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Resumen

La investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion que existe entre trabajo
remoto y la calidad de servicio en la atencidn a usuarios d#Modulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, Cusco 2020, la investigacibn es de tipo basica, disefio no
experimental, transversal cuantitativo y de alcance descriptivo- correlacional, con una
poblacion de 100 usuarios, con una muestra de 79 usuarios, la técnica que se utilizo fue
la encuesta y el instrumento aplicado es el cuestionario. Los resultado obtenidos
determinaron la relacion que existe entre el trabajo remoto y la calidad de servicio; asi
también como las dimensiones: de capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
comunicacién con el trabajo remoto, considerando también que ademas, se puede
observar que del total de usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar
Cusco que perciben como regular el trabajo remoto desarrollado en el modulo de justicia,
el 53.3% de ellos percibe una calidad de servicio regular y 40% como adecuado.
Concluyendo que existe una relacidon significativa entre trabajo remoto y la calidad de
servicio en Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco, 2020. Obteniendo un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.05 el cual proporciono el nivel de
significacién de 0.000 < 0.05.

Palabras clave: trabajo remoto, calidad de servicio, atencién.
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Abstract

The purpose of the research was to determine the relationship between remote work and
the quality of service in the attention to users of the Integrated Judicial Module in Family
Violence, Cusco 2020, the research is of a basic type, non-experimental design,
guantitative cross-sectional and wide-ranging. descriptive-correlational, with a population
of 100 users, with a sample of 79 users, the technique used was the survey and the
instrument applied was the questionnaire. The results obtained determined the
relationship between remote work and quality of service; as well as the dimensions:
response capacity, reliability, empathy and communication with remote work, considering
also that it can also be observed that of the total users of the Integrated Judicial Module
in Family Violence Cusco who perceive remote work developed as regular In the justice
module, 53.3% of them perceive a regular quality of service and 40% as adequate.
Concluding that there is a significant relationship between remote work and the quality of
service in the Integrated Judicial Module in Family Violence Cusco, 2020. Obtaining a
Spearman correlation coefficient of 0.05 which provided the significance level of 0.000
<0.05.

Keywords: remote work, quality of service, attention.
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INTRODUCCION

La realidad problemética, la pandemia del COVID-19 originada a
principios del afio 2020, se forzo a todos los paises del mundo adoptar
medidas de emergenciacomo el aislamiento social obligatorio, lo cual
origind una paralizaciéon de gran parte de sus actividades econémicas,

social y politico.

En el ambiente del COVID-19 el trabajo remoto sobresale como variante
que aminora el efecto de las medidas de control de la expansion del virus
en las actividades de las instituciones y empresas. En esta situacion de
desequilibrio  sanitario, muchos paises han optado medidas
administrativas o legales; como es en el caso de nuestro pais. La
Organizacion Mundial de la Salud tiene comofinalidad apoyar a los paises
a formular estrategias y actividades para poner fina dicha enfermedad.
Uno de los objetivos de la OMS es disminuir los contagios,brindar un
servicio adecuado a los pacientes y auxiliar vidas. Aminorar los efectos de
la epidemia sobre los sistemas de salud, social y econémico.

La modalidad del trabajo remoto fue creada en 1973 por Jack Niles; en
ese entonces se atravesaba una crisis por un aumento del precio del
petréleo, lo cual originé que los trabajadores opten por este tipo de trabajo,
lo cual fue ventajoso en diferentes aspectos, como: el ahorro econémico,
disminucion del parque automotor e incremento de la produccion laboral

y personal (Oszlak, 2020)

En muchos paises, como Estados Unidos, se ha reemplazado el
desplazamiento a distancia del lugar laboral del trabajador; por el trabajo
remoto.En este pais también se ha reglamentado minuciosamente esta
forma detrabajo; asi mismo el cual se ha presentado con mas incidencia

en el sector publico.

Se puede apreciar las peculiaridades de los empleos en la utilizacion del
internet en los hogares es un factor importante para laborar desde el

domicilio. Lo resultados refieren que la habilidad para laborar desde el



domicilio incrementa el grado de desarrollo econémico de cada pais. Lo
cual sefiala que los paises con bajos recursos econémicos ejercen las
las labores manuales / presencial , utilizan menor comunicacion y medio
tecnoldgicos, y tienen una conexién de internet mas inferior en su hogar,
los profesionales y trabajadores que perciben un salario y son formales
, tiene labores mas dispuesto a realizarse desde el hogar que un
trabajador promedio. (Toschi, 2020)

Ante este nuevo contexto el Estado Peruano a través el decreto Supremo
N° 008-2020-SA, el 11 de marzo de 2020, se declara emergencia sanitaria
a nivel nacional, posterior a ello se dispuso el decreto Supremo N° 044-
2020- PCM, el 15 de marzo de 2020, decreta al estado de emergencia
nacional y afirma el aislamiento social obligatorio; que determina varias
medidas extraordinarias y provisionales para evitar la propagacion de la
COVID-19 en el territorio nacional.Mediante la Resolucion Ministerial N°
072-2020-TR, que admite el documento llamado «Guia para la aplicacion
del trabajo remoto”. Por el contexto como consecuencia de la pandemia
de la COVID-19. (Coba, 2020)

Desde afios atras se ha insistido en modernizar el sistema de Justicia en
el Poder Judicial, mediante el consejo Ejecutivo, se han implementado
planes piloto, los cuales no han tenido la acogida esperada, afos
anteriores, cuando una mujer o nifio eran victimas violencia familiar, tenian
que dirigirse a la comisaria mas proxima de su domicilio o a la Defensoria
del nifio, nifia o adolescente (Demuda), o al Centro de emergencia Mujer,
entre otras instancias.Es por ello que se han creado los Modulos Judiciales
integrados en violencia familiar, en donde se encuentran todas las areas
gue se requieren en el asuntode violencia familiar y de género, a fin de

brindar un servicio oportuno y eficientea las victimas.

Cuando la victima de agresion realiza la denuncia, el Juez emana el caso
al Equipo Multidisciplinario, donde los profesionales que lo conforman,
realizan unaserie evaluaciones, las acaules se requieren para la audiencia
Unica en un plazode 72 horas, en dicha audiencia el Juez otorga las
Medidas de Proteccion a la victima. El modulo emite las medidas de

proteccion a ambas partes (denunciante y agresor), asi como a la



instancia encargada de ejecutarlo hacer cumplir la disposicion (Policia).
Todo esté procedimiento esta regulado en la Ley30364. Estos Mddulos
atienden al publico en general, las 24 horas del dia, los siete dias de la

semana. También el fin de semana y los feriados.

Sin embargo, a consecuencia de la situacion coyuntural de la Covid- 19,
se ha aplicado el trabajo remoto con la Resolucion Administrativa N° 010-
2014-CE- PJ, del 7 de enero de 2020, que consiente el Reglamento
Interno de Trabajo delPoder Judicial y sus variaciones. Se entiende que
el trabajo remoto se particulariza por la atencion del empleado, desde su
domicilio utilizando instrumentos que le permitan realizar las obligaciones

atendiendo a la naturaleza de estas.

En el Pert no se ha practicado el trabajo remoto en el sector publico, es
por ello que se han presentado dificultades al desempefiar sus funciones
laborales, puesto que al inicio de la pandemia un gran porcentaje no
contaba con los instrumentos y los mecanismos tecnolégicos en su

domicilio, puesto que la laborque desarrollaban era presencial.

En nuestro departamento de Cusco, el trabajo remoto ha generado una
serie decambios en la calidad de servicio que se ofrece a usuarios que se
atienden Mddulo Judicial Integrado en Violencia, puesto que, entre el
trabajo y la vida delos colaboradores, se ha tornado un reto realizar las
actividades laborales que se realizan antes de la Pandemia de la Covid-
19.

Solis, (2019) Para obtener el planteamiento del problema se da
mediante la reparticion de las interrogantes de la sustentacion del contexto
problematico, por ello, se tiene que reconocer las causas y los efectos de

dicho problema en el espacio en que se desarrolla.

Teniendo en cuenta la realidad problematica se formulé el problema general:

¢, Cual es la relacion que existe entre el trabajo remoto y la calidad de
servicio en la atencion a los usuarios del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar,Cusco 2020? Como problemas especificos: ¢,Cual es la
relacion que existe entretrabajo remoto y la capacidad de respuesta en la

atencion a los usuarios del Moédulo Judicial Integrado en Violencia
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Familiar, Cusco 20207, ¢, Cual es la relacién que existe entre el trabajo
remoto y la fiabilidad en la atencion a los usuarios del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, Cusco 20207,

¢,Cual la relacion que existe entre el trabajo remoto y la empatia en la
atencion a los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar,
Cusco 20207?,

¢, Cual es la relacion que existe entre el trabajo remoto y la comunicacion
en la atencién a los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, Cusco 2020?

La presente investigacion se justifica puesto que se ha visto por
conveniente, determinar la correlacion entre el trabajo remoto y la calidad
de servicio que se ha brindado a los usuarios que acudieron a los médulos
judiciales integrados enviolencia familiar. El trabajo remoto es una forma
de trabajo novedoso, puesto que no se ha practicado afios anteriores. Pero
se practicado con mas frecuenciaa raiz de la propagacion del covid- 19.
Teniendo como premisa evitar el contagio entre los colaboradores y los

usuarios que reciben la atencion en dicha institucion.

Procel (2021) El trabajo remoto da licencia al trabajador de proseguir con
la prestacion de sus servicios en su centro de labores, sin dejar de
producir, ello le permite organizar el tiempo para realizar sus actividades
laborales y domésticas, como también encargarse de su familia, lo cual
origina un nuevo contexto donde | colaborador tiene que estructurar un

espacio dedicado a sus labores

En la presente investigacion contiene una justificacion en los siguientes

criterios:

La justificacion practica: En la formulacion de dicha investigacion permite
comprobar la relacion que existe entre el trabajo remoto que se ha
realizado porlos colaboradores del modulo durante el periodo establecido
para dicho analisis,en esta situacién coyuntural de Emergencia Sanitaria
Epidemiolégica por la propagacion del virus del Covid-19, teniendo en
cuenta que, calidad de servicioes primordial en toda institucion del sector
publico. (Bernal, 1010)

La justificacion metodologica: La realizacion de dicha investigacion
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recurrird a lautilizacion de instrumentos y técnicas que posibilitara la
recoleccion de datos acerca de las variables, lo cual nos permitira obtener
la informaciébn que nos permita realizar un analisis consensuado y

comprobar lo hallado.

La justificacion tedrica: La finalidad de la investigacion es generar reflexion
sobrela realidad problematica, por lo cual se utiliza enfoques y teorias
sobre el trabajoremoto y la calidad de servicio, que contribuird al

entendimiento de otrasinvestigaciones.

La justificacion Social: Su intencion de la investigacion es influenciar en
nuestrasociedad, en la dimension que se realice una gestién deseada en
la realizaciondel trabajo remoto para mejorar la calidad de servicio que se
ofrece en las instituciones publicas, tomando en cuenta las capacidades y
los medios necesarios que requiere el colaborador, para que realice sus
funciones a cabalidad, de esta manera se lograra los objetivos propuestos

en dichas instituciones publicas.

En lo que se refiere al objetivo general se pretende: Determinar la relacion
gue existe entre el trabajo remoto y la calidad de servicio en la atencion a
los usuariosdel Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco

2020. Asi mismo se consideran los siguientes objetivos especificos:

Identificar la relacién que existe entre el trabajo remoto y la capacidad de
respuesta en la atencion a los usuarios del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, Cusco 2020. Determinar la relacién que existe entre el
trabajoremoto y la fiabilidad en la atencién a los usuarios del Md6dulo

Judicial Integradoen Violencia Familiar, Cusco 2020.

Analizar la relacién que existe entre el trabajo remoto y la empatia en la
atenciona los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar,
Cusco 2020.

Determinar la relacion que existe entre el trabajo remoto y la comunicacion
en la atencion a los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia

Familiar, Cusco 2020.

Como Hipotesis general: El trabajo remoto se relaciona de manera

positiva conla calidad de servicio de la atencion a los usuarios del Modulo

12



Judicial Integradoen Violencia Familiar, Cusco 2020.

Como Hipétesis especificas se consideran: El trabajo remoto se relaciona
se manera positiva con la capacidad de respuesta en la atencion a los

usuarios delModulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco 2020

El trabajo Remoto se relaciona de manera positiva con la fiabilidad en la
atencion a los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia

Familiar, Cusco 2020.

El trabajo Remoto se relaciona de manera positiva con la empatia en la
atenciona los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar,
Cusco 2020.

El trabajo Remoto se relaciona de manera positiva con la comunicacion
en la atencién a los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia

Familiar, Cusco 2020.
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II. MARCO TEORICO

Como antecedentes a nivel internacional, Montalvo, (2015), su investigacion
para medir la calidad del servicio que brinda el Departamento de Atencion al
Usuario delServicio Nacional de Aduana del Ecuador, (Tesis de maestria). La
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. La investigacion
pretende analizar la atencién que se brinda al usuario me. El enfoque es cuali-
cuantitativo. La investigacion es exploratoria y descriptiva. Las variables que se
estudian son: El plan estratégico y la calidad del servicio de atencién al usuario;
la investigacion tienecomo poblacién y muestra de investigacion a dos Directivos
y seis operarios de laoficina de Atencion al Usuario, y se realiz6 a 30 usuarios
gue se apersonaron al servicio. Se aplico la guia de observacién, una encuesta
y una entrevista como instrumento. Se puede concluir que hay una ausencia de
planes estratégicos, el cualguie y regule la atencion al usuario, como también
no existe una vigilancia y retroalimentacién, donde se den a conocer las fallas
gue existen, las cuales se necesitan cambiar y enmendar los errores que se han
presentado en la atencién a los usuarios. Se considera que la presente
investigacion nos muestra que en las instituciones del sector publico se
manifiestan una serie de falencias; asi como también la ausencia de planes
estratégicos y mecanismos de coordinacion que estén acorde a cada servicio o
area de las instituciones publicas; de manera que se logre instaurar los
dispositivos particulares, necesarios de articulacion y gestion conotros sectores

relacionados a los tramites aduaneros.

Molina, Silva, Gallegos. (2021), Diagnéstico de Estrés y Satisfaccion Laboral en
Servidores Publicos de Corantioquia bajo Modalidad de Trabajo Remoto en
Tiemposde Pandemia por Covid-19. (Tesis de Maestria). La Universidad Escuela
Colombianade Carreras Industriales, Colombia. Tiene como finalidad Determinar
el nivel de estrés y la satisfaccion laboral en servidores bajo modalidad de trabajo
remoto en tiempos de pandemia por Covid-19. El tipo de enfoque es cuantitativo,
el andlisis esdescriptivo e interpretativo de la medicion de variables como el
estrés y satisfaccionlaboral que se desempefian bajo la modalidad de Trabajo
remoto, la investigacion es experimental, de corte transversal, utilizo el
instrumento del cuestionario. Se concluyd que el estrés laboral se da en un nivel

bajo intermedio y uno de los factorespredominantes es la modalidad de trabajo
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como es el trabajo remoto, el cual se vienedesempefiando con mas frecuencia a

causa de la pandemia del covid- 19. Es

importante considerar que el trabajo remoto ha convenido para continuar con las
actividades laborales, pero con ello conlleva a atravesar una serie de situaciones
lascuales repercuten en el estado emocional de los trabajadores que vienen

desempeiiando esta modalidad de trabajo desde el hogar.

