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RESUMEN

La presente investigacion titulada “INFLUENCIA DE LOS SERVICIOS DE
TI EN EL TELETRABAJO DEL MODULO CORPORATIVO LABORAL DE
LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LORETO, IQUITOS — 20217, tuvo
como objetivo general describir la manera en cémo influyen los servicios de
Tl en el teletrabajo del Médulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de

Justicia de Loreto, Iquitos — 2021,

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo, ya que se realizé un andlisis
estadistico a través de la recoleccién de datos para comprobar la hipétesis.
El tipo de investigacion fue correlacional, ya que se determind la relacién
entre las variables Teletrabajo y Servicios de TI, El disefio de la
investigacién fue no experimental transversal de tipo correlacional, debido
a que se aplicaron encuestas en un tnico momento del desarrollo de la
investigacion. La poblacion fue de 25 trabajadores del Médulo Corporativo
Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto, el estudio tuvo como
muestra a la totalidad de la poblacién. La técnica aplicada fue la encuesta
con su respectivo instrumento el cuestionario para el cual se utilizé la escala

de Likert.

El andlisis realizado dio como resultado que la disponibilidad de los
Servicios de Tl tiene una influencia positiva en el Teletrabajo, lo que nos
deja ver que mientras mas y mejores servicios de Ti sean puestos a
disposicién de fos usuarios, mejor sera el desempefio y la eficiencia de
estos en sus tareas cotidianas. Esto marca una ventaja para el Modulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto para el logro

de sus objetivos a nivel organizacional.

PALABRAS CLAVE: Teletrabajo, Servicios de Tl, Sector Publico,
Eficiencia, Desempeiio.



ABSTRACT

The present investigation entitled "INFLUENCE OF IT SERVICES ON THE
TELEWORK OF THE CORPORATE LABOR MODULE OF THE
SUPERIOR COURT OF JUSTICE OF LORETO, IQUITOS - 2021", had as
a general objective to describe the way in which IT services influenced the
telework of the Corporate Labor Module of the Superior Court of Justice of

Loreto, iquitos — 2021.

The research had a qualitative approach, since a statistical analysis was
carried out through data collection to verify the hypothesis. The type of
research was correlational, since the relationship between the variables
Telecommuting and IT Services is limited, The design of the research was
non-experimental cross-sectional of the correlational type, because surveys
were applied at a single moment of the development of the research . The
population was 25 workers of the Corporate Labor Module of the Superior
Court of Justice of Loreto, the study had the entire population as a sample.
The technique applied was the survey with its respective instrument, the
questionnaire for which the Likert scale was obtained.

The analysis carried out gave the result that the availability of IT Services
has a positive influence on Telework, which allows us to see that the more
and better IT services are made available to users, the better the
performance and efficiency. of these in their daily tasks. This marks an
advantage for the Corporate Labor Module of the Superior Court of Justice

of Loreto for the achievement of its objectives at the organizational level.

KEY WORDS: Telecommuting, IT Services, Public Sector, Efficiency,

Performancs.



INTRODUCCION

El Estado peruano, ante la pandemia de la COVID-19, ha declarado
situacién de Emergencia Nacional y dispuso el aislamiento social
obligatorio desde el mes de Marzo de 2020, con la finalidad de reducir el
riesgo de propagacién del virus y los consecuentes contagios; se da
entonces el escenario de la no presencialidad, o del trabajo no presencial
remoto, mejor conocido como teletrabajo, para, de esta manera evitar el
desempleo y la paralizacion total de la diversas actividades econéomicas en
el pais. El teletrabajo es una propuesta de desarrollo y modernizacion del
estado, como parte de la transformacion digital de los gobiernos. Sin
embargo, no todas |las sedes a nivel nacional de las instituciones del estado
estan preparadas para asumir este reto, debido a diversos motivos como
su remota ubicacion geografica, dificultad de acceso, facilidades técnicas,
disponibilidad tecnoldgica, capacidades y habilidades del recurso humano,
entre otras. El caso del Mddulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de
Justicia de Loreto, Iquitos, no es ajeno a esta realidad, la mayoria de sus
procesos han estado, y continiian, disefiados para el trabajo presencial,
tanto sus colaboradores estdn adaptados y acostumbrados a esta

modalidad de trabajo.

En el marco de la regulacién del teletrabajo en el Perd, existe la Ley Nro.
30036 y su reglamento en el D.S. Nro. 017-2015-TR, desde el afio 2013; la
cual se caracteriza por la prestacion de servicios bajo la modalidad de
teletrabajo, ejerciendo las actividades laborales de forma remota mediante
el uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC). Toda
entidad del estado tiene la obligacion de proveer servicios de calidad sin
interrupciones al ciudadano, como el caso del Médulo Corporativo Laboral
de la Corte Superior de Justicia de Loreto, iquitos; que gradualmente ha
venido implementando y desplegando variedad de servicios de Tl para
facilidad y conveniencia de sus colaboradores, incentivando esta
modalidad de trabajo previo al estado de emergencia.



