo determinada. X
7 Brinda un servicio eficiente y eficaz. X Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién contenido cl
Tiene disponibilidad de horarics para participar de . . . . .
B e eciones para particip x . Cues de calidad de servicio v trabajo remoto en la entidad
9 Responde de manera rapida a las inquietudes de los | x financiera Banco de la Nacidn, cuyo propésito es medir la relacion entra la calidad de ses oy
clientes.
T bropins un smbenis 65 confans e 50 e de N el trabajo remoto, a los efectos de su aplicacién a los trabajadores institucionales de la sede
10 ’
|| stencion Trujillo, de la entidad financiera Banco de la Nacidn.
1 ifi diligencias con |a finali pader cumpiirias | x
tenienda en cuenta la modalidad de trabajo. Luego de valorar la adecuacion de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.
El supervisor de drea monitorea el cumplimiento de sus —— + - — - = -
12 am:&:d;s el monk mplim us | x Criterios evaluados Valoracion pasiiva Valoracion negativa
13 | £ capaz de organizar la caigad de su trabajo. x MA) [BA@ (A [ PA NA
|4 |Recibe la orientacién necesaria para desarrollar de forma | Calidad de redaccion de los items. X
adecuada en su trabajo remoto.
15 | Los objetivos son reales y posibles de cumplir. x Amplitud del contenido a evaluar. x
16 | se adapta aesta nueva de rabajo. | x Congruencia con los indicadores. X
Es capaz de controlar, organizar de manera independiente x — - .
17 |el tiempo de dedicacién a esta nueva modalidad de Coherencia con las dimensiones. x
|| erabajo. Puntaje parcial:
18 Usade forma correcta las herramientas del trabajo remoto | x .

como: correo electrénico, pigina web, drive.

1 uy. U
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Puntaje total: ‘

No aporta |

A( ) Nouporta

,alos 15 dias del mes

Apellidos y nombres: Baltodano Vasquez Betsy Paola DNI: 19323593 Firma:

UNIVERSIDAD
FRIVADA
) DEL NORTE
PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: G;

illermo Alberto Rojas Cueva

()

de Abril del 2022

Vi
UNIVERSIDAD

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO PARA COHERENCIA
DE LOS COMPONENETES DE LA VARIABLE

DEL NORTE

Instrucciones: Establezca relacién de coherencia entre variable, dimension. indicador, ¢ item
Lucgo marque con (¥) en los casilleros que comesponden a Coherencia segin su criterio.
Considere como valares: Si (coberente) No (incobereate)

Me es grato dirigirme a usted. a fin de solicitar su_ colaboracién como experto para validar cl

instrumento que adjunto denominado: Cucstionario de calidad de servicio y trabajo remoto en la
cntidad financicra Banco de la Nacion, disciiado por Noriega Baltodano Javier Alcjandro, cuyo
prop

los trabajadores del Banco de la Nacién de Trujillo — La Libertad , por cuanto consideramos que sus

es medir la relacion entra la ¢

idad de servicio y el trabajo remoto, el cual serd aplicado a

obscrvaciones, apreciaciones y acertados aportcs scran de utilidad para mejora.

El presente instrumento tiene como finalidad recogy

informacién dirccta para la investigacién

que se realiza, titulado: “Calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad financicra Banco de la

Nacién en Trujillo, 2022" investigacién que da a la Carrera de /

Comercial de la Universidad Privada del Norte.

Tl

ion y Gestién

Para cfectuar la validacion del instrumento, usted debera leer cuidadosamente el contenido

del instrumento, respecto a cada enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en la que

podri seleccionar una, varias o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal

o profesional del

actor que responda al instrumento.

Se le agradece por la atencién a la prescnie y cualquier sugerencia referente a redaceién,

contenido, pertinencia y congruencia U otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismo.

rujillo, 11 de abril de 2022

(Caloca. ...