Tonato, (2017), La calidad del servicio en el Ecuador: Caso Centro de Atencion
Universal del IESS del distrito Metropolitano de Quito. (Tesis de Maestria). La
Universidad de Posgrado del Estado, Ecuador. La investigacion pretende
analizar lasinteracciones concretas y cotidianas entre ciudadania y burocracia
callejera, para determinar como estas inciden en la percepcion que tiene el
cliente externo sobre la calidad del servicio. El enfoque que se desarrolla es
mixto, (cuantitativa y cualitativa),descriptiva, no experimental. La variable que
se estudia es la calidad de Servicio; la investigacion tiene como poblacion y
muestra de 435.337 personas que se atendieron. Se aplicé el instrumento del
cuestionario y como técnica la encuesta, la observacion y el analisis
documental. Se concluye que en la atencion que se brinda en dicha institucion,
se presentan una serie de dificultades; como en la estructura del lugar,
distribucion de los servicios, falencias en el sistema, falta de informacion al
usuario, ausencia de capacidad laboral por parte de los trabajadores y otro
factor que es la corrupcién. Estas dificultades repercuten de manera
preponderante en la calidadde servicio que se brinda al usuario, el cual no es el

esperado.

Castillo,(2017) Implementacién de la figura del teletrabajo en el sector publico
de Costa Rica: avances y desafios, (Articulo de Revista) Universidad Politécnica
de Nicaragua. Esta investigacion tiene como finalidad describir la experiencia de
CostaRica en las diferentes etapas del proceso implementacion del teletrabajo,
desarrolla el disefio descriptivo. Se concluye que la implementacion del
teletrabajo, ha aportado al avance de la productividad laboral, pero también ha
permitido identificarlos obstaculos que presentan los paises centroamericanos,
ante la posible gestion del teletrabajo en los sistemas juridicos laborales. Lo cual
evidencia que existe un progreso, pero lento. Si bien es cierto se esta

enfatizando en la
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implementacion del teletrabajo, es necesario la creacion de diversos
instrumentos que guien a las instituciones publicas para desarrollar mecanismo

que favorezcan al trabajador que desarrolle el teletrabajo.

Reyes, (2014) Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la Asociacion Share, Sede Huehuetenango, (Tesis de grado) Universidad

Rafael

Landivar, Guatemala. La investigacion tiene objetivo Verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente. El estudio es experimental, las
variablesson: Servicio de calidad y satisfaccion del cliente, la investigacion es
experimental.La poblacién fueron 200 clientes; de los cuales se tomé como
muestra a 100 de ellos, a quienes se entrevistd y encuesto. Después del
experimento se pudo verificarque la satisfaccion de la calidad del servicio; es
aceptable; por diversos los aspectospositivos que presenta la institucién, por
ello, la satisfaccion del cliente fue calificadacomo satisfactoria. Depende mucho
de la calidad del servicio que se brinda al usuario; si esta; es la adecuada, la
satisfaccion al usuario aumentara. Es por ello que el colaborador debe cumplir
sus funciones con capacidad y eficiencia, para brindar un buen servicio al

usuario.

Como antecedente a nivel nacional, Rojas, (2021), Gestion del trabajo remoto y
el desempefio laboral en la Biblioteca Nacional del Peru, (Tesis de maestria).
Universidad Cesar Vallejo, Per(. Es necesario conocer la relacion que existe
entre la gestion del trabajo remoto y el desempefio laboral. Estudio de enfoque
cuantitativo, investigacion de tipo bésica, de nivel descriptivo y correlacional.
Las variables son: trabajo remoto y el desempefio laboral; asi mismo la
investigacion esno experimental y el disefio transversal. La poblacion fueron

todos los colaboradores que

realizan trabajo remoto de los cuales se tom6 como muestra 195de ellos. Se
aplico el instrumento del cuestionario y la encuesta. Se utilizé la escala ordinal
y nominal. Se concluye que el trabajo remoto se correlaciona de manera positiva
y moédicamente con el desempefio laboral. Se considera que a principios del
aislamiento social por el Covid- 19 se ha recurrido a la modalidad de trabajo
remotocomo respuesta a las dificultades que se han presentado los largos de

dicho aislamiento social, para continuar desarrollado actividades laborales en
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las instituciones, lo cual ha sido favorable; puesto que; en el transcurso de la
gestion, se han desarrollado practicas y alternativas laborales favorables, que

han beneficiado al desemperfio laboral de los trabajadores.

Suarez, (2020), Implementacion del Teletrabajo y Calidad de Servicio de la
Unidadde Gestién Educativa Local San Pablo, (Tesis de maestria) Universidad
Cesar Vallejo, Perld. Es de necesidad determinar la relacién entre la
Implementacion del Teletrabajo con la Calidad de Servicio. ElI enfoque es
cuantitativo, la investigacion es basica, de nivel descriptivo y correlacional. Las
Variables son: Teletrabajo y calidad de Servicio, la investigacibn es no
experimental, transversal. La poblaciony muestra esta constituida por 40
colaboradores. Se aplicé el cuestionario y la encuesta, Se utilizé las escalas
ordinal y nominal. El Teletrabajo presenta una correlacion positiva considerable
de grado 0.654 con la calidad de Servicio. Lo cualindica que la implementacion
del teletrabajo ha resultado beneficiosa para el logro de las metas de las

instituciones.

Cuentas, (2021), Calidad de servicio y trabajo remoto en el Juzgado de Paz
Letradode El Dorado, (Tesis maestral) Universidad Cesar Vallejo, Perd. Se
considera determinar la relacion entre la calidad de servicio y el trabajo remoto
en los juzgados. El enfoque es cuantitativo, investigacion basica, descriptiva y
correlacional. Las variables a estudiar: Calidad de Servicio y trabajo remoto; la
investigacion es no experimental y transversal. La poblacion fue de 78 usuarios
se atendieron en dicho juzgado, de los cuales se tomé como muestra 53 de
ellos. Se utilizé6 como instrumento el cuestionario y la encuesta, Se utilizé las
escalas ordinaly nominal. La calidad de servicio tiene una relacidén positiva con
la implementacién del trabajo remoto, lo cual indica que se ha instruido de
manera pertinente en el manejo de la tecnologia necesaria para el cumplimiento
de las funciones asignadas;asi mismo la comunicacion ha permitido una relacion
positiva o cual se refleja en lacalidad de servicio brindad al usuario en la

administracion de justicia.

Martinez, (2018), Calidad del servicio de atencion al publico y satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifia. (Tesis de maestria)
Universidad Cesar Vallejo, Peru. Determinar la relacién entre la calidad del

servicio de atencién al publico y satisfaccion del usuario. ElI enfoque es

17



cuantitativo, de investigacion basica, de nivel descriptivo y correlacional. Las
Variables son: Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario, la investigacion

es no experimental, transversal.

La poblacién y muestra esta dada por 78 usuarios que se atendieron en dicha
municipalidad. Como instrumento se consider6 el cuestionario y como técnica
la encuesta, Se utilizo las escalas ordinal y nominal. Se infiere que se presenta
una relacion significativa entre la calidad de Servicio y la satisfaccion del
usuario, se puede afirmar que la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia y la comunicacion que brindan los trabajadores a los usuarios,
repercuten de manera directa en la satisfaccion que presentan al recibir la

atencion de los servicios.

Rueda, (2021), Trabajo remoto y la productividad laboral en la Municipalidad
Distritalde Morales, (Tesis de Maestria). Universidad Cesar Vallejo, Peru. La
Investigacion pretende dar a conocer la asociacion del trabajo remoto y la
productividad laboral en la Municipalidad Distrital de Morales. El enfoque es
cuantitativo, el tipo investigacion es basica, nivel descriptivo y correlacional. Las
Variables a estudiar son: Trabajo remoto y la productividad laboral, la
investigacion es no experimental ytransversal. La poblacion y muestra esta
conformada por 20 trabajadores de dicha municipalidad. Como instrumento se
consider6 el cuestionario y la encuesta, Se utilizo las escalas ordinal y nominal.
Se concluye que no existe asociacion del trabajoremoto y la productividad
laboral en dicha la Municipalidad, puesto que al realizarel analisis estadistico
se muestra una correlacion insignificante, lo cual indica que los trabajadores no
han implementado el trabajo remoto de manera adecuada. se puede afirmar que
la productividad laboral de los trabajadores de dicha institucién no ha sido el
mas optimo y esperado en referencia a la aplicacion de esta forma de trabajo.
La investigacién nos permite entender, que es necesario desarrollar estrategias
y mecanismos que fortalezcan a la institucién y si en caso existiese deficiencias
o falencias se detecten de manera temprana, para reformular e implementar

nuevas actividades o estrategias que permitan una adecuada gestion.

Teniendo en consideracién las teorias que se relacionan con la problematica
expuesta, tenemos el trabajo remoto y la calidad de servicio, tomando desde el

punto de vista de la atencién al usuario.
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Oszlak (2020) el «teletrabajo» (inicialmente, telecommuting) fue creado en 1973
porJack Nilles, cientifico espacial de la NASA, posteriormente fue precisado
como el iniciador del trabajo remoto. EI mundo atravesaba una crisis del
petréleo, que increment6 notablemente los costos de desplazamiento entre el
hogar y el lugar de trabajo, al punto que algunos afos después, en 1979,
Washington Post mostro un articulo de Frank Schiff titulado «Trabajar desde el
domicilio, puede ahorrar gasolina», sobresaliendo asi una de sus ventajas

innegables.

Avendarfio y Pedraza, (2020), con la evolucion de la tecnologia de la década
del 80, la definicion de telecommuting, dié paso al teletrabajo, lo cual es un
aporte importante al desarrollo en el mundo computarizado, el cual fue
desarrollado por Estados Unidos en el afio de 1983, por su departamento de
defensa, cuando se didel protocolo Arpanet, iniciando una red de comunicacion
que se extendio a través de cientos de miles de cables de fibra Optica, lo cuales

trasmiten informacién contantemente, lo cual ha generado una necesidad.

Rodriguez, (2007) el teletrabajo, es aquella modalidad de trabajo que se podria
realizar en el centro de labores de una institucion, se diferencia por que el
trabajadorefectuara sus labores a través de una equipo tecnoldégico como una
computadora, orientado por las indicaciones del lider, recibidas por un medio
virtual, trabajoque luego se remitira al mismo y que sera remunerado; es decir
el trabajador no sedesplazara a su centro de labores; porque este lo desarrollara

desde su domicilio.

Servir (2020) conceptualiza al trabajo remoto como la prestacion de un servicio
queesta sometido a subordinacion, pero encontrandose en su domicilio o lugar
de aislamiento social, el cual utiliza mecanismos o instrumentos que le
posibiliten efectuar sus actividades laborales, sin asistir al centro de trabajo,

siempre y cuandola condicion de las labores lo permitan.

El trabajo remoto es una forma de trabajo, en el Peru, esta regulado por Ley
N.° 30036, se ha llamado trabajo remoto, con el objetivo de reiniciar con las
actividades en las instituciones del sector publico, por la situacion
epidemiologica a consecuencia de la pandemia de la COVID-19, por lo descrito
en el Art. N°16, Decreto Supremo N.° 094-2020-PCM, de la Presidencia del

Consejo de Ministros.
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Rodriguez (2020) La dimension prestacion de servicios son intelectuales o
fisicos son acciones que realiza un individuo en beneficio de otro individuo.
También se define prestacion de servicios, donde el arrendador donde esta
obligado, a prestar sus servicios por un determinado tiempo o para una labor

determinada a cambio deun beneficio o una retribucion.

Blas (2020) los Canales de comunicacion son el apoyo por el cual se emite un
mensaje desde un emisor a un receptor. mediante herramientas tecnoldgicas
como internet, e-mail, radio, prensa, television, etc. Existen varios medios,

mediantelos cuales se transmiten el mensaje desde el emisor hasta el receptor.

En referencia a la calidad, Vargas y de Vega (2007) la perspectiva de calidad
esta rigurosamente anexada con las virtudes y los valores de los individuos que
integranla organizacion, ya sea por el ambito familiar, la institucién publica o la
empresa privada. Se tiene en claro que el comportamiento humano es el que
origina y desenvuelve sus valores y una cultura organizacional los cuales son

distinguidos entre las diferentes organizaciones.

Set6 (2004), indica que la Calidad de servicio al inicio se aprecié como tactica
y estrategia adoptada por las empresas, pero con transcurrir del tiempo se ha
modificado y ahora esta direccionado a la satisfaccion del usurario, por lo cual
se ha desplazado hacia la lealtad que tenga el usuario, Es decir, que el
responsable de la empresa le brinda al usuario calidad y satisfaccion y como

resultado equivalea fidelidad del usuario.

Ordaz (2005), el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
va mas alla de la amabilidad y la gentileza, los servicios son poco o nada
materiales, s6lo 278 Revista Venezolana de Analisis de Coyuntura existen como
experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el cliente de un servicio no
puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume. El servicio
comprende dos dimensiones propias, la prestacion que buscaba el cliente y la

experiencia que viveen el momento en que hace uso del servicio.

Gonzales y Brea (2006), la calidad percibida es la variable que presenta limites
menos claros respecto al concepto de satisfaccion, ya que ambas se refieren a
un proceso de evaluacion en el que el cliente compara la experiencia del servicio

con determinadas expectativas previas, es decir, ambas tienen en comun el
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hecho de que se considera central el punto de vista de los clientes, al valorar

los servicios que presta una organizacion.

Torres, S. y Vasquez. (2015), la calidad percibida del servicio también puede
ser evaluada de forma global, en funcion de la excelencia observada en su
desempefiogeneral, sin hacer referencia a atributos especificos del servicio. La
medicion globalfacilita la implementacion de modelos causales y permite una
caracterizacion de lacalidad percibida, pudiéndose estudiar su fiabilidad y
validez, sin embargo, pierde informacion acerca de los atributos especificos del
servicio, por lo que desde un punto de vista gerencial puede resultar menos

atractivo.

Vargas (2017) la gestion de calidad es una conminacion al autogobierno
universitario y debate a la instrucciébn humanista puesto que subordina a lo
beneficioso y concurrente; el estudio se encuentra a disposicion del servicio de
las instituciones, empresas y a intereses particulares, asi mismo la amplitud
profesional se ve centrar en laacumulacion de conocimientos, disminuyendo

cualquier clase de impacto y solicitud social.

Es de considerar que la Calidad de servicio, posee dimensiones; tal como
proponenZeithami & Berry, quiénes son los grandes representantes de la

Escuela

Parasuraman, en un inicio refieren diez instrumentos para realizar la medicion
lo cuales son: capacidad de respuesta, aspectos tangibles, credibilidad,
fiabilidad, profesionalidad, comunicacion, seguridad, accesibilidad cortesia y
comprensién al usuario, lo cuales se fueron acortando pues se observaba una
correlaciéon estrechaentre ellas, es por ello que posterior a ello los autores
presentan el modelo SERQVAL., indicando que cada no precisamente eran
independientes y guardabanrelacién entre ellas, por tal Zeithami & Berry (citados
por Llorens,1995) indican quelas dimensiones a considerar en referencia a la

calidad son:

Demuner (2020) La capacidad de respuesta es la ejecucion realizada en torno
al conocimiento que se ha adquirido y las destrezas que se desarrollan para
impulsara las instituciones. De manera que se pueda entender y proceder de

manera efectiva. Esta vinculada con el desempeiio laboral, la rapidez y la
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gestion.

Rosario (2020) La capacidad de respuesta esta relacionada con la accion basada en
el conocimientos que se ha adquirido a través de la habilidades realizadas que
incrementaran ala organizacion para entender y proceder de manera efectiva; se ;
que se vincula en el desenvolvimiento , la velocidad y la articulacion con que las

acciones son mejoras Yy cada cierto tiempo revisadas.

UNE (2012) Se define a la fiabilidad como la capacidad de un componente para
ejecutar un servicio requerido, en las situaciones presentadas, durante un

determinado tiempo.

Lopez y Aran (2012) Se define a la empatia como la facultad de entender la
emocioén y el sentimiento de otros, teniendo como principio la igualdad. Es una
habilidad necesaria para los individuos, teniendo presente que en el transcurso
de nuestro existir suceden situaciones complejas. Esta esencia social hace que
la comprension y el conocimiento de los entes mentales de los demas, la

habilitada para repartir y responder a ello de manera esperada e idénea.