Capitulo |

Marco teorico

1.1. Antecedentes del estudio

1.1.1. Internacionales

(Rojas Jaramillo, 2016), en su investigacion titulada “Analisis
de la modalidad de teletrabajo y su incidencia en la
productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad
de Quito”, concluye que los teletrabajadores tuvieron una
productividad laboral de un 2,87% mas que fos trabajadores
de la modalidad presencial. Aunque no fue un porcentaje
significativo, se pudo determinar que se debid a factores
motivacionales, pues los teletrabajadores conocen que
pueden cumplir su trabajo en el megjor tiempo posible, y el
resto de tiempo o programan para sus actividades diarias
personales y familiares. Respecto del cumplimiento de los
objetivos de produccién, en la modalidad Teletrabajo se
obtuvo un nivel de cumplimiento del 96,10%, mientras que,
en la modalidad de frabajo presencial, el nivel de
cumplimiento fue del 92,00% respecto de las metas

establecidas por la organizacion,

1.1.2. Nacionales

(Alva Arce, 2011), en su investigacién titulada “Las
Tecnologias de informacion y comunicacion como
instrumentos eficaces en la capacitacion a maestristas de
educacion con mencién en docencia en el nivel superior de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Sede
Central, Lima, 2009-2010”, concluye que, se afirma que las
Tecnologlas de Informacidn y Comunicacién influyen como

instrumentos eficaces en la Capacitacién de los maestristas



de la Facultad de Educacion, con mencion en Docencia en
el Nivel Superior, en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Sede Central Lima 2009-2010.

(Cano Sawada, y otros, 2017}, en su investigacion titulada
“Ventajas y desventajas del telefrabajo aplicados en la
ciudad de Lima - Perd, 2016”, concluyen, el presente y futuro
del teletrabajo parece que sera una tendencia en los
proximos afios, debido al auge de las tecnologias en
beneficio de los usuarios y organizaciones diversas, que han
encontrado una manera de flexibilizacion laboral de gran
impacto en [a sociedad y medio ambiente, por los beneficios
expuestos parrafos anteriores donde todas las partes
involucradas resultan ganadoras. La implementacion del
teletrabajo implica tener un pleno conocimiento de Plan
estratégico sobre cdmo afectara el teletrabajo en la cultura
interna de la organizacién y de cdmo se abordara. La mejora
en los resultados puede verse afectada si no se tiene claro
utilizar los beneficios que el teletrabajo ofrece.

(Suarez Vasquez, 2020}, en su investigacion titulada
“Implementacion del Teletrabajo y Calidad de Servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Local San Pablo, Afic 20207,
concluye que, con la investigacion desarroliada, se pudo
comprobar que entre el Teletrabajo y Calidad de Servicio
existe una correlacion positiva considerable de grado 0.654,
el cual esta evidenciando que la UGEL San Pablo esta
brindando calidad de servicio con la implementaciéon del
teletrabajo, fa cual es una ventaja para el logro de sus
objetivos. Para alcanzar el éxito en la implementacion del

teletrabajo se encontraron algunos factores que tienen



impacto dentro de este modelo, entre los cuales se resalta
la continua capacitacién en el uso de las TIC, ya que es la
herramienta de principal de utilizacién en el desarrollo del

teletrabajo.

1.1.3. Locales

(Chavez Villacis, 2020}, en su investigacion titulada “Efectos
de la Implementacion del Teletrabajo en ios Trabajadores de
la Gerencia Regional de Desarrollo Social. Gobierno
Regional de Loreto. Iquitos 2020”, concluye que, se ha
determinado que la mayoria de las personas que adoptan el
teletrabajo utilizan un ordenador y una conexion a internet
(73% disponen del equipo necesario), complementandolo
con el empleo del teléfono inteligente (El 100% dispone de
teléfono inteligente y lo emplean en revisar su correg,
indicando el 69% que es suficiente para sus actividades).
L.os mayores obstaculos para adoptar el teletrabajo se
relacionan con problemas de conexidn y velocidad de
acceso a internet (solo el 50% manifiesta poseer
conectividad adecuada). En este sentido iquitos es una de
las ciudades donde la conexién a Internet es limitada pero
esta situacion se complementa con el empleo del teléefono y
el correo, siendo limitado el empleo de herramientas como

teleconferencias por el deficiente ancho de banda.

1.2. Bases tedricas
1.2.1. Teletrabajo

Existe diversidad de términos para hacer referencia al trabajo
realizado por una persona a distancia y mediante la telematica

o las telecomunicaciones.