JavicrAVeindre:Ntiaa Raltpdano

VALORACION POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE

10 [ DEL NORTE
ADECUACION iTEMES

Instrucciones: Verificar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los indicadores
: ha distribuido la variable en estudio. Lucgo marque con (v} cn una de las casilla de
valoracién para eada item segin su eriterio. Consideranda:

MA= Mury adecuado  BA= Rusuante adecusdo / A = Adecuada | PA= Poco adecuadn f NA= No adecuado
Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir mejoras.

en que

Preguntas Valoracién Observaciones
N Items ma [ Ba Ja]ea]xa
T__| Comprende las necesidades de los usuarios.
2 | Atrae Ia atencion e interés de los chentes, b
3 Genera un buen trato y son amables con los clientes. b =
4| Genera un espaca de waba seradabie v L
5| Brinda una avencién erganizada. P
6| Yermina su tabor en ei tempo Geterminag. v
Brinda un servicio eficiente y eficar_ L
o | Tene diponibiided de horarcs para particigar de
distintas
Responde de manera rapida a 1as inquietudes de 103 | ¥
9 | chienes.
Lo | Propitia un ambiente de confiznza en su tempo de v
atencién.
m iigencias con la finali T
teniendo en cuenta la modalided de trabajo.
15 | supervisor de éres monitore e compliments de 505 | ¥
2 | actividades laborales
I3 | &5 copaz de orgonicar Ia cabdad de su trabajo Ed -
L4 | Recibe Iz orienacion necesaria para desarrollar de forma v
s teabjo remote
15| Los objetives son resies y posibies B8 Cumpir, 7
16_| se adapta facimente a esta nueva modalidad ge trabajo._| ¥
E5 capaz de controlar, organizar de manera independients
17 |l tiempo de dedicacién o esta nueva modalidad de | ¥*
wrabaje.
18 | Usace forma correcta las herramientas del trabajo remoto Ed
came: corren electrénico, paging web, drive.
1o | Puede scceder desde su dispositiva & la informacion @
través del aceeso remoto.
S0 | eeEra e conenan de 1as herramientas gt usades -
en su actividod tabaral
Total 12 |3 11]2 2

Evaluado por: Rojas Cucva Gu

ermo Alberto

D.NLL: 40582902 Fecha: 17/04/2022

Variable Dimensiones Tndicadores N deftem | Coherencia
ST NO
EMPATIA Atencion 1=4
de Empatia v
FIABILIDAD Cumplimiento  de los
objetivos v
CAPACIDAD DE | Disposicion laboral de
RESPUESTA los trabajadores -
SEGURIDAD Confianza y credibilidad | 10
del servicio
v
Trabajo CONTROL Cumplimiento de tareas |11-13
Remato 7
PRODUCTIVIDAD Cumplimiento de 14-15
Objetivos v
CULTURA Adaptacion al cambio 16-17
ORGANIZACIONAL
v
TECNOLOGICO Manejo adecuado de las | 18 - 20
tecnologias  de  la
informacion v
comunicacion. v
4
1 —I‘
UnivERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE I

Yo, Guillermo Alberto Rojas Cucve, con DNI 40582902, de profesion administrador, grade
académico de Maestro en Ciencias Econdmicas, con codigo de colegiatura 000007198,

actualmente cjerzo labor como analista de recursos humanes cn cl Banco de la Nacién.

r medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion contenido el
Instrumento denominado Cuestionario de calidad de servicio y trabajo remoto en la entidad
financicra Banco de la Nacién, cuyo propésito cs medir Ia relacion entre la calidad de servicio y
¢l trabajo remoto, a los cfectos de su aplicacikn a los trabajadores institucionales de la sede
Trujillo, de la entidad financiera Banco de la Nacion.