Gbomez (2016) La comunicacion en un procedimiento propio de los seres
humanos,hoy en dia se habla mucho sobre la comunicacion, es un tema muy
frecuente. Puesto que ha sido muy tratado y que no se refuta su necesidad e
importancia. Hoyen dia escasamente los individuos se comunican de forma

humana y democrética.
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lll.- METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Para Muntane (2010), La investigacion basica o sustantiva también
denominada investigacion pura; puesto que se basa en el objetivo de
develar conocimientos recientes, como algunos dirian por el placer y de la

sabiduria. Este tipo de investigacion es el pilar de la investigacion aplicada.

Para Arias (2015), La metodologia de la investigacion conforma un
instrumento basico de las nuevas ciencias aplicadas, es necesario para la
posteridad de nuevos entendimientos, asi mismo, para la resolucion de
problemas vinculados con vy la obtencion de resultados a grado

competente.

Segun Hernandez (2014) de tipo basica, puesto que su finalidad es
reconocer las bases fundamentales que se emplearon para halla la solucién
del objeto de investigacion; por ello se recolecto investigaciones La
investigacion y trabajos anteriores de indole juridico, considerando en su
utilizacién y en la realidad del contexto

Enfoque

La investigacion presenta enfoque cuantitativo se recogio los datos para
comprobar la Hipétesis conocimiento en la medida numérica y el analisis
estadistico, con la finalidadde fijar las pautas de conductas y comprobar

las teorias (Hernandez, 2014)

En las ciencias sociales el enfoque cuantitativo se inicié en el escrito de
Comte y Durkheim. Ellos presentan en su investigaciéon sobre las
manifestaciones sociales demanda de ser cientifico, asi mismo, dispuesto
de conseguir por medio de la utilizacion del método cientifico y sustenta que
todos fenbmenos se pueden medir, por ello, se llamé a este corriente

positivismo es la informacion

(Lopez, 2015) La investigacion cuantitativa se fundamenta en estrategias
, mas estructuradas , puesto que se busca la mensuracion de las variables

anteriormente presentadas.
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Mousalli, (2015) La investigacién dentro de este modelo de acorde a sus
objetivos, que se formula sobre el cimiento de la objetividad y potencia de
generalizacion de la consecuencia, lo cual indica cientificamente veridico
esta vinculado a la objetividad de los dispositivos utilizados, la manera de
escoger las unidades de estudio y la aplicacién exacta de los métodos
estadisticos para analizar la interpretacion de los resultados.

Disefio

El disefio de esta investigacion es, no experimental, de corte transversal,
alcance o nivel es descriptivo correlacional, puesto que trato de determinar
la relacion que existe entre el trabajo remoto y la calidad de servicio en la
atencion a los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar,

Cusco-2020, donde no se manipularén las variables.

Este alcance descriptivo busca detallar las caracteristicas y sus
peculiaridadesprimordiales de cualquier manifestacion que se investigue,
refiere tendencias de una poblacion o grupo. Este estudio describié las
tendencias de un grupo o poblacién. El estudio a desarrollar es correlacional
puesto que tiene como objetivo mostrar el nivel de asociacion que existe
entre las variables, definiciones o categorias. en oportunidades se analiza
la relacién que existe entre dos variables, con frecuencia se halla en la

investigacion el vinculo entre varias variables. (Hernandez, 2014)

Esquematizacion:

/ ll
\vz

M = Muestra

V ; = Trabajo remoto

V , = Calidad de
servicio R =

Relacion
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3.2.- Variables y operacionalizacion.

Definicion conceptual

Variable 1: Trabajo Remoto

El trabajo remoto se conceptualiza, como la prestacion de un servicio que esta
sometido a subordinacion, pero encontrandose en su domicilio o lugar de
aislamiento social, el cual utiliza mecanismos o instrumentos que le posibiliten
efectuar sus actividades labores, sin asistir al centro de trabajo, siempre y

cuando la condicion de las labores lo permitan. Servir (2020)

Variable 2: Calidad de Servicio.

Es de considerar que la Calidad de servicio, posee dimensiones; tal como
proponen Zeithami & Berry, quiénes son los grandes representantes de la
Escuela Parasuraman, en un inicio refieren diez instrumentos para realizar la
medicion lo cuales son: capacidad de respuesta, aspectos tangibles,
credibilidad, fiabilidad, profesionalidad, @ comunicaciéon, seguridad,
accesibilidad cortesia y comprension al usuario, lo cuales se fueron acortando
pues se observaba una correlacion estrecha entre ellas, es por ello que
posterior a ello los autores presentan el modelo SERQVAL., indicando que
cada no precisamente eran independientes y guardaban relacion entre
ellas, por tal Zeithami & Berry (citados por Llorens,1995)

Definicién operacional

Variable 1: Trabajo Remoto

Rodriguez,(2007)es aquella modalidad de trabajo que se podria realizar en el
centro de labores de una institucion, se diferencia por que el trabajador
efectuara sus labores a través de un equipo tecnolégico como una
computadora, orientado por las indicaciones del lider, recepcionadas por un
medio virtual, trabajo que luego se remitird al mismo y que serd remunerado;
es decir el trabajador no se desplazara a su centro de labores; porque este lo
desarrollara desde su domicilio.

Dimensiones

Dimensién 1: Prestacion de servicio

La prestacion de servicios son intelectuales o fisicos son acciones que realiza

un individuo en beneficiode otro individuo. También se define prestacion de
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servicios, donde el arrendador donde esta obligado, a prestar sus servicios
por un determinado tiempo o para una labor determinada a cambio de un
beneficio o una retribucion. Rodriguez (2020)

(Atencio, 2007)La prestacion de un servicio, integra el desarrollo de varios
grados de dificultad, que empieza con una apertura, que se realizan en un
tiempo determinado a través de la ejecucion de una cantidad determinada de
diligencias y concluye con la consecucion de unos resultados, los cuales se
ofrecen al usuario. El servicio que se ofrece puede ser, sin efecto o podria ser
resultados constituido por su efecto.

Dimension 2: Canales de comunicacion

Son el apoyo por el cual se emite un mensaje desde un emisor a un receptor.
mediante herramientas tecnolégicas como internet, e-mail, radio, prensa,
television, etc. Existen varios medios, mediante los cuales se transmiten el
mensaje desde el emisor hasta el receptor. Blas (2020)

Castelo y Martinez (2015) hoy en dia la digitalizacion en nuestra sociedad,
en global y los medios de comunicacion social han originado modificaciones
acentuadas que han modificado a varios contextos sociales, en particular a la
industria comunicativa y de publicidad , por su dominio en las formas de vida

, beneficio y uso del tiempo libre por parte del publico.

Variable 2: Calidad de Servicio.

Gonzales y Brea (2006), la calidad percibida es la variable que presenta limites
menos claros respecto al concepto de satisfaccidn, ya que ambas se refieren
a un proceso de evaluacion en el que el cliente compara la experiencia del
serviciocon determinadas expectativas previas, es decir, ambas tienen en
comun el hecho de que se considera central el punto de vistade los clientes,
al valorar los servicios que presta una organizacion

Dimensiones

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Demuner (2020) La capacidad de respuesta es la ejecucion realizada en torno
al conocimiento que se ha adquirido y las destrezas que se desarrollan para
impulsar a las instituciones. De manera que se pueda entender y proceder de
manera efectiva. Esta vinculada con el desempefio laboral, la rapidez y la

gestion. La capacidad de respuesta al contexto se relaciona con la accion
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realizada en el pilar del entendimiento obtenido y a las destrezas
desarrolladas que incrementan a la institucién para entender y proceder con
efectividad; esta vinculada al desempefio, la rapidez y a la articulacién con
gue las acciones son mejoradas cada cierto tiempo supervisadas. De esta
forma las instituciones con rapida respuesta son competentes superiores y
destacadas por su velocidad, destreza y por su capacidad de mejorar en sus
fallas.

Dimension 2: Fiabilidad

Se define a la fiabilidad como la capacidad de un componente para ejecutar
un servicio requerido, en las situaciones presentadas, durante un determinado
tiempo. UNE (2012)

(Gerardo, 2010) La fiabilidad se considera como la estabilidad de las disposiciones
cuando el proceso de evaluacion se repite, la escasez de la perfeccion puede
ocasionar efectos no deseados en el coste de tal producto en una oportunidad
determinada.

Dimensién 3: Empatia

Se define a la empatia como la facultad de entender la emocion y el
sentimiento de otros, teniendo como principio la igualdad. Es una habilidad
necesaria para los individuos, teniendo presente que en el transcurso de
nuestro existir suceden situaciones complejas. Esta esencia social hace que
la comprension y el conocimiento de los entes mentales de los demas, la
habilitada para repartir y responder a ello de manera esperada e idonea.
Lopez y Aran (2012)

(Carpena, 2016)La empatia es la suficiencia de percibir lo que otra persona piensay
necesita, la relacién es honesta con su sentir como si fuera el suyo mismo, a pesar
de no atravesar la situaciéon la misma situacion su sentir y pensar seria el mismo,
teniendo el deseo de apoyar y consolar. Se trata de ir mas de pensar solo en uno
mismo para hacerlo con los demas. Esta facultad persuade a nosotros sentir el

malestar, también a compartir la felicidad y la dicha del otro individuo.

Dimension 4: La comunicacion.

La comunicacion en un procedimiento propio de los seres humanos, hoy en
dia se habla mucho sobre la comunicacion, es un tema muy frecuente. Puesto
gue ha sido muy tratado y que no se refuta su necesidad e importancia. Hoy

en dia escasamente los individuos se comunican de forma presencial.
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(Fedor, 2016)Un aspecto primordial que puede ser una excepcion de la
comunicacion es en relacion al entorno, el contexto es un componente de la
comunicacion que fundamentalmente consiste en el lugar donde se propiciara
la comunicacién. Este puede atafier por varios componentes externos como
sonidos que perturban la calidad del mensaje. por ello no se podré recepcionar

adecuadamente para una adecuada comunicacion.

3.3.-Poblacién, muestra, muestreo
Para el estudio de investigacion se cont6 con la poblacion constituida por 100

usuarios

atendidos por el Médulo Judicial Integrado en violencia familiar, durante el
periodo deabril del 2020 al 31 de diciembre 2020.

Criterios de inclusién:

Usuarios que tuvieron un proceso judicial en Violencia familiar, en el periodo
de abril de 2020 al mes de diciembre de 2020

Usuarios que han tenido proceso judicial por violencia familiar con
anterioridad alperiodo de abril de 2020 al mes de diciembre de 2020, pero
continuaban vigentes en ese periodo.

Usuarios que recibieron atencion de manera remota en el modulo Judicial
integrado en violencia familiar.

Criterios de exclusion:

Usuarios que no tuvieron proceso judicial en tramite en el periodo de abril
del 2020 a diciembre de 2020.

Usuarios que no contaron con medio tecnologicos para recibir atencién,
mediante manera remota por parte del Médulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar.

Usuarios que se negaron a colaborar con dicha investigacion.

Muestra

Se encontré constituida por 79 usuarios que se atendieron en dicho
Modulo judicial Integrado, Esta cifra se determind luego de realizar la

formula demuestra finita, la misma

N*p*q*ZZ
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n

TIN-DxeZ prqnz2

En la que:

N= Tamafo poblacional determinado = 100

e = Establece el indice de

error =5%

g = Nivel de significacion =

50%

n= Probabilidad de ocurrencia del fenémeno. La unidad representativa de

la muestra, Por lo general es del 50% al seleccionar por primera vez una

muestra en una poblacién

z = Nivel de confianza = 1.96 (95%). Para un e=5%

100 % 0.5 % 0.5 * 1.962 =79.33

(100 - 1) * 0.052 + 0.5 * 0.5 * 1.962

Muestreo

El procedimiento de muestreo fue probabilistico.

Unidad de anéalisis

Los usuarios que se atendieron en el Modulo Judicial Integrado en

violenciaFamiliar, durante el periodo de abril de 2020 a diciembre a 2020.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas.

Para las variables de la presente investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta,como refiere (Hernandez, 2014) dicha técnica permite realizar la
recoleccion de la informacion requerida, mediante preguntas cerradas;
todo este procedimiento se realiza sin modificar el ambito de donde se
recopila la informacién, lo cual permite su andlisis y codificacion de
manera mas simple.

Instrumento.

Mufioz (2003) Indica que un instrumento muy provechoso es el

cuestionario, para recoger los datos, en particularmente de aquellos que
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presentan lejaniao dispersion de los individuos a los que se desea aplicar,
o por el problema de reunirlos. El objetivo del cuestionario es alcanzar de
forma ordenada y sistematica los datos necesarios de la poblacién, en

referencia a las variablesde la investigacion.

Por consiguiente, se elaboré un cuestionario de cada variable de estudio,

de esta manera, se formularon dos cuestionarios,

Para la variable de trabajo remoto la finalidad fue determinar el nivel de
trabajo remoto que se desarrolla en el Mdédulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar.El cuestionario que se desea aplicara esta divido en tres
dimensiones, cada dimensién cuenta con tres items. La escala es ordinal,
escala de Likert, la cuales la siguiente escala: 1 = nunca, 2= casi hunca, 3=

a veces, 4=casi siempre, 5= siempre.

Para la variable calidad de servicio el objetivo fue medir el nivel de calidad
deservicio que se brinda a los usuarios en el Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar La escala es ordinal, escala de Likert, la cual es la
siguienteescala: 1 = nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4=casi siempre, 5=
siempre.

Validez

La validadas sera ejecutada por investigadores experimentados que conocen

sobre el tema estudiado y sobre la metodologia que se investiga. Este

procedimiento de la validacion del instrumento fue realizado por tres

validadores, lo cuales validaron dieron su conformidad a las dimensiones.

Validez de instrumentos.

Para la investigacion, se consider6 la confiabilidad de Cronbach para las dos

variables que son el objeto del presente estudio, las que fueron validadas por

expertos en Gestidén Publica con el grado de Maestro.
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Tabla 1.

Nombres de expertos validadores

No de Grado Nombre DNI.
experto
Experto 1 | Magister en gestion | Blanco Rojas | 42026463
publica Alexander

Experto 2 | Magister en gestion | Arnaldo  Castillo | 29214870
publica Toledo

Experto 3 | Magister en gestidon | Néstor Ninauro | 10609462

publica Moreyra

Confiabilidad del instrumento

Como indica Lopez y Hernandez (2013) que el Coeficiente Alfa de
Cronbach, necesita una direccion del instrumento para medir y elabora los
valores fluctianentre O y 1.
Donde:

FORMULA X = [ ] [ Zt 1St]

K: El nUmero de preguntas.

Si2: Suma de varianza de los items.
ST2: Varianza de la suma de los items.
a: Coeficiente de alfa de Cronbach.
Confiabilidad de Trabajo Remoto

Para realizar el andlisis se utilizo la prueba de confiabilidad de “Alfa de
Cronbach” y el programa estadistico “SPSS”, el cuestionario empleado para
medir la variable Trabajo remoto presentan un coeficiente de confiabilidad de
0.941 lo cual indica una magnitud muy alta, por tanto, adecuado para el
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analisis y recojo de informacion sobre esta variable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

941 21

Confiabilidad de Calidad de Servicio.

Al medir la confiabilidad de la variable calidad de servicio presentan un
coeficiente de confiabilidad de 0.963 lo cual indica una magnitud alta, es asi
gue se puede considerar como adecuado para el analisis y recojo de

informacién sobre la variable en mencién.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

963 36

3.5.-Procedimiento.