Segun ia RAE', se define el teletrabajo como el trabajo que
se realiza desde un lugar fuera de la empresa utilizando las
redes de telecomunicacion para cumplir con las cargas

laborales asignadas.

El teletrabajo se define también, como el uso de tecnologias
de la informacién y las comunicaciones — como teléfonos
inteligentes, tabletas, computadoras portatiles y de escritorio
— para trabajar fuera de las instalaciones del empleador.

(Eurcfound y OIT, 2020).

En otras palabras, el teletrabajo conlleva un trabajo realizado
con la ayuda de las TIC? fuera de las instalaciones del
empleador; es en una forma mas simple una forma de trabajo
a distancia en la que el trabajador utiliza, desde su domigilio,
herramientas informaticas y de telecomunicaciones para

comunicarse con su empresa.

Para que ocurra el teletrabajo, se requiere un acuerdo
voluntario entre empleador y trabajador, donde se define el
lugar de trabajo, las horas de trabajo, los instrumentos de
comunicacion a utilizar, la labor a realizar, los mecanismos de
supervision y las disposiciones para la presentacion de

informes sobre ia labor realizada.

Para (Sanguineti Raymond, 2003), el concepto de teletrabajo
se vincula exclusivamente con quienes, de forma originaria o
como fruto de un acuerdo de externalizaciéon de funciones
previamente desarrolladas de forma presencial, desarrolian
un trabajo en beneficio de uno o mas empresarios, bien desde
su domicilio o bien desde ofro lugar distinto del habitual u
ordinario, sirviéndose de medios o equipos informaticos y de

t Real Academia Espafiola, https://die.rae.es/teletrabaio - Consulta realizada el 31/07/2021.
27{C - Tecnologfas de la Informacién y Comunicaciones.




telecomunicaciones para su ejecucion y eventualmente para

entrar en conexion con el destinatario de su actividad.
1.2.2. Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Las Tecnologlas de la Informacion y Comunicaciones
conocidas también como TIC, agrupan un conjunto de
tecnologias desarroliadas para la gestionar y enviar [a
informacion de un lugar a ofro; incluyen tecnologias que
permiten almacenar y recuperar informacion, enviar y recibir
informacion de un fugar a otro, y procesar la informacion para

producir resultados y elaborar informes.

Es posible concebir a las TIC en dos grupos o conjuntos, uno
de ellos representado por las TC® tradicionales constituidas
principalmente por la radio, la television y la telefonia
convencional; y las TI* caracterizadas por la digitalizacién de
contenidos informaticos, de comunicaciones, telematicos y
multimedia. Las TIC son herramientas, soportes y canales, los
cuales procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y
presentan informacion de forma muy variada, estos soportes
han eVolucionado en el tiempo donde su uso representa una
variacién notable en la sociedad y a la larga un cambio en la
educacion, en las relaciones interpersonales, asi como en la

forma de difundir y generar conocimiento.

(Thompson, y otros, 2004), definen a las tecnologias de la
informaciéon y comunicaciones como aquelios dispositivos,
herramientas, equipos y componentes electronicos capaces
de manipular informacion que soportan el desarrollo y

crecimiento econémico de cualquier organizacion.

(Gil, 2002), afirma que las tecnologias de la informacion y'
comunicaciones comprende  aplicaciones, sistemas,

3 Tecnologlas de la Comunicacién — TC
4 Tecnologias de la Informacién - T



herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la
digitalizacién de sefiales anal6gicas, sonidos, textos e
imagenes, manejables en tiempo real. Asimismo, se relaciona
con equipos de computacion, software, telecomunicaciones,
redes y bases de datos, lo que permite destacar que la
evolucion del proceso humano de recibir informacion y
comunicarse, estd estrechamente relacionada con la
evolucién tecnologica, pues trae consigo transformaciones a
nivel comercial, educativo, cultural, social y econémico, por su

caracter global, accesible y universal.

Por ofra parte, (Ochoa, y otros, 2002), establecen que las
tecnologias de la informacion y comunicaciones son un
conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas
herramientas de hardware y software, soportes y canales de
comunicacion, relacionados con el almacenamiento,
procesamiento y la transmision digitalizada de la informacion.

1.2.3. Servicios de Ti

En el entorno técnico de las tecnologias de la informacion nos
encontramos con conceptos como el de “Gestién de Servicios
de TI", asi también con siglas como ITSM?, ITILS, ISO 200007,
COBITS, entre otras. Todas parten del concepto de Gestidén

de Servicios de TI.