Luego de valorar la adecuseién de los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Waloraciin pesiti Valoracion megativa
MA@ [Ba@ A0 | PA Nu
Calidad de redaceion de los items. v
Amplitud del contenido a cvaluar. v
Congruencia con los indicadores. v
Coherencia con las dimensioncs.
Puntaje parcial: 3 3 0
Puntajc total 10 No apora
Conclusion:  MA (6) BA (4} A(0)  Noaporta:(0)

Trujillo, a los 16 dias del mes de abril del 2022.
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Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad de instrumentos de la variable 1

ENCUESTADOS . ) 5 . . . , o . 0| SuMA
El 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 48
E2 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 37
E3 4 5 3 3 4 5 4 3 4 5 40
E4 3 3 3 3 5 3 3 3 4 4 34
ES 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 39
E6 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 44
E7 3 4 3 4 5 4 5 4 5 4 41
E8 4 3 4 4 4 5 3 4 3 4 38
E9 4 5 4 5 5 5 4 3 3 4 42
E10 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 43

VARIANZA | 0.490 | 0.610 | 0.360 | 0.690 | 0.240 | 0.610 | 0.560 | 0.440 | 0.600 | 0.160

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.70
k.f Numero de items del instrumento 20
Z :=1 5:?:Sumatoria de las varianzas de los items. 4.760
Sr: Varianza total del instrumento. 14.040
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Confiabilidad de instrumentos de la variable 2

ENCUESTADOS 1| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20/°"™A
El 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5] 49
E2 5 5 2 5 3 3 4 4 4 4| 39
E3 5 4 4 3 4 4 3 5 5 5| 42
E4 4 5 3 5 5 4 4 5 4 5| 44
ES 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4| 4
E6 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5| 43
E7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| S0
E8 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4| 42
E9 5 4 2 5 3 5 5 4 4 3| 40
E10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| S0

VARIANZA | 0.160 | 0.240 | 1.210 0.650 | 0.760 | 0.440 | 0.450 | 0.240 | 0.240 | 0.450

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.70
k: Numero de items del instrumento 20
Z :=1 E:E:Sumatoria de las varianzas de los items. 4.840
S,:: Varianza total del instrumento. 14.640
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Anexo 7. Base de datos de los encuestados

o D1 (V1) p2(vi)| D3(vi) [pavi)| Di(v2) [p2(v2)[D3(v2)| D4(v2)