Se determiné el contexto de estudio, posterior a ello se realizé una
solicitud para solicitar la autorizacion para utilizar la identificacién de la
institucion y el acceso a la informacién, donde se desarrollara la
investigacion de estudio. Se esperd y se hizo el seguimiento necesario
para obtener la respuesta. Una vez obtenida la autorizacién se prosiguio
ingresar a las instalaciones y recopilo la informacion necesaria para el
estudio. Después se procedi6 a identificar a los usuarios, a los cuales se
les informo sobre la importancia de su consentimientopara participar en el
estudio. Se les inform6 sobre los datos que seran utilizadoscon fines de
estudio y que el analisis de dicha informacion sera de manera confidencial
e individual por parte del investigador. Se les detallo y reitero que las
preguntas y las repuestas del documento deben ser veridicas para evitar

algun desacierto en el estudio.

3.6- Método de andlisis de datos

Después de aplicar los cuestionarios, se ide6 una data virtual, la cual se
digitd en el Software de Microsoft Excel, posterior a ello se procedio a
procesar la informacion en otro software de SPPSS, puesto que la escala

ha sido ordinal se toma en considera que la muestra fue aleatoria, en
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referencia a los usuarios, se recurrié a la prueba de estadistica de Rho
de Spearman, donde setraté de determinar el agrado de relacion entre
las variables consideradas. El resultado sera corroborado con la
respectiva tabla estadistica, de manera que se podra determinar si la

estimacion de la dicha relacion es considerable o no.

Rangos de las categorias para las dimensiones de la variable

Trabajo remoto

Dimensiones Rangos de las CATEGORIAS
D1 (prestacién de servicios) 12 12-28: Deficiente (1)
preguntas 29-44: Regular (2)

45-60: Eficiente (3)
D2 (Canales de comunicacion) 9-21: Deficiente (1)
9 preguntas 22-33: Regular (2)

34-45: Eficiente (3)
V1 (Trabajo remoto) 21 preguntas 21-49: Deficiente (1)
50-77: Regular (2)
78-105: Eficiente (3)

Rangos de las categorias para las dimensiones de la variable calidad
de servicio

Dimensiones Rangos de las CATEGORIAS
9-21: Deficiente (1)
D1: Capacidad de respuesta 22-33: Regular (2)

34-45: Adecuado (3)
9-21: Deficiente (1)
D2: Fiabilidad 22-33: Regular (2)
34-45: Adecuado (3)
9-21: Deficiente (1)
D3: Empatia 22-33: Regular (2)
34-45: Adecuado (3)
9-21: Deficiente (1)
D4: comunicacion 22-33: Regular (2)
34-45: Adecuado (3)
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V2 (calidad de servicio) 21 36-84: Deficiente (1)
preguntas 85-132: Regular (2)
133-180: Adecuado (3)

3.7 Aspectos Eticos

Segun Miranda (2013) un verdadero investigador respeta las normas referidas a
la propiedad intelectual que aplica en su nacién. Puesto que es destacado para
su investigacion y se asume justa, por lo cual el investigador la conoce al detalle,
a pesar de que las prohibiciones no son autoritarias desde la 6ptica de la moral,
ciertos casos pueden dispensar de su cumplimiento.

Para Cegarra (2004) La honestidad es una cualidad necesaria que preserva la
veracidad del conocimiento, esta importante que sin ella la tecnologia y ciencia no
podrian existir. El investigador debe ser imparcial en la evaluacion de los
resultados de su investigacion, se debe expectorar el subjetivismo por mas de que
el resultado final sea lo contrario a lo esperado.

(Lozano, 2015) Honestidad estéa vinculadas con la conducta de los individuos. Por
ello predomina el dicho al Cesar lo que es del Cesar (dar a quien lo que
corresponde) no es comun Ignorar el espacio que corresponde al integrante del
grupo investigador. en algunas oportunidades se ha observado que no se hace
el debido reconocimiento a los autores de los estudios anteriores que han
analizado para fundamentar su investigacion y se descuidan en citar la referencia
bibliografica, lo cual no es honesto y caeria en plagio.

Beneficencia, el investigador en la realizacién y de la investigacién refiere como
indispensable la moral en el proceder en atributo a la ciencia y la nuestra sociedad,
beneficiando de manera directa al Modulo Judicial Integrado de violencia Familiar.
La no maleficencia, el estudio de investigacion fue elaborado sin el propésito de
ocasionar algun malestar o dafio a los usuarios o la institucion la cual se eligio
para realizar dicho estudio.

Asi mismo para Cereceda (2019) Se podria afirmar que la beneficencia refiere a
eludir o evadir el mal, dafio o perjudicar, por ello mucho autores no hacen la
diferencia entre accion y omision en relacion a las bases, por ello sostiene la

diferencia muy marcada entre la obligacion de no perjudicar o realizar algun dafio.
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V.- Resultados

4.1. Descripcion de los niveles de la variable de trabajo remoto y sus dimensiones

Tabla 1. Trabajo remoto y sus dimensiones

_ D1. Prestacion de D2. Canales de
Trabajo Remoto o L
servicios comunicacion

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Deficiente 4 51 5 6,3 5 6,3

Regular 15 19,0 15 19,0 13 16,5
Eficiente 60 75,9 59 74,7 61 77,2
Total 79 100,0 79 100,0 79 100,0

De la tabla 1, se puede observar que el 75.9% de los usuarios del Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar Cusco perciben como eficiente el trabajo remoto;
es decir consideran de que la prestacion del servicio que estd sometido a
subordinacion, pero encontrandose en su domicilio o lugar de aislamiento social,
el cual utiliza mecanismos o instrumentos que le posibiliten efectuar sus
actividades labores, sin asistir al centro de trabajo, siempre y cuando la condicién
de las labores lo permitan fue considerado como eficiente, mientras que el 19%
percibe como regular al trabajo remoto, y solo un 5.1% considera que el trabajo

remoto es deficiente.

Ademas, se puede observar para la dimension prestacion de servicios que el
74.7% de los usuarios del M6dulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco
perciben como eficiente la prestacion de servicios, por tanto podremos afirmar que
los cumplimientos de plazos, el nivel de atencion y la conformidad del servicio es
eficiente , mientras que el 19% percibe como regular la prestacion de servicios, y

solo un 6.3% considera que la prestacion de servicios es deficiente.

Asi mismo en la dimension canales de comunicacion, se puede observar que el
77.2% de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco
perciben como eficiente los canales de comunicacion entiendadse que por

atencion de dudas y reclamos mediante canales de comunicacién tecnol6gicos
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son eficientes, ademas que la recepcién digital o virtual de escritos como
habilitacion permanente de los canales de comunicacion tecnologica son las
adecuadas; mientras que el 16.5% percibe como regular los canales de
comunicacion, y solo un 6.3% considera que los canales de comunicacion es

deficiente.

4.2. Descripcion de los niveles de la variable calidad de servicio y dimensiones en la
Atencién a usuarios del Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar

Tabla 2. La Capacidad de respuestay sus dimensiones

fi % fi % fi % fi % fi %
Deficiente 5 6,3 5 6,3 4 51 5 6,3 5 6,3
Regular 11 13,9 15 19,0 15 19,0 15 19,0 56 70,9
Adecuado 63 79,7 59 74,7 60 75,9 59 74,7 18 22,8
Total 79 100,0 79 100,0 79 100,00 79 100,0 79 100,0

fi: frecuencia absoluta y %: porcentaje

De latabla 2 con respecto a la calidad de servicio, se puede observar que el 79.7%
de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco percibe
como adecuado la calidad de servicio entiendase que lo que fue catalogado como
adecuado o bueno es la variable se refieren a un proceso de evaluacion en el que
el cliente compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas
previas, es decir, ambas tienen en comun el hecho de que se considera central el
punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que presta una organizacion,
mientras que el 13.9% percibe como regular calidad de servicio, mientras que solo
un 6.3% considera que la calidad de servicio es deficiente.

En la tabla 2 con respecto a la primera dimension capacidad de respuesta, se
puede observar que el 74.7% de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco percibe como adecuado la capacidad de respuesta,
mientras que el 19% percibe como regular la capacidad de respuesta, mientras
que solo un 6.3% considera que la capacidad de respuesta es deficiente.

Asi mismo con respecto a la segunda dimension fiabilidad, se puede observar que
el 75.9% de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

percibe como adecuado la fiabilidad, mientras que el 19% percibe como regular la
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fiabilidad, y solo un 5.1% considera que la fiabilidad es deficiente.

Ademas con respecto a la tercera dimension empatia, se puede observar que el
74.7% de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco
percibe como adecuado la empatia, mientras que el 19% percibe como regular la
empatia, y solo un 6.3% considera que la empatia es deficiente en el modulo.
Ademas con respecto a la tercera dimension comunicacion, se puede observar
que el 70.9% de los usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar
Cusco percibe como regular la comunicacion entre los trabajadores y los usuarios,
asi mismo el 22.8% percibe como adecuado la comunicacion, y solo un 6.3%

considera que la comunicacion es deficiente en el modulo.

4.3. Pruebas estadisticas para contestacion de la hipétesis general:
“El trabajo remoto se relaciona de manera significativa con la calidad de

servicio de la atencion a los usuarios”
Se presentara los siguientes procedimientos estadisticos para poder contestar o
verificar la hipétesis general.

Tabla 9. Relacion del trabajo remoto y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Adecuado Total

Trabajo Deficiente Recuento 4 0 0 4
remoto % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Regular Recuento 1 8 6 15
% 6,7% 53,3% 40,0% 100,0%
Eficiente Recuento 0 3 57 60
% 0,0% 5,0% 95,0% 100,0%
Total Recuento 5 11 63 79
% 6,3% 13,9% 79,7% 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson = 87,885 p_valor=0,000

Se puede observar que del total de usuarios del Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco que perciben como eficiente el trabajo remoto desarrollado
en el modulo de justicia, el 95% de ellos percibe una calidad de servicio de adecuado.
Ademas, se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco que perciben como regular el trabajo remoto
desarrollado en el modulo de justicia, el 53.3% de ellos percibe una calidad de
servicio de regular y 40% como adecuado.
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H,: No existe relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de usuarios
del Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco
H;: Existe relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de usuarios
del Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

Nivel de significacion a = 0.05
Como el p_valor =0.000 es menor a 0.05 (nivel de significacion) se rechaza Ho, por

tanto, existe evidencia muestral suficiente para afirmar que Existe relacion entre el
trabajo remoto y la calidad de servicio de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco.

Ademas, por la tabla 10, se puede afirmar que el grado de correlaciébn o asociacion
entre las variables en mencién es de 71.2% este indicador es una prueba de que la
asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la calidad de servicio esta

en un nivel alto.

Tabla 10. Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintético T aproximada aproximada
Correlacién de Spearman 712 ,094 8,887 ,000

N de casos validos 79

4.3.1. Relacion del trabajo remoto y la capacidad de respuesta.

Tabla 11. Trabajo remoto y la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Deficiente Regular ~ Adecuado Total
Trabajo Deficiente  Recuento 4 0 0 4
remoto % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Regular Recuento 1 7 7 15
% 6,7% 46,7% 46,7% 100,0%
Eficiente Recuento 0 8 52 60
% 0,0% 13,3% 86,7% 100,0%
Total Recuento 5 15 59 79
% 6,3% 19,0% 74,7% 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson = 72,793 pvalor=0,000

Se puede observar que del total de usuarios del Mddulo Judicial Integrado en

Violencia Familiar Cusco que perciben como eficiente el trabajo remoto desarrollado
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en el modulo de justicia, el 86.7% de ellos percibe una capacidad de respuesta es
adecuado.

Ademas, se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco que perciben como regular el trabajo remoto
desarrollado en el modulo de justicia, el 46.7% de ellos percibe una capacidad de
respuesta de regular y 46.7% como adecuado.

H,: No existe relacion entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta de
usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

H,: Existe relacién entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta de
usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

Nivel de significacion a = 0.05
Como el p_valor =0.000 es menor a 0.05 (nivel de significacién) se rechaza Ho, por

tanto, existe evidencia muestral suficiente para afirmar que Existe relacion entre el
trabajo remoto y la capacidad de respuesta de usuarios del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar Cusco.

Ademas, por la tabla 12, se puede afirmar que el grado de correlacion o asociacion
entre las variables en mencion es de 55.1% este indicador es una prueba de que la
asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta

esta en un nivel medio.

Tabla 12. Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintotico T aproximada aproximada
Correlaciéon de Spearman ,551 112 5,796 ,000

N de casos validos 79

4.3.2. Relacién del trabajo remoto y la dimensién fiabilidad

Tabla 13. Trabajo remoto y la dimension fiabilidad
Fiabilidad
Deficiente Regular  Adecuado Total

Trabajo Deficiente Recuento 3 0 1 4
remoto % 75,0% 0,0% 25,0% 100,0%
Regular Recuento 1 7 7 15
% 6,7% 46,7% 46,7% 100,0%
Eficiente Recuento O 8 52 60
% 0,0% 13,3% 86,7% 100,0%
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Total Recuento 4 15 60 79
% 5,1% 19,0% 75,9% 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson = 53,544 p valor = 0,000

Se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco que perciben como eficiente el trabajo remoto desarrollado
en el modulo de justicia, el 86.7% de ellos percibe a la fiabilidad como adecuado.
Ademas, se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco que perciben como regular el trabajo remoto
desarrollado en el modulo de justicia, el 46.7% de ellos percibe a la fiabilidad como
regular y 46.7% como adecuado.

H,: No existe relacion entre el trabajo remoto y la fiabilidad de usuarios del
Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

H,: Existe relacién entre el trabajo remoto y la fiabilidad de usuarios del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

Nivel de significacion a = 0.05

Como el p_valor =0.000 es menor a 0.05 (nivel de significacion) se rechaza Ho, por
tanto, existe evidencia muestral suficiente para afirmar que Existe relacién entre el
trabajo remoto y la fiabilidad de usuarios del Modulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco.

Ademas, por la tabla 14, se puede afirmar que el grado de correlacidon o asociacion
entre las variables en mencién es de 48.7% este indicador es una prueba de que la

asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la fiabilidad est4 en un

nivel medio.
Tabla 14. Medidas simétricas
Error estandar Significacion
Valor asintético T aproximada aproximada
Correlacion de Spearman ,487 ,118 4,893 ,000
N de casos validos 79

4.3.3. Relacién del trabajo remoto y la dimensién empatia

Tabla 15. Trabajo remoto y la dimension empatia
Empatia
Deficiente Regular Adecuado Total
Trabajo Deficiente  Recuento 4 0 0 4
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remoto % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Regular Recuento 1 7 7 15
% 6,7% 46,7% 46,7% 100,0%
Eficiente Recuento 0 8 52 60
% 0,0% 13,3% 86,7% 100,0%
Total Recuento 5 15 59 79
% 6,3% 19,0% 74, 7% 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson = 72.793 pvalor=0,000

Se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco que perciben como eficiente el trabajo remoto desarrollado
en el modulo de justicia, el 86.7% de ellos percibe a la dimension de la empatia como
adecuado.

Ademas, se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco que perciben como regular el trabajo remoto
desarrollado en el modulo de justicia, el 46.7% de ellos percibe a la empatia como
regular y 46.7% como adecuado.

H,: No existe relacién entre el trabajo remoto y la empatia de usuarios del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

H,: Existe relacion entre el trabajo remoto y la empatia de usuarios del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

Nivel de significacién a = 0.05
Como el p_valor =0.000 es menor a 0.05 (nivel de significacion) se rechaza Ho, por

tanto, existe evidencia muestral suficiente para afirmar que Existe relacion entre el
trabajo remoto y la empatia de usuarios del Modulo Judicial Integrado en

Violencia Familiar Cusco.

Ademas, por la tabla 16, se puede afirmar que el grado de correlacion o asociacion
entre las variables en mencion es de 55.1% este indicador es una prueba de que la
asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la empatia esta en un

nivel medio.