La gestion de servicios de tecnologfas de la informacion, mas
conocida por sus siglas en inglés (ITSM), es una disciplina
basada en procesos, que se enfoca en alinear los servicios de

T! proporcionados por los proveedores de T, con las

5 ITSM — information Technology Service Management o Gestion de Servicios de Tecnologias de
la Informacién,
& ITIL — Information Technology Infrestructure Library o Biblioteca de infraestructura de

Tecnologlas de Ia Informacién.
7150 20000 — ISO/IEC 20000-1:2011 es la especificacién formal para la Gestidn de Servicios de T,

estandarizado por la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (iSO}
8 COBIT — Control Ohjectives for Information and related Technology, es un marco de trabajo para
el buen gobierno y la gestion de [as tecnologias de fa informacién y la tecnologfa de la empresa.



necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los
beneficios que puede percibir el cliente final. La gestion de
serviclos de Ti propone un cambio en el paradigma de
“Gestion de TI”, por un conjunto de componentes enfocados
en servicios “end to end” o de extremo a extremo, usando
distintos marcos de trabajo que estan basados en las mejores
practicas, como por gjemplo puede ser ITIL. (Great Britain
Cabinet Office Stationery Office;, 2011)

Define la gestién desglosando sus componentes: Planificar,

Organizar, Dirigir y Controlar.

L.a planificacion relaciona el futuro con las decisiones actuales

para conseguir los objetivos de la empresa.

La organizacién es el proceso mediante el cual se combinan
los recursos materiales y humanos de la empresa para
proyectar una estructura formal de tareas y autoridad.
Organizar supone distribuir las tareas o actividades y dotar de

los correspondientes recursos para su desarrollo.

La direccidon supone guiar y motivar a los subordinados para

obtener los objetivos marcados.

El control es el proceso por el cual se comprueba si los
resultados que se alcanzan estan de acuerdo con los

objetivos 0 estandares prefijados.

Para entender lo que es la gestion de servicios, tenemos gue
entender qué son los servicios y como la gestion de servicios
puede ayudar a los proveedores de servicios a ofrecer y

gestionar estos servicios.

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitandoles la obtencion de los resultados que quieren
lograr, pero sin la propiedad de los costes y los riesgos

especificos que esto conlleva.



Tecnologias de la informacidbn es la aplicacion de
computadoras y equipos de telecomunicaciones para
almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos, con
frecuencia utilizado en el contextc empresarial o de los

negocios.

El término es cominmente utilizado como sinénimo para las
computadoras y las redes de computadoras, pero también
abarca otras tecnologias de distribucion de informacion, como
pueden ser la televisién y la telefonia. Frecuentemente los
términos Tl y TIC suelen ser confundidos en su uso. Ti hace
referencia a Tecnologias de la Informacién, mientras que TIC
implica Tecnologlias de la Informacion y las comunicaciones.
Ambas sostienen una amplia relacién, sin embargo, sefialan

areas diferentes.

E!l término Tl es un término mas amplio y abarca a las TIC.
Las Tl abarcan el dominio completo de la informacion, que
incluye al hardware, al software, a los periféricos y a [as redes.
Un elemento cae dentro de la categoria de las Tl cuando se
usa con el propdsito de almacenar, proteger, recuperar y

procesar datos electrénicamente.

Al unir los términos antes mencionados (gestion, servicios y
T1), podemos hablar propiamente de ITSM, entonces, la
Gestion de Servicios consistiria en Planificar, Organizar,

Dirigir y Controlar Servicios.

ITIL, uno de los marcos de referencia mas importantes y
utilizado por l[as empresas en la actualidad, define la Gestion
de Servicios como: “Un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para proporcionar valor a los
clientes en forma de servicio”. Se describen estas
capacidades  organizativas  especializadas  mediante

procesos, métodos, funciones, roles y acfividades que un



proveedor de servicios utiliza para poder ofrecer servicios a

sus clientes.

La gestion de servicios utiliza los recursos y capacidades que
representan los activos del proveedor de servicios (entradas),
para obtener los servicios que proporcionan valor a los

clientes (salidas).

En resumen, la gestion de servicios es lo que permite a un
proveedor de servicios, entender lo que quiere el cliente, para
poder asi darle los servicios que realmente van a facilitar los
resultados que sus clientes desean alcanzar, de esa manera
ese proveedor de servicios podra también comprender y
gestionar todos los costes y riesgos asociados con esos

servicios que ofrece.

La Gestion de Servicios de Tl es diferente a la Gestion de las
Ti.

1.3. Definicidon de términos basicos

Telematica: segun (Gartner, 2021), se define como el uso de
dispositivos inalambricos y tecnologias de “caja negra” para
transmitir dato en tiempo real a una organizacion. |.a telematica
combina la informatica y las tecnologias de la informacién para
el envio y recepcion de datos, se asocia a las técnicas, procesos,
conocimientos y dispositivos propios de las telecomunicaciones
y de la computacion. Ei concepto es si es muy amplio, ya que
abarca el disefio, analisis y aplicacibn de servicios e
infraestructura que permite procesar, almacenar y transmitir
informacion.