S pi]P2[P3[PalPs|pe|pP7|Pe|Po| P10 |pit[p12[Pi3[P14Pis|pi6[Paz|p1s[Pio]p20[ D1 (V1) [ D2(V1) | D3 (V1) [DA(VA)] D1(V2) | D2 (V2) | D3 (V2) D4(VZ)—
i s|3|s|alals5|a|s5[s| a |5[alalals|alals][s5[s] 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5
2/15|4[5]4|5[4]|]4|3]3 4 5|/5[(4|4|5[4]|5|[3|]5]4 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4
3] 5]/4|4[5]|5]|5[5]3]4 5 5[3|4|3[5|4]|3[5]4]4 5 5 4 S 4 4 4 4 5 4
als|s|a[s|s|s[s|5[a] 4 [s|alalals[alals[3][5] 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4
S|a|s|5|ala|3[ala[3] 5 [s|alalalala[3[5|al3] a 4 4 5 4 4 3 4 4 4
6l 3|14[4]|5|4[5]|]5|5]3 4 415[3[3|3[3]|]5|5]5]3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4
7141444444515 3 314[(3[4|4[3]5[3]3]5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4
8| 3|a|5|alalals|3[al 4 [3|5[3|a[3[3|alals5[a] a 4 4 4 4 4 4 4 4 4
o 4a|s|5[s5|s|s5[s|a[3] 4 [s|als5|alals[ala[3][5] 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4
03|55 als5[s5|5[3[s5| 5 [alal3[alalals5|s5][s5][s5] a 5 4 5 4 4 5 5 5 4
111 5|3 [ 4|1 4[3]4)13[4]|4 5 3|14[(4(3|5[4]3|[5]5]3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
als|als|al3]als][s| s [s|3][s|a|[s[3[als]a]3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4
13[a|a|3[a|5[3[3[5[5] 4 [a[3[s5[3[3|alals|ala] a 4 4 4 4 3 4 4 4 4
1w 3|3[3[a|s5[3|3[5[a] 5 [a[s5|a|s5[s|als[a[s5][s5] 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4
155 s5s|s5|5|3|5|4]|5|3| 4 |4|a|s|a|3|alal3|ala 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16 s [ 3|33 s|3]alalal 5 [s|alal3]alalal3]s]s 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
17{a|s5|als|alalals5][s5] 5 [3[s5]s5[s5[3|s5][s5]a[3[3] 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4
18335 [5|5]al3[5[3] 3 [3[als|alal3][3[3][3[al a 5 4 3 4 4 3 3 4 4
o[ s5|alals|als5|3[al3] 3 [3[al3[3[alal3[a|3][3] a 5 3 3 3 4 4 3 4 3
2003[3]|]4[5]3|4[5]3]5 3 5|5[5|4|4[4]|]5|4]|3]|4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4
211 45| 5|3[3]|5[|4([5]4 4 5[5|5|5[3|5]5[3|4]4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
2[s5|3|3[5]s|s5[s|a[5] 3 [a|3[3|3[al3[als5[3[5] a 4 4 3 3 4 4 4 4 4
3[4lalals|alals5|3[5] 3 [s|als5|3[alalalal3][3] a 4 4 3 5 4 4 3 4 4
24/ 415|343 |4[3]|4]|5 5 4|15(4|4|4[3]|5|5]4]|3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
25/ 31 3| 5[5]4|3[5]5]5 3 3|15(3[3|3[5]4|[3]5]5 4 4 5 3 4 3 5 4 4 4
263 |3|4aals|3[3|a[3] 4 [3|5[3|3[alals5][als5[3] a 3 3 4 4 4 5 4 3 4
7|4 3|3[3|alalalals5] 4 [5|3[3|s5[alalala|al3] 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4
8 4|a|3[al3|5[5|alal 5 [3[3]a|s5[s5[a[3[als5][s5] a 4 4 5 3 5 4 5 4 4
29(3[13|3[5|5|5[4]|4]|5 4 3|13[3[5]4[3]|]5[4]3]3 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4
3004[4|4|4[5]|5[3[4]4 5 4[5|/4|14[5|3]3[3|5]3 4 5 4 S 4 5 3 4 4 4
s1l4 a|3[5]alalals5[3] 5 [s|s5[3|alalalals|5[3] a 4 4 5 4 4 4 4 4 4
3[3|a|alals|3[s5|al[s5] 5 [3|ala|3[3][3|alalalal a 4 5 5 4 3 4 4 4 4
33 4| a|a|s5|a|ala|s]|s5| a4 |a|3|a|3|a|alalals]s 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

4a|s|s|s|s|3]a|3]3] 5 [alals|al[3|als][als]3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4
5|3|als5|3[3|5[5[5] 4 [5[alalals|s5][al3[3][s5] 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4
s|a|s[s|s5[alalals]| 5 [3[al3[s5[s[als[as5][3] 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4
4]s5|alals|alalal[s] 4 [3[3[al3[3][a[s5][5]5][5] a 5 4 4 3 3 5 5 4 4

Anexo 8. Procesamiento de resultados en el software SPSS.

"\.'r\ BASE DE DATOS.sav [ConjunteDatos1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SH & = 3 E&%@ nES gﬁfjf.‘_’.

MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas Alineacidn Medida Raol
1 Preg_1 Numérico 8 0 1. Comprende |.. {1, Nunca}... Ninguno 8 £l Ordinal “w Entrada
2 Preg_2 Numérico 8 0 2. Atrae la aten... {1, Nunca}... Ninguno 8 il Ordinal “ Entrada
3 Preg_3 Numérico 8 0 3 Generaunb {1 Nunca} . Ninguno 8 ol Ordinal i Entrada
4 Preg 4 Numérico 8 0 4. Generaune... {1, Nuncal... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
5 Preg_5 Numérico 8 0 5. Brindauna a... {1, Nuncaj... Ninguno 8 il Ordinal “ Entrada
6 Preg 6 Numérico 8 0 6 Termina sul__ {1 Nunca} . Ninguno 8 £l Ordinal “w Entrada
7 Preg_7 Numérico ] 0 7. Brinda un se... {1, Nunca}... Ninguno ] il Ordinal “ Entrada
8 Preg_8 Numérico 8 0 8 Tiene disponi___ {1, Nunca} . Ninguno 8 il Ordinal i Entrada
9 Preg 9 Numérico 8 0 9 Responde de {1 Nunca}. . Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada
10 Preg_10 Numérico ] 0 10. Propicia un ... {1, Nunca}...  Ninguno ] il Ordinal “ Entrada
1" Preg_11 Numérico 8 0 11 Planifica su._. {1, Nunca} . Ninguno 8 il Ordinal i Entrada
12 Preg_12 Numérico 8 0 12. El supervis... {1, Munca}... Ninguno 8 il Ordinal “w Entrada
13 Preg_13 Numérico 8 0 13. Es capaz d... {1, Nunca}... Ninguno 8 il Ordinal “ Entrada
14 Preg_14 Numérico 8 0 14 Recibe la or {1, Nunca} = Ninguno 8 ol Ordinal “\ Entrada
15 Preg_15 Numérico 8 0 15. Los objetivo... {1, Nunca}... Ninguno 8 £l Ordinal “w Entrada
16 Preg_16 Numérico 8 0 16. Se adapta f... {1, Nunca}... Ninguno 8 il Ordinal “ Entrada
17 Preg_17 Numérico 8 0 17 Escapazd {1, Nunca} = Ninguno 8 ol Ordinal i Entrada
18 Preg 18 Numérico 8 0 18. Usa de for... {1, Munca}... Ninguno 8 ,{l Ordinal “w Entrada
19 Preg_19 Numérico 8 0 19 Puede acce {1, Nunca} . Ninguno 8 il Ordinal i Entrada
20 Preg_20 Numérico 8 0 20 Asegurala {1, Nunca} = Ninguno 8 £l Ordinal “w Entrada
21 Puntaje_V1  Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 12 & Escala “ Entrada
22 Valoracidn Numérico 3 0 Puntaje_V1 (Ag  {1. Muy defi__ Ninguno 13 il Ordinal i Entrada
23 Puntaje_V2  Numérico 8 2 Minguno Ninguno 12 & Escala “ Entrada
24 Valoracién v2 Numérico 5 ] Puntaie V2 (Ag.../{1. Muy defi... Ninquno 16 il Ordinal “ Entrada
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& *Resultado’ [Documento] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ERelR W e w dRbLA =5 B

B [E Resultado
B Registo E iodo d & 1 IBM SPSS Statisti d a 4988 di
& Conslacionss u periodo de uso temporal para atistics caducara en 4988 dias.
() Thulo
I Notas GET
Conjunto de datos FILE='C:\Usezrs\Javier\Documents\BASE DE DATOS.sav'.
L Correlaciones DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDCW=FRONT.
B Registro CORRELATIONS
- [&] Correlaciones
/VARIABLES=Valozacién Valozacién v2
WOTAIL NCSIG
/MISSING=PRIRWISE.
[ Registro
& & Correlaciones .
) Thulo Correlaciones
Motas
@r\gig{urge\awnes [ConjuntoDatosl] C:\Users\Javier\Documents\BASE DE DATOS.saw
- ] Correlaciones
&) Tiulo Correlaciones
Notas
L& Correlaciones Calidad de Trabajo
[ Registro senicio remata
& & Corelaciones Calidad de servicio  Correlacidn de Pearson 1 407
‘T“““’ Sig. (hilateral) 527
Notas
+--[§ Correlaciones N 3 37
Trahajo remata Correlacion de Pearson 107 1
Sig. (bilateral) a27
N 37 37
CORRELATIONS
/VARIKBLES=Valor_dl_vl Valoracién_v2
B I¥]| /PRINT=TWOTAIL NGSIG

IRl SPSS Statistics Procassor ast listo
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