Tabla 16. Medidas simétricas

Error
estandar T Significacion
Valor asintotico aproximada  aproximada
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Correlacion de ,b51 , 112 5,796 ,000
Spearman
N de casos validos 79

4.3.4. Relacién del trabajo remoto y la dimension de comunicacién

Tabla 17. Trabajo remoto y la dimensién de comunicacion

Comunicacion

Deficiente Regular Adecuado Total
Trabajo Deficiente Recuento 4 0 0 4
remoto % 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Regular Recuento 1 12 2 15
% 6,7% 80,0% 13,3% 100,0%
Eficiente Recuento 0 44 16 60
% 0,0% 73,3% 26,7% 100,0%
Total Recuento 5 56 18 79
% 6,3% 70,9% 22,8% 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson = 64,212 pvalor=0,000

Se puede observar que del total de usuarios del Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco que perciben como eficiente el trabajo remoto desarrollado
en el modulo de justicia, el 73.3% de ellos percibe a la dimension de la comunicacion
como regular y 26,7% lo percibe como adecuado.

Ademas, se puede observar que del total de usuarios del Médulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar Cusco que perciben como regular el trabajo remoto
desarrollado en el modulo de justicia, el 80% de ellos percibe a la comunicacion
como regular y 13.3% como adecuado.

H,: No existe relacion entre el trabajo remoto y la comunicacién de usuarios del
Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

H,: Existe relacion entre el trabajo remoto y la comunicacion de usuarios del
Mdédulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco

Nivel de significacion a = 0.05
Como el p_valor =0.000 es menor a 0.05 (nivel de significacién) se rechaza Ho, por

tanto, existe evidencia muestral suficiente para afirmar que Existe relacion entre el
trabajo remoto y la comunicacion de usuarios del Médulo Judicial Integrado en

Violencia Familiar Cusco.
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Ademas por la tabla 18, se puede afirmar que el grado de correlacién o asociacion
entre las variables en mencién es de 56.9% este indicador es una prueba de que la

asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la comunicacion esta en
un nivel medio.

Tabla 18. Medida de correlacion de Spearman

Error
estandar T Significacién
Valor asintotico aproximada aproximada
Correlacion de ,569 , 113 3,486 ,001
Spearman
N de casos validos 79

43



V.- DISCUSION

Recabados los resultados, estos deben ser contrastados con los antecedentes
y teorias expuestas; siempre, en funcion al método utilizado, objetivos trazados
y las variables estudiadas. La novedad en la implementacién del trabajo remoto
en territorio peruano es motivo de investigacion, mas aun en tiempos
coyunturales por la pandemia del covid.19 el cual es necesario como plan de
contingencia para continuar impartiendo justicia, como es el sistema del Poder

Judicial en nuestro pais.

La calidad de servicio en el sector publico, es una manifestacion que se origina
por la modificacibn de la administracion publica. Se esta abandonando el
término “administrados” los cuales eran quienes recepcionaban los servicios,
ahora llamado ciudadanos-usuarios, con las imposiciones de recibir un servicio
de calidad, estas imposiciones se muestran por que presentan el
entendimiento que si dan a cambio una remuneracion tienen la facultad exigir
un servicio de calidad, el cual la evalian desde su posicion. El abastecedor

gue brinda servicios a usuarios que exige calidad, es la administracion publica.

En lo resultados obtenidos se puede observar que el 75.9% de los usuarios del
Mdédulo Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco, perciben como eficiente
el trabajo remoto, mientras que el 19% de usuarios perciben como regular al
trabajo remoto y solo un 5.1%, considera que el trabajo remoto es deficiente,
lo cual indica que los resultados obtenidos por medio de esta manera de
trabajo, por ello que existe un 75.9% de los usuarios percibe que el trabajo
remoto que desarrolla la institucion es  eficiente, existen muchos
determinantes que facilitan el desarrollo del trabajo remoto que efecttan los
colaboradores. Estos determinantes estan enlazados con la implementacién
de indumentaria, y medios de Ultima tecnologia idoneos para desarrollar esta
manera de trabajo.

Asi mismo, existe también un 19% de usuarios, que han referido que el trabajo
remoto desarrollado es regular, puesto que ha presentado cierta dificultad, a

razon de que algunos usuarios no cuentan con equipos telefénicos idéneos y
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en otros casos no contaban con internet, lo cual era indispensable para lograr
una comunicacién con los colaboradores que desarrollaban este tipo de
trabajo.

Es de considerar que un 5.1% ha considerado el trabajo remoto como
deficiente, puesto que se han observado una serie de complicaciones, ya sea
por no contar con los equipos telefénicos, también por encontrarse en diversas

zonas de dificil acceso a la sefial telefénica y conexion a internet.

Al realizar el contraste con estudios anteriores en diversos contextos, se tiene
presente que Suarez, (2020), valoro al Teletrabajo en la UGEL San Pablo
como eficiente con un 87.5%, el nivel regular con un 12.5 %; lo cual nos refiere
de que el teletrabajo efectuado en dicha institucion sefiala un resultado
favorable, lo cual nos sefiala evidentemente que el ejercicio del trabajo remoto
es beneficioso en la institucion judicial como medida para evitar el contagio
por el covidl9. Esto nos muestra que al aplicar esta forma de trabajo en
diversas instituciones es favorable para el desarrollo y mejora de resultados

con menor inversion econémica.

También se observa que el nivel que predomina en la Calidad de Servicio es
eficiente con 92.5 %, seguido del nivel regular con un 7.5%. las dos variables
presentan nivel deficiente de 0%. Por ello se puede afirmar que se observa
una relacion estrecha entre las dos variables estudiadas. Se puede observar
que el 79.7% de los usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar Cusco percibe como adecuado la calidad de servicio, mientras que el
13.9% percibe como regular calidad de servicio, mientras que solo un 6.3%

considera que la calidad de servicio es deficiente.

Esta cifras nos indica que el 79.7% de los usuarios del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar Cusco, atendidos en dicha institucién
perciben adecuada la calidad de servicio que recibieron por parte de los
colaboradores, los factores que contribuyeron con estos resultados estan
relacionados con la capacidad de respuesta, el trato, la atencion, la
comunicacionn la empatia que presentaron los colaboradores para atender a

los usuarios. Mientras que 13.9% de usuarios atendidos ha percibido como
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regular, por factores que han manifestado, que no han favorecido
positivamente a la atencion de los usuarios y el 6.3% que ha considerado que
la calidad de servicio ha sido deficiente, puesto que no ha recibido la atencion

requerida en su proceso judicial.

Asi mismo, con lo resultados obtenidos en la dimension de canales de
comunicacion, se puede observar que el 77.2% de los usuarios del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar Cusco, perciben como eficiente los
canales de comunicacion lo cual indica que la atencion de la oficina de dudas
y reclamos mediante canales de comunicacion tecnoldgicos son eficientes,
ademas que la recepcion digital o virtual de escritos como habilitacion
permanente de los canales de comunicacion tecnoldgica son las adecuadas;
mientras que el 16.5% percibe como regular los canales de comunicacion, y
solo un 6.3% considera que los canales de comunicacion es deficiente. Lo cual

refiere que la atencion al usuario es la mas adecuada.

Asi también se tiene a Martinez, (2018), evalto la calidad del servicio de
atencién al publico a los usuarios de la Municipalidad distrital de la Tinguifia,
donde se observé que el 3,8% usuarios sefialan que la calidad del servicio de
atencion al publico es deficiente, el 35,9% usuarios sefialan que es regular, el
46,2% usuarios sefialan que es bueno y el 14,1% usuarios sefialaran que la
calidad del servicio de atencioén al publico es muy buena.

Estos resultados nos indica que la calidad de servicio brindada en dicha
institucién, no ha sido favorable por lo tanto es necesario tener en cuenta que
aun existen factores que mejorar e implementar en la atencién al usuario. Por
ello es importante realizar los estudios necesarios a la poblacién , teniendo en
cuenta, el contexto en que se desarrollan para poder adecuar y responder los

requerimientos que el usuario demande.

Es de considerar a Cuentas, (2021), quien evaluo la calidad de servicio en el
despacho judicial el Dorado, donde se puede apreciar que el 13% de usuarios
percibe una atencion muy baja lo cual indicaria que el servicio brindado no
fue el adecuado, continuando con un 21% de usuarios que ha referido una

atencion baja, seguido de un 34% de usuarios que ha referido un nivel medio,
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un 19% de usuarios manifesté un nivel alto de y 13% de usuarios manifesto un
nivel muy alto. Es de considerar que la atencion en el transcurso del tiempo la
atencion al usuario ha mejorado lo cual contrasta en los resultados obtenidos

en el modulo judicial integrado en referencia.

Al contrastar lo resultados en ambos trabajos de investigacion podemos
afirmar que la calidad de servicio puede variar en las diferentes instituciones,
puesto que no todos cuentan con la misma capacidad de profesional para
realizar las actividades requeridas en la atencion al usuario. También depende
del trato, la comunicacion, la comprension al usuario en sus procesos
judiciales, es de considerar que se atraviesa una pandemia por el covid 19, y
es el escenario oportuno donde evidencia la calidad de profesionales que se

requieren para poder brindar una atencion de calidad al usuario.

En referencia a la hipotesis general se afirma que el grado de correlacién o
asociacion entre las variables trabajo remoto y la calidad de servicio en
mencion es de 71.2% en los usuarios del Maodulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco, este indicador es una prueba de que la asociacién o
correspondencia el cual tiene un nivel alto el cual concuerda con Suarez
(2020) donde en su investigacion recalca que la variable Teletrabajo, es
eficiente con un 87.5%, continuando con un nivel regular con un 12.5 %;por
ello, se observa que el grado que predomino en la variable Calidad de Servicio
es eficiente con un 92.5 % después del grado regular con un 7.5%.En las dos
variables es deficiente con un 0%. Por ello cabe mencionar que existe una
relacion estrecha entre las variables. Lo cual indica que esta modalidad de
trabajo que se ha desarrollado en tiempos de pandemia ha sido la idénea para

evitar con el contagio y asi mismo continuar en la atencién a los usuarios.

En referencia a la primera hipotesis especifica el trabajo remoto se relaciona
se manera positiva con la capacidad de respuesta con un 86.7, lo cual se
percibe como adecuado Segun el resultado obtenido se percibe una capacidad
de respuesta con 46.7% de usuarios lo cual indica que es regular. Es de
considerar en estudios de implementacion del trabajo remoto en donde se

entiende que ha presentado difucltades las cuales se estan superando y
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permite avanzar en la calidad de repuesta del colaborado como refiere
Castillo,(2017) teniendo en cuneta que essiste una realcion significatica entre
esta dimension y esta variable , la capacidad de respuesta por parte de los

colaboradores para atender los casos de los ussuarios.

Asi mismo se puede observar en la segunda hipétesis especifica, el trabajo
remoto que se ha desarrollado en el modulo de justicia presenta un 46.7%,
usuarios que perciben a la fiabilidad como regular y 46.7% como adecuado lo
cual no concuerda con el resultado de Suarez, (2020), el cual refiere que la
fiabilidad se relaciona estrechamente con el trabajo remoto. Esto indica que
esta dimensién se da cuando hay una adecuada implementacion para brindar
un buen servicio al usuario. Por ello se debe continuar en la creacion de nuevas
estrategias y formas para lograr que el usuario confié en el servicio que se le

brinda en dicha institucion.

Se puede observar en la tercera hipétesis, el trabajo remoto que se ha
desarrollado en el modulo de justicia, el 86.7% de los usuarios han percibido
a la dimension de la empatia como adecuada y el 46.7 lo perciben como
adecuado. El grado de correlacion o asociacion entre las variables en mencién
es de 55.1% este indicador es una prueba de que la asociacibn o
correspondencia entre el trabajo remoto y la empatia estd en un nivel medio
grado de correlacidon o asociacion entre las variables en mencion es de 55.1%
este indicador es una prueba de que la asociacion o correspondencia entre el
trabajo remoto y la empatia esta en un nivel medio de correlacion o asociacion
entre las variables en mencion es de 55.1% este indicador es una prueba de
gue la asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la empatia esta

en un nivel medio lo cual concuerda con el estudio de Suarez, (2020)

Por los resultados obtenidos en la cuarta hipotesis podemos afirmar que el
grado de correlacion o asociacion entre las variables de trabajo remoto y la
comunicacion es de 56.9% de los usuarios Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar Cusco, este indicador es una prueba de que la asociacion o
correspondencia entre el trabajo remoto y la comunicacién esta en un nivel

medio. Resultado que también concuerda con el estudio de Molina, Silva,
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gallegos. (2021), el cual asevera en sus estudios, que la relacion entre la
comunicacion y el trabajo es significativa, por ello se debe tener en cuenta que
la comunicacién es un factor necesario en la atencién al usuario y por ello se
debe ir acorde a la capacitacion , tecnologia nuevas estrategias para lograr
la més adecuada al usuario.

Por los resultados obtenidos en la hipoétesis general se puede afirmar que el
grado de correlacion o asociacion entre las variables de trabajo remoto y la
calidad de servicio es de 71.2% este indicador es una prueba de que la
asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la calidad de servicio

esta en un nivel alto.
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VI.- CONCLUSIONES

1. Con la investigacion efectuada, se ha comprobado que existe una correlacion

o

entre las variables es de 71.2% este indicador es una prueba de que la
asociacion o correspondencia entre el trabajo remoto y la calidad de servicio
esta en un nivel alto. Lo cual evidencia que el Mddulo judicial realiza el trabajo
remoto de manera adecuado por ello la calidad de servicio brindada es

favorable para el usuario.

Con respecto a la investigacion realizada se puede afirmar que el grado de
correlacién entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta es de 55.1% lo
cual indica que presenta un nivel medio; lo cual evidencia que la capacidad de

respuesta es importante para brindar calidad de servicio.

El grado de correlacion que existe entre el trabajo remoto y la fiabilidad es de
48.7%, lo cual indica que esta4 en un nivel medio. Lo cual nos indica que la
fiabilidad es necesaria para desarrollar un trabajo remoto adecuado para

brindar un servicio de calidad en la institucion.

El grado de correspondencia entre el trabajo remoto y la empatia presenta un
55.1%, lo cual indica un nivel medio, lo cual nos muestra que la empatia es

necesaria para la atenciéon al usuario y obtener un servicio de calidad.

. En el presente estudio se puede apreciar la correlacion que existe entre el trabajo

remoto y la comunicacion que es de un 56.9% lo cual es una prueba de que
la asociacion o correspondencia estd en un nivel medio. Por ello se puede
afirmar que la comunicacién es un factor indispensable para brindar un servicio

de calidad al usuario.
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VIl.- RECOMENDACIONES

1. Con la investigacion efectuada, se recomienda al Modulo Judicial Integrado
en Violencia Familiar, continuar implementando el trabajo remoto para

continuar mejorando la calidad de servicio en la atencion a los usuarios.

2. Se recomienda al Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, brindar la
indumentaria necesaria para que los colaboradores, continlden realizando
con sus actividades con los adecuados protocolos de seguridad para evitar

contagiarse del covid-19

3. Se recomienda al Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, continuar
capacitando al personal, con talleres, sesiones educativas y demostrativas

sobre la importancia del trato adecuado al usuario.