Telecomunicaciones: Abarca todas flas formas de
comunicacion a distancia. Es un conjunto de técnicas para la
transmision de un mensaje desde un punto hacia otro,
usualmente con la caracteristica adicional de ser bidireccional.
La telefonia, la radio, la television y [a transmisiéon de datos a



través de computadoras son parte del sector de
telecomunicaciones. También se puede definir como el conjunto
de medios de comunicacién a distancia o transmision de
palabras, sonidos, imagenes o datos en forma de impulsos o

sefiales electronicas en el espectro electromagnético. (EcuRed,

2011).



Capitulo il

Pianteamiento del problema

2.1. Descripcion del problema

El teletrabajo se presenta como una forma de prestacion de
servicios donde se utilizan las tecnologias de la informacion y se
puede medir por el desempefio en las labores que realiza el

trabajador sin estar presente en la entidad.

En el Peri existe una ley que regula el teletrabajo, es la Ley Nro.
30036 promulgada el 15 de Mayo de 2013, el objeto de la ley es
“...regular el teletrabajo, como modalidad especial de prestacién de
servicios caracterizada por la utilizacién de tecnologias de la
informacion y las telecomunicaciones (TIC), en las instituciones
publicas y privadas, y promover politicas publicas para garantizar
su desarrolfo”. (Diario Oficial El Peruano, 2013).

Desde el afio 2020, el Estado Peruano ha fomentado y favorecido
el teletrabajo con el afdn de mantener el aislamiento social
obligatorio a causa de la pandemia del COVID-19 declarada asi por

la OMS®.

Surgen pues una serie de inquietudes respecto a la aplicacion del
teletrabajo en las entidades publicas en el Perd, ya que no es una
modalidad muy difundida ni muy empleada a pesar de existir una

tey que la regula desde el afio 2013.

La Corte Superior de Justicia de Loreto, especificamente del
Modulo Corporativo Laboral, se precisa mantener comunicacion
activa enfre los trabajadores, articular acciones y compartir
informacion sensible. Enfre las 25 personas que ahf laboran, en su
mayoria son personas adultas que escasamente han desarrollado

¢ OMS - Organizacidn Mundial de la Salud



capacidades necesarias para realizar teletrabajo, capacidades
como el uso de herramientas y plataformas tecnoldgicas que
puedan facilitarles sus actividades diarias. La situacion de
pandemia y la adecuacién a una nueva normalidad han puesto en
evidencia ciertas necesidades de contar con personal capacitado,
de mejorar la comunicacién interna para obtener la informacion de
forma oportuna, de implementar nuevas plataformas y servicios
tecnoldgicos que permitan optimizar los recursos, y finalmente
elevar la productividad y fa eficiencia de los trabajadores.

La cuestién mas relevante esta relacionada con la implementacién
de los servicios de Tl y la influencia de estos en el teletrabajo, es
decir, en la capacidad para darle continuidad al trabajo cotidiano
optimizando el tiempo utilizado en la realizacion de las actividades
y elevando la productividad de los trabajadores sin que estos deban
preocuparse por los aspectos relacionados al funcionamiento de

las plataformas y herramientas tecnolégicas.

2.2. Formulacion del problema

3.2.1. Problema general

; Como influyen los servicios de Tl en el teletrabajo del Mddulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de
Loreto, Iquitos - 20217

3.2.2. Problemas especificos

e ;De qué manera los servicios de Tl permiten datle
continuidad al trabajo cotidiano del Mdédulo Corporativo
Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto, Iquitos
- 20217



¢ ;De qué manera los servicios de Tl permiten optimizar el
tiempo utilizado en la realizacion de las actividades
laborales de los trabajadores del Modulo Corporativo
Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto, lquitos

- 20217

e ;De qué manera los servicios de Tl permiten elevar la
productividad de los trabajadores del Médulo Corporativo
Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto, lquitos

- 20217

2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo general

Describir la manera en cémo influyen los servicios de Tl en el
teletrabajo del Modulo Corporativo Laboral de la Corte Superior
de Justicia de Loreto, Iquitos — 2021

2.3.2. Objetivos especificos

Describir la manera en que los servicios de Tl permiten darle
continuidad al trabajo cotidiano del Mddulo Corporativo
L.aboral de Ia Corte Superior de Justicia de Loreto, Iquitos -

2021.

Describir la manera en que los servicios de Tl permiten
optimizar el tiempo utilizado en la realizacion de las
actividades laborales de los trabajadores del Méodulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de

Loreto, Iquitos - 2021.



e Describir la manera en que los servicios de Tl permiten
elevar la productividad de los frabajadores del Médulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de

Loreto, iquitos - 2021.

2.4. Justificacién de la investigacién

La realizacibon de esta investigacidbn relacionada a la
deslocalizacién de las labores relacionadas con la transmision de
la informacion y su tratamiento, como ocurre con el teletrabajo, se
dirigié a describir una posible relacion de influencia con los
servicios de Tl que soportan esta practica y que aportan mejoras

en forma de optimizacion de recursos, procesos y de mejora de la

productividad laboral.

En fo legal, se tomd como guia la norma juridica que posibilita la
regulacion del teletrabajo en el Perd, usando plataformas
tecnolégicas y garantizando su seguridad y eficacia. Ley Nro.
30036 y su reglamento en el Decreto Supremo Nro. 017-2015-TR.

En lo social, se hizo pertinente situar el desarrollo de las relaciones
laborales vinculadas con el uso de las Tl con la subcontratacion y
el teletrabajo, las regulaciones nacionales en materia laboral, la
inclusion de personas con discapacidad, las personas que viven en
lugares alejados, y la disminucién de la contaminacion al momento
del desplazamiento al centro laboral, son algunos de los beneficios

sociales que se pudieron desglosar.

En lo tecnoldgico, las tecnologias de la informacién hacen posible
la localizacion remota de las labores realizadas mediante el empleo
del teletrabajo y el uso de las TIC, lo cual permitié expandir y



difundir cada vez mas su uso. Los servicios de Tl permitieron un
soporte adecuado a estas actividades tecnolégicas asegurando la
integridad y disponibilidad de ia informacién y ayudando a optimizar

procesos, recursos y a elevar la productividad.

En lo econémico, el teletrabajo y los servicios de Tl permiten una
reduccion en los costos de adopcién y adquisicién de tecnologia
por parte de las organizaciones, asi también permiten una
disminucion en los presupuestos personales de los trabajadores al
no tener que desplazarse desde y hacia sus centros laborales con
la frecuencia que demandaria la presencialidad permanente.

2.5. Hipédtesis
2.5.1. Hipétesis alternativa

Los servicios de Tl influyen en la eficiencia y productividad de
los trabajadores que realizan teletrabajo del Modulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de

Loreto, Iquitos — 2021.
2.5.2. Hipotesis nula

Los servicios de Tl no influyen en la eficiencia y productividad
de los trabajadores que realizan teletrabajo del Maodulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de

Loreto, iquitos — 2021.
2.6. Variables
2.6.1. Identificacion de las variables

v Independiente (X): Servicios de Tl
v" Dependiente (Y): Teletrabajo.

2.6.2. Definicion de las variables



La variable independiente (X): Servicios de T, se define como
las plataforma y herramientas tecnoldgicas desplegadas en

forma de servicios que generan valor al cliente.

L.a variable dependiente (Y): Teletrabajo, se define como la
practica de trabajo remoto o trabajo no presencial realizado

por los trabajadores de una organizacion en particular.

2.6.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables.

Escala
Variables Dimensidén Indicadores fndices de
medicién
Nivel de confiabilidad de
Disponibilidad | los servicios disponibles.
del Servicio Nivel de rendimiento de
los servicios disponibles.
Nivel de satisfaccion con Muy
Satisfaccion los servicios disponibles. alto,
Independiente | del Nivel de optimizacion de Alto,
(X): Servicios | Cliente/Usuario | los servicios de Medio, | Ordinal
deTI disponibles. Bajo,
(Fernandez Pifiero, José Luis, 2017) define Muy
las dimensiones, los indicadores y las bajo.
métricas para medir la gestion de servicios
con ITIL utilizando el criterio SMART a
través de las diferentes perspectivas de
medicion establecidas.
Nivel de acceso a los
Herramientas recursos tecnologicos.
Tecnolégicas Nivel de acceso a los
servicios de TI.
Nivel de dificultad para Mu
realizar las tareas. a!toy
Dependiente Productividad | Nivel ld(ta dlﬁf?ltid para Alto,
(Y): g?a':‘ig elar el trabajo Medio, | Ordinal
Teletrabajo |- ndez, Ragquel, 2020), define ios KRy ?ﬂ""lﬂ;
métricas para evaluar el teletrabajo, bajo.

sligiendo parametros e indicadores que
mejor se adecuen a las necesidades y
objetivos de la organizacién, a partir de una
serie de dato objetivos para finalmente
determinar la efectividad del teletrabajo.

Fuente: Elaboracién propia.




Capitulo Il

Metodologia

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

En el presente proyecto se utilizé el tipo de investigacién
descriptiva, puesto que se describié ia realidad particular de
la situacion que abordada y que se pretendia analizar, tal

como se ha descrito en la problematica.

3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacién tuvo un disefio no experimental transversal
de tipo correlacional, donde se observaron las variables en un
momento dado de la investigacién para asi determinar una

posible asociacion entre la las mismas.