4. Se recomienda al M6dulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, disponer e
implementar planes estratégicos para brindar una orientacion adecuada a
los colaboradores, con la finalidad de incrementar sus habilidades de
comunicacion, utilizacion de medios tecnologicos para brindar un buen

servicio de digital para agilizar los tramites judiciales
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Anexo 1

TITULO: Trabajo Remoto y Calidad de Servicio en la Atencidn a usuarios del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco 2020

Pregunta general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Dimensiones Metodologia

¢ Cual es la relacion que existe entre el trabajo | Determinar la relacion que existe El trabajo remoto se relaciona de L
remoto y la calidad de servicio en la atencién a | entre el trabajo remotoy la calidad manera significativa con la Prestac.lo_n de Enfoque:
los usuarios del Médulo Judicial Integrado en | de servicio en la atencién a los calidad deservicio de la atencién  [Trabajo Servicio Cuantitativa
Violencia Familiar, Cusco 2020? usuarios del Médulo Judicial a los usuarios remoto Canales de

Integrado en comunicacién | TiPO:

Violencia Familiar, Cusco Basica

2020

o o - T - i . . Disefio
Preguntas especificas Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable2 Dimensiones | g

¢,Cudl es la relacién que existeentre trabajo | Identificar la relacion que existe El trabajo remoto se relaciona de experimental
remoto y la capacidad de respuesta en la | entre el trabajo remoto yla manera significativa con la De corte
atencién a los usuarios del Médulo Judicial | capacidad de respuesta en la capacidadde respuesta en la transversal
Integrado en atencion a los usuarios del Médulo | atencion a los usuarios del Capacidad de
¢ Violencia Familiar, Cusco 20207? Judicial Integrado en Violencia Mddulo Judicial Integrado en respuesta Alcance:

Familiar, Cusco,2020 Violencia Familiar, Cusco, 2020 Descriptivo

correlacional

¢, Cudl es la relacién que existe entre el trabajo | Determinar la relacién que existe El trabajo Remoto se relaciona
remoto y la fiabilidad en la atencién a los | entre el trabajo remoto y la de manera significativa con la Técnica:
usuarios del Médulo Judicial Integrado en | fiabilidad en la atencion a los fiabilidaden la atencion a los Fiabilidad La encuesta
Violencia Familiar, Cusco 20207, usuarios del Médulo Judicial usuarios del Médulo Judicial

Integrado en ViolenciaFamiliar, Integrado en Violencia Familiar, Instrumento:

Cusco, 2020 Cusco, 2020 Calidad Cuestionario

de

¢,Cudl la relacion que existe ek el trabajo Analizar la relacion que existe El trabajo Remoto se relaciona atencion Poblacién:
remoto y la empatia en la atencién a los entre el trabajo remoto y la de manera significativa con la
usuarios del Médulo Judicial Integrado en empatia en la atenciéna los empatia en la atencion a los 100 usuarios
Violencia Familiar, Cusco usuarios del Médulo Judicial usuarios del Médulo Judicial atendidos
20207 Integrado en Violencia Familiar, Integrado en Violencia Empatia

Cusco, 2020 Familiar, Cusco, 2020

Muestra:

¢, Cudl es la relacion que existe Determinar la relacién que existe | Eltrabajo Remoto se relaciona
entre el trabajo remoto y la comunicacién enla | entre el trabajo remoto y la | demanera significativa con la Comunicacion
atencién a los usuarios del Médulo Judicial | comunicacién en la atencién a los | comunicacion en la atencion a Muestreo:

Integrado en Violencia Familiar, Cusco
2020

usuarios del Modulo  Judicial
Integrado en

Violencia Familiar, Cusco, 2020

los usuarios del Maobdulo
Judiciallntegrado en Violencia
Familiar,Cusco, 2020




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Anexo 2

TITULO: Trabajo Remoto y Calidad de Servicio en la Atencién a usuarios del Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco2020

Variable 1 : Trabajo Remoto

items Nivel de

Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores medicién
Servir (2020) conceptualiza al trabajo remoto como | Rodriguez,(2007)es aquella | Prestacion - Cumplimiento de Plazos.
la prestacion de un servicio que esta sometido a | modalidad de trabajo que se podria | deservicio - Acceso al servicio.
subordinacién, pero encontrandose en su domicilio o | realizar en el centro de labores de - Nivel de atencion.
lugar de aislamiento social, el cual utiliza | una institucion, se diferencia por - Conformidad en el servicio
mecanismos o instrumentos que le posibiliten | que el trabajador efectuara sus| Canales de - Atencion de dudas

efectuar sus actividades labores,sin asistir al centro
de trabajo, siempre y cuando la condicion de las
labores lo permitan.

labores a través de un equipo
tecnolégico como una
computadora, orientado por las

indicaciones del lider,
recepcionadas por un medio
virtual, trabajo que Iluego se

remitira al mismo y que sera
remunerado; es decir el trabajador
no se desplazara a su centro de
labores; porque este lo desarrollara
desde su domicilio

comunicacion

yreclamos mediante

canalesde comunicacion

tecnoldgicos.

- Recepcion digital o

virtualde escritos.

- Habilitaciéon
permanentede los

canales de

Comunicacién tecnolégicos

Escala de Likert:

1 — Totalmentede acuerdo

2 — De Acuerdo
3 —Nide acuerdonien
desacuerdo

4 — En desacuerdo
5 — Totalmenteen

desacuerdo
Variable 2: Calidad de servicio
Es de considerar que la Calidad de servicio,posee |Gonzales y Brea (2006), la calidad - Voluntad y aptitud Escala delLikert:
dimensiones; tal como proponen Zeithami & Berry, | percibida es la variable que | Capacidadde | paraatender. 1 — Total ted d
quiénes son los grandes representantes de la Escuela | presenta limites menos claros| respuesta | - Servicio rapido. — 'otaimentede acuerdo
Parasuraman,en un inicio refieren diez instrumentos | respecto al concepto de -Personal que agrada. 2-De
para realizar la medicion lo cuales son: capacidadde | satisfaccion, ya que ambas se - Capacidad acuerdo3 — Nide
respuesta, aspectos tangibles, credibilidad refleren a un proceso de Fiabilidad de acuerdonien
, fiabilidad, profesionalidad, comunicacion,seguridad, | evaluacién en el que el cliente cumpll_mlento_ desacuerdo 4 — En
accesibilidad cortesia ycomprensién al usuario, lo | compara la experiencia del servicio - Servicio ofrecido _ desacuerdo
cuales se fueron acortando pues se observaba una| con determinadas expectativas - Atencién personalizada 5 _ Totalmenteen
correlacion estrecha entre ellas, es por ello que | previas, es decir, ambas tienen en ) - Flexibilidad en el servicio. | *
comin el Empatia - Amabilidad desacuerdo

posterior a ello los autores presentan el modelo
SERQVAL., indicando que cada no precisamente eran
independientes yguardaban relacion entre ellas, por
Zeithami & Berry (citados por Llorens,1995)

hecho de que se
considera central el punto de vista
de los clientes, al valorar los
servicios que presta una
organizacién

Comunicacion

- Informacion Clara
- Escucha.
- Adaptacion del lenguaje




Anexo 3
Titulo de la investigacion: Trabajo Remoto y Calidad de Servicio en la Atencién a
usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco2020

Objetivo de la investigacion: Determinar la relacién que existe entre el trabajo remoto
y la calidad de servicio en la atencidon a los usuarios del Modulo Judicial Integrado en

Violencia Familiar, Cusco 2020

Dirigido a: Usuarios que recibieron atenciéon en el médulo Judicial integrado en

violencia familiar, Cusco — 2020.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por favor lea esta informacion cuidadosamente antes de decidir su participacion en el

estudio:

Beneficios: Mediante su participacion, contribuirda al conocimiento general sobre
Formacion Profesional, lo cual es relevante para establecer su influencia en el

Desemperfio Laboral.

Confidencialidad: Toda opinién o informacién que Ud. nos entregue sera tratada de
manera confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones que se
hagan sobre los resultados de esta investigacion no usaremos su hombre ni tampoco
revelaremos detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo. Sus datos seran
resguardados en un archivo digital al que solo tendra acceso el investigador. Los datos

sé6lo seran usados para la presente investigacion.

Participacion voluntaria: Su participacién es completamente voluntaria. Se puede
retirar del estudio en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que cierre u

abandone la pagina web con el cuestionario.

Contacto: Si usted tiene alguna duda o consulta respecto a sus derechos como
participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta investigacion, Lic.
Gladys Lozano Cueva, al siguiente correo electronico, Gladyslozano1417@gmail.com
o al cel. 955260916.

Si Acepto

No Acepto



mailto:Gladyslozano1417@gmail.com

Recoleccion de datos
Anexo 4
CUESTIONARIO 01: Trabajo
Remoto

La finalidad de la presente encuesta es recabar la informacion para determinar la
relacion que existe entre Trabajo Remoto y Calidad de Servicio en la Atencién a
usuarios del Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco 2020. Se solicita
resolver los enunciados de manera objetiva marcando con un X la respuesta que
considere.

ESCALA DE MEDICION - LIKERT

Nomenclatura

Totalmente En desacuerdo Ni de acuerdo ni [De acuerdo Totalmente &
en desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Valoracién
1 2 3 4 5

CUESTIONARIO 01- TRABAJO REMOTO

N° Dimensioén - Prestacion de servicio Escala de
medicion

Cumplimiento de plazos 5

01 Considera Usted que el Modulo Judicial Integrado Violencia
Familiar cumple con los plazos establecidos en los
diferentesprocesos judiciales

02 Considera Usted que los plazos que se establecen para
losprocesos judiciales son los adecuados.

03 Considera usted que por pandemia del covid-19 los plazos
establecidos por el Modulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar deberian modificarse.

Indicador 2 - Acceso al servicio 5
04 Considera usted que el Médulo  Judicial
Integrado de
Violencia Familiar brinda el acceso al servicio de
maneraoportuna.
05

Considera usted que el Médulo Judicial Integrado de
ViolenciaFamiliar esta cumpliendo una gestién efectiva.

06 Considera usted que los usuarios tienen acceso a los servicios
gue ofrece el Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
sindistincion alguna.

Indicador 3 - Nivel de atencién. 5




07

Considera usted que los colaboradores que laboran en el Médulo
Judicial Integrado de Violencia Familiar, brindan un nivel
de atencion 6ptimo.

08

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial Integrado
de Violencia Familiar laboran de forma organizada en el desempefio
funciones.

09

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial Integrado dg
Violencia Familiar cumplen con el nivel de atencion que se requiere pars
un buen servicio.

Indicador 4-Conformidad en el servicio

10

Estausted conforme con el servicio que se le brinda en el

Modulo Judicial Integrado de Violencia Familiar

11

Considera usted que el servicio que brinda el Mddulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar es conforme a los requerimientos
necesarios para atender los procesos judiciales.

12

Considera usted conforme con el trabajo remoto que vienen
realizando los colaboradores del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar.

NO

Dimensién 2 - Canales de comunicacion

Escaladem

edic

ion

Indicador 1 Atencién de dudas y reclamos mediante canales
de comunicacion tecnoldgicos.

13

Considera usted que el sistema de informacion que posee el
Modulo Judicial Integrado de Violencia Familiar disipa sus dudasen los
tramites que requiere.

14

Considera usted que los reclamos son atendidos mediante los
canales de comunicacion tecnoldgicos.

15

Considera usted que los sistemas de canales de comunicacion son
accesibles para su atencion en el Modulo Judicial Integrado de Violencig
Familiar,

Indicador 2 - Recepcién digital o virtual de escritos.

16

Considera usted que la recepcion digital empleada por el MéduloJudicia
Integrado de Violencia Familiar, favorece para evitar el contagio de
covid-19

17

Considera Usted que la recepcion digital que ofrece el Médulo
Judicial Integrado de Violencia Familiar es eficiente y eficaz.

18

Considera usted que la recepcion digital brinda la misma atencién
gue la presencial, en el Médulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar.

Indicador 3 - Habilitacién permanente de los canales de
comunicacioén tecnolégicos

19

Considera usted pertinente la habilitacion de los
canales de comunicacion tecnoldgica en el Médulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar

20

Considera Usted que los colaboradores del Modulo Judiciallntegrado
de Violencia Familiar, estan utilizando de manera
adecuada los canales de comunicacidn tecnoldgico.

21

Considera usted favorable la utilizacién de los canales de
comunicacion tecnolégicos, que ofrece el Médulo Judicial
Integrado de violencia Familiar.




CUESTIONARIO 02: Calidad deservicio.

El objetivo de la presente herramienta, es recopilar informacién sobre la relacion que
existe entre Trabajo Remoto y Calidad de Servicio en la Atencion a usuarios del
Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, Cusco 2020, basada en la atencion

recibida por los usuarios. Para ello debera marcar una de las alternativas de manera

objetiva.

ESCALA DE MEDICION - LIKERT

Nomenclatura

Totalmente en Ni de acuerdo ni

desacuerdo en desacuerdo

En desacuerdo De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Valoracion

1 2 3 4

CUESTIONARIO 02 — Calidad de
Servicio

NO

Dimension 1 -Capacidad de respuesta

Escala de
medicién

Indicador 1 - Voluntad y aptitud para atender.

2

3

4

01

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, poseen la aptitud necesaria
para realizar sus funciones en cada proceso judicial.

02

Considera usted que los colaboradores del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar, presentan
voluntad y disposicion en la atencién al usuario.

03

Considera usted indispensable la voluntad y aptitud en
los colaboradores del Mddulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, para realizar una adecuada atencion.

Indicador 2 -Confianza

04

Considera usted que en esta pandemia por covid-19, los
colaboradores del M6dulo Judicial Integrado de ViolenciaFamiliar
poseen las destrezas y habilidades necesarias en la atencién a
usuario.

05

Considera usted que en esta pandemia del covid-19 los
colaboradores del M6dulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, infunden confianza a los usuarios.

06

Considera usted que una adecuada atencion genera
confianza al usuario en el Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar,

Indicador 3 - determinacion.

07

Considera usted que los colaboradores del M6dulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacion.

08

Considera usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar, deberian atender con
determinacion al usuario.

09

Cree usted que la Determinacion es un factor importante en la




atencion a los usuarios del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar

NO

Dimensién: Fiabilidad

Escala dem

edic

ion

-Indicador 1: Capacidad de cumplimiento

10

Considera usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacién en
cada funcion que desarrollan

11

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar, cumplen sus labores a
cabalidady honestidad.

12

Considera usted que la determinacion es un factor importante en la
atencion a los usuarios del Mddulo Judicial Integrado de
Violencia

Familiar

Indicador 2 : Servicio ofrecido

13

Considera usted que el Médulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar brinda un servicio rapido y eficiente.

14

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado  En Violencia Familia se han capacitado
adecuadamente para brindar la atencién en la pandemia covid-
19.

15

Considera usted que la atencidon que se brinda en del Modulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar es el adecuado a la
pandemia por covid-19.

Indicador 3 -Habilidad para realizar el Servicio

16

Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, brindan una atencién agradable,

17

Considera Usted que el M6dulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, brinda un atencion resolutiva y profesional.

18

Considera los colaboradores del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, se esmeran para que la atencion sea buena

NO

Dimension 3 - Empatia

Escala de m

edic

ion

Indicador 1 - Atencidn personalizada

19

Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, poseen las aptitudes

necesarias o
para brindar un servicio adecuado.

20

Considera Usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar desarrollan una labor responsable
en cada funcién que realizan.

21

Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial

Integrado en Violencia Familiar realizan una gestion adecuada

con otras instituciones cuando usted lo ha requerido.

Indicador 2 - Flexibilidad en el servicio.

22

Considera usted que se ha brindado una atencion personalizada
en el Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar.

23

Considera usted que en este estado de emergencia sanitaria le
Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, entiende las

necesidades de los usuarios.