Ox

M: r

-
~

Oy

Donde:

M: Muestra

Ox: Observacion a la variable independiente: Servicios de Tl
Oy: Observacion a la variable dependiente: Teletrabajo

r: Posible asociacion entre las variables

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacién



La poblacidn a tomar en cuenta para la presente investigacion
estuvo conformada por todas las personas que laboran en el
Médulo Corporativo Laboral de fa Corte Superior de Justicia
de Loreto, Iquitos, que en total fueron 25 individuos.

3.2.2. Muestra

La muestra fue de tipo no probabilistica por conveniencia, vy
estuvo conformada por 24 individuos, basados en la férmula

a continuacion descrita:

Z"2{p*q)
n=  e’2+(z"2(p*q))

N

Donde:

Tamafo de la muestra (n): 24

Nivel de confianza deseado (z): 95%
Poblacion con la caracteristica deseada (p): 24
Poblacién sin la caracteristica deseada (q): 24
Margen de error (e): 5%

Poblacion (N): 25

3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de

datos

3.3.1. Técnicas de recoleccién de datos

¢ Encuesta: es una técnica que se lleva a cabo mediante
la aplicacion de un cuestionario a una muestra de
personas; esto proporciona informacion sobre las
opiniones, actitudes y comportamiento de las personas
participantes. Se aplica ante la necesidad de probar
una hipotesis o descubrir una solucién a un problema.



3.3.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, y estuvo dirigido a
todos los sujetos de muestra; las preguntas contenidas se
elaboraron de acuerdo a las dimensiones vinculadas a las
variables guardando coherencia con el problema, hipétesis y

objetivos.

Para el cuestionario de la presente investigacion se utiiizé la
escala de Likert', la cual es una escala de calificacién que se
utiliza para cuestionar a una persona sobre su nivel de
acuerdo o desacuerdo con una declaracién. Es ideal para
medir reacciones, actitudes, comportamientos y opiniones de
una persona. (Hernandez Sampieri, y otros, 1997).

Para cada pregunta del cuestionario existen 5 alternativas de
respuesta, que son: Muy alto, Alto, Medio, Bajo, Muy bajo, los

puntajes asignados para cada alternativa son:

- Muyalto=5
- Altlc=4

- Medio=3

- Bajo=2

- Muy bajo =1

3.3.3. Procedimientos de recoleccion de datos

El procedimiento para la recoleccion de datos fue de la

siguiente manera:

¢ Elaboracion el instrumento de recolecciéon de datos.
+ Realizacion de pruebas de validez y confiabilidad al
instrumento de recoleccion de datos.

e Aplicaciéon de la encuesta a la muestra seleccionada.

10 Las llamadas “escalas Likert” son instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar
su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacidn, item o reactivo, lo que se realiza a través de una
escala ordenada y unidimensional.



e Realizacién del procesamiento y andlisis de los datos
obtenidos.

¢ Interpretacion los datos.

o Elaboracion de la discusion e informe final.

e Sustentacion los resultados del informe final.

3.4. Procesamiento y andlisis de datos
3.4.1. Procesamiento de los datos

El procesamiento de los datos se realizdé a través de la
estadistica descriptiva, aplicando tablas, cuadros, graficos y
figuras. Los datos se analizaron utilizando un software

estadistico especializado.

3.4.2. Analisis de los datos

Para la realizacion de la inferencia estadistica se usd
estadistica descriptiva con tablas y gréaficos para su

interpretacion y posterior discusion.



Capitulo IV

Resultados

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis de los resultados de la variable independiente —

Servicios de Tl

Tabla 2: Disponibilidad del Servicio — Nivel de confiabilidad de los

servicios disponibles.

indices Frecuencia Po‘:"gﬁ:gue . .gggﬁzﬂﬂz
" Muy Alto 7 29.2% ; 29.2%

~ Alto | 6  25.0% - 54.2%
 Medio 5 222%  T6.4%

' Bajo 4 153%  91.7%

" Muy Bajo 2 8.3% O 100%

' Total 24 | 100% |

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 1: Disponibilidad del Servicio — Nivel de confiabilidad de

los servicios disponibles.
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Fuente: Elaboracién propia.



Total

En la Tabla 2 y Grafico 1, podemos ohservar resultados de la
informacién categorizada, donde el 29.2% de los encuestados
indican que el Nivel de Confiabilidad de los Servicios Disponibles
en el Modulo Corporativo Laboral de ta Corte Superior de Justicia
de Loreto es Muy Alto, de la misma forma, un 25% de los
encuestados indican un nivel Alto, un 22.2% indican un nivel Medio,
por su parte, un 15.3% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 8.3% indican un nivel Muy Bajo.