24 | Considera usted que el Maodulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, cuenta con principios de valores para
atender al usuario
Indicador 3 - amabilidad 1123 |4]|5
25 | Considera Usted, que los colaboradores del Mdédulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar son flexibles en
relacion al horario de atencion que notifica al usuario.
26 Considera usted necesaria la flexibilidad en el servicio que se
brinda en el Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar
27 | Considera usted que los colaboradores del M6dulo
Judicial Integrado en Violencia, cumplen con las
exigencias y normativas adecuandola al usuario.
Dimension 4: comunicacién Escala de medicién
Indicador 1: Informacion clara 11213 (4]5
28 | Considera usted que los colaboradores Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, han mostrado
preocupacion e interés cuando usted ha solicitado
orientacion sobre su proceso judicial.
29 | Considera usted que los colaboradores del Mdédulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar, comprenden las
necesidades especificas de los usuarios
30 | Considera usted que existe apertura a la escucha y al
dialogo por parte de los colaboradores del Médulo
Judicial Integrado en Violencia,
Indicador 2 - Escucha 112345
31 | Considera usted que el lenguaje que utilizan los
colaboradores del MoAdulo Judicial Integrado en
Violencia, es facil de comprender y esta adaptado a los
usuarios.
32 | Considera usted que la informacion que brindan en el
Maodulo Judicial Integrado en Violencia, ha despejado
sus
dudas en su proceso judicial.
33 | Considera usted que la informacion que se le ha brindado
en Mdbdulo Judicial Integrado en Violencia, es
transparente y veridica.
Indicador 4: adaptaciéon del lenguaje 11213 (4]5
34 | Considera usted que los colaboradores el Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, lo han escuchado con
atencion para apoyarlo en sus inquietudes o
requerimientos.
35 | Considera usted que los colaboradores Médulo Judicial
Integrado en Violencia familiar siempre dispuestos a
ayudar y atender sus dudas
36 | Considera Usted que el Mddulo Judicial Integrado en
Violencia, escucha lo que tienen que decir las personas,
a través del buzon de sugerencias y libro de
reclamaciones




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Trabajo Remoto

El trabajo remoto se conceptualiza, como la prestaciéon de un servicio que esta
sometido a subordinacion, pero encontrandose en su domicilio o lugar de
aislamiento social, el cual utiliza mecanismos o0 instrumentos que le posibiliten
efectuar sus actividades labores, sin asistir al centro de trabajo, siempre y cuando
la condicién de las labores lo permitan. Servir (2020)

Dimensiones de las variables:
Dimensioén 1: Prestacion de servicio

La prestacion de servicios son intelectuales o fisicos son acciones que realiza un
individuo en beneficiode otro individuo. También se define prestacion de servicios,
donde el arrendador donde estéa obligado, a prestar sus servicios por un determinado
tiempo o para una labor determinada a cambio de un beneficio o una retribucion.
Rodriguez (2020)

Dimensién 2: Canales de comunicacion,

Son el apoyo por el cual se emite un mensaje desde un emisor a un receptor.
mediante herramientas tecnoldgicas como internet, e-mail, radio, prensa, television,
etc. Existen varios medios, mediante los cuales se transmiten el mensaje desde el
emisor hasta el receptor. Blas (2020)

Variable 2: Calidad de Servicio.

Es de considerar que la Calidad de servicio, posee dimensiones; tal como proponen
Zeithami & Berry, quiénes son los grandes representantes de la Escuela
Parasuraman, en un inicio refieren diez instrumentos para realizarla medicion lo
cuales son: capacidad de respuesta, aspectos tangibles, credibilidad, fiabilidad,
profesionalidad, comunicacion, seguridad, accesibilidad cortesia y comprension al
usuario, lo cuales se fueron acortando pues se observaba una correlacién estrecha
entre ellas, es por ello que posterior a ello los autores presentan el modelo
SERQVAL., indicando que cada no precisamente eran independientes y
guardaban relacién entre ellas, por tal Zeithami & Berry (citados por Llorens,1995)

Dimensiones de las variables:
Dimension 1: Capacidad de respuesta

Demuner (2020) La capacidad de respuesta es la ejecucion realizada en torno al
conocimiento que se ha adquirido y las destrezas que se desarrollan para impulsar
a las instituciones. De manera que se pueda entender y proceder de manera
efectiva. Esta vinculada con el desempefio laboral, la rapidez y la gestion.



E*ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Dimensién 2: Fiabilidad

Se define a la fiabilidad como la capacidad de un componente para ejecutar un
servicio requerido, en las situaciones presentadas, durante un determinado tiempo.
UNE (2012)

Dimension 3: Empatia
Se define a la empatia como la facultad de entender la emocién y el sentimiento de
otros, teniendo como principio la igualdad. Es una habilidad necesaria para los
individuos, teniendo presente que en el transcurso de nuestro existir suceden
situaciones complejas. Esta esencia social hace que la comprension y el
conocimiento de los entes mentales de los demas, la habilitada para repartir y
responder a ello de manera esperada e idonea. Lopezy Aran (2012)
Dimensién 4: La comunicacion.
La comunicacion en un procedimiento propio de los seres humanos, hoy en dia se
habla mucho sobre la comunicacién, es un tema muy frecuente. Puesto que ha sido
muy tratado y que no se refuta su necesidad e importancia.

Hoy en dia escasamente los individuos se comunican de forma presencial.
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E—?ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
o CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “EI TRABAJO REMOTO”

N° DIMENSIONES / items Pertinencial [RelevanciaClaridad3 [Sugerencias
2
DIMENSION 1: Prestacion de Servicio. Si No Si | No | si No
1 | Considera Usted que el Modulo Judicial Integrado Violencia X X X

Familiar cumple con los plazos establecidos en los diferentes
procesos judiciales

2 | Considera Usted que los plazos que se establecen para los X X X
procesos judiciales son los adecuados.
3 | Considera usted que por pandemia del covid-19 los plazos X X X

establecidos por el Médulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar deberian modificarse.

4 | Considera usted que el Médulo Judicial Integrado de X X X
Violencia Familiar brinda el acceso al servicio de manera
oportuna.

5 | Considera usted que el Modulo Judicial Integrado de Violencia | X X X
Familiar esta cumpliendo una gestion efectiva.

6 | Considera usted que los usuarios tienen acceso a los servicios | X X X

que ofrece el M6dulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
sin distincion alguna.

7 | Considera usted que los colaboradores que laboran en el X X X

Madulo Judicial Integrado de Violencia Familiar, brindan un
nivel de atencién éptimo.

8 | Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial X X X
Integrado de Violencia Familiar laboran de forma organizada
en el desempefio de sus funciones.

9 Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial X X X
Integrado de Violencia Familiar cumplen con el nivel de
atencion que se requiere para un buen servicio.

10 | Estausted conforme con el servicio que se le brinda en X X X
el Mdédulo Judicial Integrado de Violencia Familiar
11 | Considera usted que el servicio que brinda el Médulo X X X

Judicial integrado de Violencia Familiar es conforme a los
requerimientos necesarios para atender los procesos
judiciales.




12 | Considera usted conforme con el trabajo remoto que vienen X X X
realizando los colaboradores del Mddulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar.

hﬁj ESCUELA DE POSGRADO

DIMENSION 2 Canales de comunicacion Si No Si No Si No

13 | Considera usted que el sistema de informacién que posee X X X
elMédulo Judicial Integrado de Violencia Familiar disipa
sus dudas en los tramites que requiere.

14 | Considera usted que los reclamos son atendidos mediante X X X
loscanales de comunicacion tecnolégicos.
15 | Considera usted que los sistemas de canales de comunicacion | X X X

son accesibles para su atencion en el MdduloJudicial
Integrado de Violencia Familiar,

16 | Considera usted que la recepcion digital empleada por el X X X
Madulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
favorece para evitar el contagio del covid-19

17 | Considera Usted que la recepcion digital que ofrece el X X X
ModuloJudicial Integrado de Violencia Familiar es eficiente
y eficaz.

18 | Considera usted que la recepcién digital brinda la misma X X X

atencién que la presencial, en el Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar.

19 | Considera usted pertinente la habilitacion de los X X X

canales de comunicacion tecnolégica en el Mddulo
Judiciallntegrado de Violencia Familiar

20 | Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial | X X X
Integrado de Violencia Familiar, estan utilizando de manera
adecuada los canales de comunicacion tecnologico.

21 | Considerausted favorable la utilizacién de los canales | X X X
De comunicacién tecnolégicos, que ofrece el Médulo
Judiciallntegrado de violencia Familiar.

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ] 27. de octubre del 2021.
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Néstor Minauro Moreyra DNI: 10609462 s ¥

\ [TT—— e
Especialidad del validador: Gestion Publica N - -

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. ?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente / l
Firma del Ex' erto Informante

| \



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

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficentes para medir la dimension.

Eﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO SERVICIO”

No DIMENSIONES / Pertinencia®! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1 Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial | X X X
Integrado
en Violencia Familiar, poseen la aptitud necesaria para
realizar sus funciones en cada proceso judicial.
2 | Considera usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial | X X X
Integrado en Violencia Familiar, presentan  voluntad vy
disposicién en la atencidn al usuario.
3 Considera usted indispensable la voluntad y aptitud | X X X
en los colaboradores del Modulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, para realizar una adecuada atencion.
4 Considera usted que en esta pandemia por covid-19, los | X X X
colaboradores del Modulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar, poseen las destrezas y habilidades necesarias en la
atencion al usuario.
5 | Considera usted que en esta pandemia del covid-19 los X X X
colaboradores del Mddulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, infunden confianza a los usuarios.
6 | Considera usted que una adecuada atencion genera confianza al | X X X
usuario en el Mddulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
7 Considera usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial | X X X
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacion.
8 | Considera usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial | X X X
Integrado de Violencia Familiar, deberian  atender con
determinacion al usuario.
9 | Cree usted que la Determinacion es un factor importante en la | X X X
atencion a los usuarios del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar
DIMENSION 2 Fiabilidad Si No Si No Si No

13



Considera usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacion en
cada funcién que desarrollan

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar, cumplen sus labores a
cabalidad y honestidad.

ESCUELA DE POSGRADO

Considera usted que la determinacion es un factor importante en
la atencién a los usuarios del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar

Considera usted que el Médulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar brinda un servicio rapido y eficiente.

11

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado En Violencia Familia se han capacitado
adecuadamente para brindar la atencion en la pandemia covid-
19.

12

Considera usted que la atencién que se brinda en del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar es el adecuado a la
pandemia por covid-19.

13

Considera Usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, brindan  una atencién
agradable,

14

Considera Usted que el Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, brinda un atencién resolutiva y profesional.

15

Considera los colaboradores del Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, se esmeran para que la atencion sea buena

16

Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, poseen las aptitudes
necesariaspara brindar un servicio adecuado.

17

Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar desarrollan una labor
responsable en cada funcion que realizan.

18

Considera Usted que los colaboradores del Mdédulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar realizan una gestion adecuada
con otras instituciones cuando usted lo ha requerido.

Dimensién 3 - Empatia

14



19

Considera usted que se ha brindado una atencion
personalizada en
el Modulo Judicial Integrado en Violencia Familiar.

20 | Considera usted que en este estado de emergencia sanitaria le
Maodulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, entiende las
necesidades de los usuarios.

21 Considera usted que el Modulo Judicial Integrado en

Violencia Familiar, cuenta con principios de valores para

atender al usuario

ESCUELA DE POSGRADO

v
22

Considera Usted, que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar son flexibles en relacion al
horario de atencién que notifica al usuario.

23

Considera usted necesaria la flexibilidad en el servicio que se
brinda en el Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar

24

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia, cumplen con las exigencias y
normativas adecuandola al usuario.

25

Considera usted que los colaboradores Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, han mostrado preocupacién e
interés cuando usted ha solicitado orientacion sobre su proceso
judicial.

26

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, comprenden las necesidades
especificas de los usuarios

27

Considera usted que existe apertura a la escucha y al dialogo
por parte de los colaboradores del Mddulo Judicial Integrado
enViolencia,

Dimension 4. comunicacion

28

Considera usted que el lenguaje que utilizan los colaboradores
del Mddulo Judicial Integrado en Violencia, es fécil de
comprender y esta adaptado a los usuarios.

29

Considera usted que la informacion que brindan en el Médulo
Judicial Integrado en Violencia, ha despejado sus dudas en

suproceso judicial.

15



30 | Considera usted que la informacién que se le ha brindado en | X X X
Médulo Judicial Integrado en Violencia, es transparente y
veridica.

31 | Considera usted que los colaboradores el Mdédulo Judicial X X X
Integrado en Violencia Familiar, lo han escuchado con atencion
para apoyarlo en sus inquietudes o requerimientos.

32 | Considera usted que los colaboradores Mddulo Judicial X X X
Integrado en Violencia familiar siempre dispuestos a ayudar y
atender sus dudas

33 | Considera Usted que el Médulo Judicial Integrado en Violencia, | X X X
escucha lo que tienen que decir las personas, a través del buzdn
de sugerencias y libro de reclamaciones

Eﬁ ESCUELA DE POSGRADO

34 | Considera usted que el lenguaje que utilizan los colaboradores | X X X
del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, es facil de
comprender y estd adaptado a los usuarios.

35 | Considera Usted que Md6dulo Judicial Integrado en Violencia Familiar | X X X
tiene la capacidad de atender a otros usuarios que hablan otro idioma.
36 | Considera usted que el dialogo por parte de los colaboradores del | X X X

Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar es claro y asertivo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [

JApellidos y nombres del juez validador: Mg: Nestor Minauro Moreyra DNI: 10609462 27, de octubre del 2021,

Especialidad del validador: Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. *Relevancia: El item es apropiado para representar
componente o dimensiénespecifica del constructo. i
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exactoy directo. / T

Firma delf/xperto Informante

\

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.



R Escun ok poserano

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “El TRABAJO REMOTO"

NY

DIMENSIONES / {tems

Pertinencia®

Relevancin®

Claridad”

Sugerenciay

DIMENSION 1: Prestacion de Servicio.

Si Neo

Si

Na

Sk

No

Considera Usted que el Madulo Judicial Integrado Violencia
Familiar cumple con los plazos establecidos en los diferentes
procesos judiciales X

‘,/

.

v

Considera Usted que los plazos que se establecen para los
procesos judiciales son los adecuados. a

‘/.

Considera usted quo por pandemia de! covid-19 los plazos
establecidos por el Modulo Judicial Integrado de Violencin
Familiar deberian modificarse.

Considera usted que el Modulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar brinda el acceso al servicio de manera
oportuna,

Considera usted que el Madulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar estd cumpliendo una gestion efectiva.

Considera usted que los usuarios ticnen acceso a los servicios
que ofrece el Mddulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
sin distincion alguna,

Considera usted que [os coluboradores que Taboran en el
Maodulo Judicial Integrado de Violencia Familiar, brindan un
nivel de atencidnéptimo.

Considera usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integradode Violencia Familiar laboran de forma organizada
en ¢l desempefic de sus funciones.

<

Considera usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar cumplen con el nivel de
atencidn que se requiere para un buen servicio,

Estausted conforme con el servicio que se le brinda en
el Madulo Judicial Integrado de Violencin Familiar

N

Considera usted que el servicio que brinda ¢l Madulo
Judicial integrado de Violencia Familiar es conforme a los
requerimientos necesarios para atender los procesos
Jjudiciales.

Considers usted conforme con el trabajo remoto que vienen
realizando los colaboradores del Madulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar,

17
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DIMENSION 2 Canales de comunicacién S| No | S | No| S| No
13| Considers usted que el sistema de informacton que posee el
Madulo Judicial Integrado de Violencia Familiar disipa sus [
dudas en los tramites que requiere. v v
[ Considern usted que los reclamas son atendidos mediante los |/ - JIis
canales de comunicacion tecnoldgicos. v X
15 | Considera usted que los sistemas de canales de |
comunicacion sonaccesibles para su stencion en ¢l Madulo 74 Vv Vv
Judicial Integrado de Violencia Familiar, .
16 | Considera usted que [a recepeion digital empleada por el
Madulo Judicial Integrado de Violencia Familiar, favorece v L v
para evitar eloomtagio del covid-19
17 | Considera Usted que In recepeion digital que ofrece el Mddulo v v
Judicial Integrado de Violencia Familiar es eficiente y eficaz. v
1% | Considera usted que la recepeion digital brinda la misma
atencion que la presencial, en el Médulo Judicial Integrado de | 1/ v y
Violencia Familiar. "
19 [ Considera usted pertinenie fa_habilitacion de los ; :
camales  de comunicacion fecnologica en el Madulo Judicial v v V
Integrado de ViolenciaFamiliar ‘
20 | Considera Usted que los coluboradores del Modulo Judicial
Integradode Violencia Familiar, estan utilizando de mancra o = Vv
adecuada los canples de comunicacion tecnologico. |
21 | Considernusted favorable la utilizacion de los cunales 7
decomunicacion tecnologicos. que offece el Mddulo Judicial | L4 v
Integrado de violencia Familiar,
Observaciones (precisar si hay suficiencin); v..o.uuunen ; X
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable | ] Aplicable después de corregir | | Noaplicable | |
Apellidos y nombres del juez valldsdor: Drf Mg: |06 s, Alexancler: Blonce Rejas oni: Y202 6462
Especiatidad del validadors .2 43000, De e e
' IR Cl«\_» del 2021
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado, e Rl ARG il d
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo, A
YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del fiem, o conciso, %.
exacto y directo, T

Nota: Se dice suficiencia cuando los tems planteados son sufidentes para medir fa dimension, Firma del Experto Informante




ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE SERVICIO”

N*

DIMENSIONES /

Pertinencia’

Relevancla?

Sugerencias

DIMENSION | Capacidad de respuesta

No

No

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, poseen la aptitud necesaria para
realizar susfunciones en cada proceso judicial.

174

L

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integradoen Violencia Familiar, presentan voluntad y disposicion en
la atencion al usuario.

4

v

Considera usted indispensable la voluntad y aptitud en los
colaboradores del Modulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar,para realizar una adecuada_atencidn,

L/

Considera usted que en esta pandemia por covid-19, los
colaboradores del Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
poseen las destrezas y habilidades necesarias en la atencién al
usuario,

Considera usted que en esta pandemia del covid-19 los colaboradores
del Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, infunden
confianzaa los usuarios.

f/

Considera usted que una adecuada atencién genera confianza al
usuario en el Modulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,

o BN

Considera usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacion.

N

Considera usted que los colaboradores ™ del Modulo Judicial
Integradode Violencia Familiar, deberian atender con determinacion
al usuario.

Cree usted que la Determinacion es un factor importante en la
atenciona los usuarios del Mddulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar

DIMENSION 2 Fiabilidad

No

No

No

Considera usted que los colaboradores del Moédulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacion en
cada funcién que desarrollan

Vv

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integradode Violencia Familiar, cumplen sus labores a cabalidad y
honestidad.

v

Considera usted que la determinacién es un factor importante en la
atenciona los usuarios del Médulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar
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Considers usted que ¢l Modulo Judicial Integrado en Violencia
Familiarbrinda un servicio rapido y eficiente.

Considern usted que los colaboradores del Madulo Judicial
Integrado  En  Violencia Familia se han capacitado
adecusdamente para brindar la atencidn en la pandemia covid-
19,

Considera usted que ls atencion que se brinda en-del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar es el adecuado o la
pandemia por covid-19. =

Considera Usted que los colaboradores del Madulo Judicial
Integrado en  Vielencis  Familiar, brindan una  atencién

agradable,

Considera Usted que el Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, brinda un atencion resolutiva v profesional.

Considera los colaboradores del Madula Judicial Integrado en
Violencia Familiar, se esmeran para que la atencion sea buena

Considera Usted que los coluboradores del Maédulo Judicial
Integradoen Violencia Familiar, poseen las aptitudes necesarias
para brindar un servicio adecuado,

Considera Usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado en  Violencia Familiar desarrollan  una  labor
responsable en cada funcion que realizan.

Considera Usted que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar realizan una gestion adecuada
con olras instituciones cuando usted lo ha requerido.

Dimension 3 - Empatia

1

Considera  usted que se¢ ha brindado una  atencion
personalizada en
el Mdadulo Judicial Integrado en Violencia Familiar,

Considera usted que en este estado de emergencia sanitaria le
Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, entiende las
necesidades de los usuarios.

21

Considera usted que el  Madulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, cuenta con principios de valores para
atender al usuario

<

2

Considera Usted, que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado ¢n Violencia Familiar son flexibles en relacion al
horario de atencidn que notifica al usuario.

S

20
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3

Considera usted necesaria la flexibilidad en el servicio que se
brindaen ¢l Madulo Judicial Integrado en Vielencia Familiar

4

24

Considers usted que los colaboradores del Médule Judicial
Integrado  en Violeéncia, cumplen con las exigencias y
normativas adecudndola al usuario.

74

25

Considera uvsted que los colaboradores Mdadulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, han mostrado preocupacion ¢
interés cuando usted ha solicitado orientacion sobre su proceso
judicial,

26

Considera usted que los colaboradores del Madulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, comprenden las necesidades
especificas de los usuarios

vV

74

27

Considera usted que cxiste apertura a la escucha y al didlogo
por parte de los colaboradores del Madulo Judiciallntegrado en
Violencia,

Dimension 4. comunicacion

Considera usted que el lenguaje  que utilizan los colaboradores
del Mdédulo Judicial Integrado en Violencia, es facil de
comprender v estd adaptado a los usuarios.

V

Considers usted que la informacion que brindan en el Modulo
Judiciallntegrado en Violencia, ha despejado sus dudas en su
proceso judicial.

v

Considera usted que la informacion que se le ha brindado en
Modulo Judicial Integrado en Violencia, es transparente y
veridica.

El]

Considera usted que los colaboradores el Madulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, lo han escuchado con atencién
para apovarlo en sus inquietudes o requerimientos.

Considera usted que los colaboradores Modulo Judlcml
Integrado en Violencia familiar siempre dispuestos’a ayudar y
atender sus dudas

33

Considera Usted que ¢ Mdodulo Judiciallntegrado en Vialencia,
escucha lo que tienen que decir las personas, a través del buzon
de sugerencias y libro de reclamaciones

Vv

Vv

34

Considera usted que el lenguaje que utilizan los colahoradores
del Mdédulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, es ficil de
comprender y estd adaptado a los usuarios,

4

21
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35 | Considera Usted que Modulo Judicial Iitegrado en Violencia Familiar v
tiene ln capacidad de atender a otros usuarios que hablan otro idioma, v

36 | Considera usted  que el difilogo por parte de los colaboradores del y [/ 78
Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar €s claro y asertivo. L l A

Observaciones (precisar st hay Suficiencia): .o e w3 Rsou sANT I EAA AR

----- araer R R L L

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | <] Aplicable después de corregir | | ] No aplicable | |
Apellidios y nombres del juex validsdor: Dr/ Mgs .| Lo/ 527 A lewinder [-”‘.ft:!fﬁ'.....f.‘;‘,:)'i:é........ pNi: 1202 kS

Aivsasssasaab i

S
Especialidad del validador: ... (253000, Sl e

-‘. 4 o Vid
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado, bR s oo C:L‘ del 2021
*Refevancia: El item es apropindo para representar al componente o dimension
especifica del constructo.
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo,

Nota: S dice suficiencia cuando ks ilems planteados son suficientes para medr la dmension Firma del Experto Informante
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SRR ERRas VAN Lib

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE SERVICIO”

N*

DIMENSIONES /

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1 Capacidad de respuesta

Si Na

Si

No

Si No

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial

Integrado
en Violencia Familiar, poseen la aptitud necesaria para

realizar susfunciones en cada proceso judicial.

X

X

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, presentan voluntad y
disposicion en la atencién al usuario.

Considera usted indispensable la voluntad y aptitud
en los colaboradores del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar,para realizar una adecuada atencién.

Considera usted que en esta pandemia por covid-19, los
colaboradores del M6dulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar, poseen las destrezas y habilidades necesarias en la
atencion al usuario.

Considera usted que en esta pandemia del covid-19 los
colaboradores del Mdédulo Judicial Integrado en Violencia
Familiar, infunden confianzaa los usuarios.

Considera usted que una adecuada atencién genera confianza al
usuario en el Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacién.

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar, deberian atender con
determinacion al usuario,

Cree usted que la Determinacion es un factor importante en la
atencién a los usuarios del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar

DIMENSION 2 Fiabilidad

Si No

No

Si No

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, laboran con determinacién en
cada funcién que desarrollan

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar, cumplen sus labores a

cabalidad y honestidad.
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9

Considera usted que la determinacion es un factor importante en
la atenciéna los usuarios del Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar

10 | Considera usted que el Médulo Judicial Integrado en Violencia
Familiarbrinda un servicio rdpido y eficiente.

11 | Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado En Violencia Familia se han capacitado
adecuadamente para brindar la atencién en la pandemia covid-
19.

12 | Considera usted que la atencién que se brinda en del Médulo
Judicial Integrado en Violencia Familiar es el adecuado a la
pandemia por covid-19.

13 | Considera Usted que los colaboradores del Mddulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, brindan una atencién
agradable,

14 | Considera Usted que el Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, brinda un atencion resolutiva v profesional.

15 | Considera los colaboradores del Médulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, se esmeran para que la atencion sea buena

16 | Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integradoen Violencia Familiar, poseen las aptitudes necesarias
para brindar un servicio adecuado.

17 | Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar desarrollan una labor
responsable en cada funcién que realizan.

18 | Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar realizan una gestién adecuada
con otras instituciones cuando usted lo ha requerido.

Dimension 3 - Empatia

19 | Considera usted que se ha brindado una atencién
personalizada en
el Mddulo Judicial Integrado en Violencia Familiar.

20 | Considera usted que en este estado de emergencia sanitaria le
Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, entiende las
necesidades de los usuarios,

21 | Considera usted que el  Mddulo Judicial Integrado en
Violencia Familiar, cuenta con principios de valores para
atender al usuario
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22 | Considera Usted, que los colaboradores del Modulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar son flexibles en relacion al
horario de atencién que notifica al usuario.

23 | Considera usted necesaria la flexibilidad en el servicio que se
brindaen el Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar

24 | Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia, cumplen con las exigencias y
normativas adecudndola al usuario.

25 | Considera usted que los colaboradores Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, han mostrado preocupacién ¢
interés cuando usted ha solicitado orientacién sobre su proceso
judicial.

26 | Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, comprenden las necesidades
especificas de los usuarios

27 | Considera usted que existe apertura a la escucha y al didlogo
por parte de los colaboradores del Médulo Judiciallntegrado en
Violencia,

Dimension 4. comunicacion

28 | Considera usted que el lenguaje que utilizan los colaboradores
del Moédulo Judicial Integrado en Violencia, es facil de
comprender y estd adaptado a los usuarios.

29 | Considera usted que la informacién que brindan en el Médulo
Judiciallntegrado en Violencia, ha despejado sus dudas en su
proceso judicial.

30 | Considera usted que la informacién que se le ha brindado en
Médulo Judicial Integrado en Violencia, es transparente y
veridica.

31 | Considera usted que los colaboradores el Médulo Judicial
Integrado en Violencia Familiar, lo han escuchado con atencion
para apoyarlo en sus inquietudes o requerimientos.

32 | Considera usted que los colaboradores Moédulo Judicial
Integrado en Violencia familiar siempre dispuestos a ayudar y
atender sus dudas

33 | Considera Usted que el M6dulo Judiciallntegrado en Violencia,
escucha lo que tienen que decir las personas, a través del buzon
de sugerencias y libro de reclamaciones
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34

Considera usted que el lenguaje que utilizan los colaboradores
del Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar, es ficil de | X X X
comprender y estd adaptado a los usuarios.

35 | Considera Usted que Médulo Judicial Haben Violencia Familiar tiene

la capacidad de atender a otros usuarios que hablan otro idioma, * X X
36 | Considera usted que el didlogo por parte de los colaboradores del X X X
Médulo Judicial Integrado en Violencia Familiar es claro y asertivo.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ SI) Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Arnaldo Castillo Toledo DNI: 29214870

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Puablica

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

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

Arequipa, 17 de oct del 2021.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.
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ﬁj‘ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “El TRABAJO REMOTO”

N*

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Prestacion de Servicio.

Si No

Si

No

Si No

1

Considera Usted que el Mddulo Judicial Integrado Violencia
Familiar cumple con los plazos establecidos en los diferentes
procesos judiciales

X

X

X

Considera Usted que los plazos que se establecen para los
procesos judiciales son los adecuados.

Considera usted que por pandemia del covid-19 los plazos
establecidos por el Modulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar deberian modificarse.

Considera usted que el Mddulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar brinda el acceso al servicio de manera
oportuna.

Considera usted que el Médulo Judicial Integrado de Violencia
Familiar estd cumpliendo una gestién efectiva.

Considera usted que los usuarios tienen acceso a los servicios
que ofrece el Mddulo Judicial Integrado de Violencia Familiar,
sin distincién alguna.

Considera usted que los colaboradores que laboran en el
Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar, brindan un
nivel de atenciéndptimo.

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integradode Violencia Familiar laboran de forma organizada
en el desempeiio de sus funciones.

Considera usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integrado de Violencia Familiar cumplen con el nivel de
atencidn que se requiere para un buen servicio.

10

Estausted conforme con el servicio que se le brinda en
el Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar

11

Considera usted que el servicio que brinda el Médulo
Judicial integrado de Violencia Familiar es conforme a los
requerimientos necesarios para atender los procesos
judiciales.

12

Considera usted conforme con el trabajo remoto que vienen
realizando los colaboradores del M6dulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar.

DIMENSION 2 Canales de comunicacion

Si No

Si

No

Si
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13 | Considera usted que el sistema de informacion que posee el I
Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar disipa sus X
dudas en los tramites que requiere.

14 | Considera usted que los reclamos son atendidos mediante los
canales de comunicacion tecnolégicos.

IS | Considera usted que los sistemas de canales de
comunicacién sonaccesibles para su atencion en el Médulo
Judicial Integrado de Violencia Familiar,

16 | Considera usted que la recepcion digital empleada por el
Médulo Judicial Integrado de Violencia Familiar, favorece
para evitar elcontagio del covid-19

17 | Considera Usted que la recepcion digital que ofrece el Mddulo
Judicial Integrado de Violencia Familiar es eficiente y eficaz,

I8 | Considera usted que la recepcion digital brinda la misma
atencion que la presencial, en el Médulo Judicial Integrado de
Violencia Familiar.

19 | Considera usted pertinente la habilitacion de los
canales de comunicacion tecnologica en el Modulo Judicial
Integrado de ViolenciaFamiliar

20 | Considera Usted que los colaboradores del Médulo Judicial
Integradode Violencia Familiar, estin utilizando de manera
adecuada los canales de comunicacién tecnoldgico.

21 | Considerausted favorable la utilizacién de los canales
decomunicacion tecnolégicos, que ofrece el Mddulo Judicial
Integrado de violencia Familiar.

Observaciones: Si hay Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg, Arnaldo Castillo Toledo DNI:29214870

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Piblica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
*Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.

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

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Confiabilidad: ALFA DE CRONBACH

Tabla 1: Interpretacion del Coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta

0.41 a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Elaboracion Propia

a. Coeficiente de confiabilidad para la variable Trabajo remoto

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
941 21

Los items del instrumento que mide la variable Trabajo remoto presentan un coeficiente
de confiabilidad de 0.941 lo cual indica una magnitud muy alta, por tanto, adecuado para
el andlisis y recojo de informacion sobre esta variable.

b. Coeficiente de confiabilidad para la variable calidad de servicio

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,963 36

Los items del instrumento que mide la variable calidad de servicio presentan un coeficiente
de confiabilidad de 0.963 lo cual indica una magnitud alta, es asi que se puede considerar

como adecuado para el analisis y recojo de informacion sobre la variable en mencion.
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1 - Totalmente en desacuerde

2:En desacuerdo

3.Mi deacuerdo, ri en desacuerda.

4-Desacuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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