Tabla 3: Disponibilidad del Servicio — Nivel de rendimiento de los

servicios disponibles.

indices Frecuencia Po:;ﬁgiaje ::aneur::‘aji
- Muy Alto 7 _ 27.8% 4 27.8%
Alto 7 29.2% : 56.9%
- Medio 4 18.1% 75.0%
Bajo 4 167%  91.7%
Muy Bajo 2 - 8.3% 5 100%
24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 2: Disponibilidad del Servicio - Nivel de rendimiento de los

servicios disponibles.
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Fuente: Elaboracion propia,



En la Tabla 3 y Gréfico 2, podemos observar resultados de la
informacién categorizada, donde el 27.8% de los encuestados
indican que el Nivel de Rendimiento de los Servicios Disponibles
en el Médulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia
de Loreto es Muy Alto, de fa misma forma, un 29.2% de los
encuestados indican un nivel Alto, un 18.1% indican un nivel Medio,
por su parte, un 16.7% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 8.3% indican un nivel Muy Bajo.

Tabla 4: Satisfaccion del Cliente/Usuario — Nivel de satisfaccién

con los servicios disponibles.

indices Frecuencia Po‘l,'gﬁg;aje ::J;eu'}taagﬁ
Muy Alto 7 27.8% ‘ 27.8%
Alto : 7 30.6% | 58.3%
.~ Medio 5 20.8% 79.2%
' Bajo 3 13.9% 93.1%
Muy Bajo | 2 | 6.9% | 100%
Total 24 © 100% |

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 3: Satisfaccion del Cliente/Usuario — Nivel de satisfaccion

con los servicios disponibles.
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Fuente: Elaboracion propia.



En la Tabla 4 y Grafico 3, podemos observar resultados de la
informacion categorizada, donde el 27.8% de los encuestados
indican que el Nivel de Satisfaccion con los Servicios Disponibles
en el Madulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia
de Loreto es Muy Alto, de la misma forma, un 30.6% de los
encuestados indican un nivel Alto, un 20.8% indican un nivel Medio,
por su parte, un 13.9% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 6.9% indican un nivel Muy Bajo.

Tabla 5: Satisfaccion del Cliente/Usuario — Nivel de optimizacion

de los servicios disponibles.

indices | Frecuencia Po:;;zgzje ::Jﬁf;ﬁi
Muy Alto 7 26.4% | 26.4%
Alto 7 27.8% 54.2%

~ Medio 5 19.4% | 73.6%

-~ Bajo 3 16.7% j 90.3%

~ Muy Bajo 2 9.7% T 100%
Total 24 100% |

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 4: Satisfaccién del Cliente/Usuario — Nivel de optimizacion

de los servicios disponibles.
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Fuente: Elaboracién propia.



En la Tabla 5 y Gréfico 4, podemos observar resultadoé de la
informacién categorizada, donde el 26.4% de los encuestados
indican que el Nivel de Optimizacion de los Servicios Disponibles
en el Mdédulo Corporativo Laboral de ia Corte Superior de Justicia
de Loreto es Muy Alto, de la misma forma, un 27.8% de los
encuestados indican un nivel Alfo, un 19.4% indican un nivel Medio,
por su parte, un 16.7% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 9.7% indican un nivel Muy Bajo.



4.1.2. Analisis de los resuitados de la variable dependiente —
Teletrabajo

Tabla 6: Herramientas Tecnoldgicas — Nivel de acceso a los

recursos tecnologicos.

indices Frecuencia Povrgﬁggaje ::J:(:Lagi
Muy Alto 8 33.3% 33.3%

~ Alto 7 30.6% | 63.9%

 Medio 6 236% . 87.5%

' Bajo 2 6.9% 94.4%
Muy Bajo 1 56%  100%
Total 24 100% |

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5: Herramientas Tecnoldgicas — Nivel de acceso a los

recursos tecnoldgicos.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 6 y Gréfico 5, podemos observar resultados de la
informacion categorizada, donde el 33.3% de ios encuestados
indican que el Nivel de Acceso a los Recursos Tecnolégicos en el
Modulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de
Loreto es Muy Alto, de la misma forma, un 30.6% de los



encuestados indican un nivel Alto, un 23.6% indican un nivel Medio,
por su parte, un 6.9% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 5.6% indican un nivel Muy Bajo.

Tabla 7: Herramientas Tecnologicas — Nivel de acceso a los

servicios de Tl.

indices Frecuencia Po‘:g‘eigtoaje ::Jrcneu'}:xa(iz
Muy Alto | 6 | 26.4% | 26.4%

" Alto 7 29.2% | 55.6%
Medio 6 23.6% : 79.2%
Bajo 3 125% = 917%
Muy Bajo 2 8.3% | 100%
Total 24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6: Herramientas Tecnolégicas — Nivel de acceso a los

servicios de Ti.
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Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 7 y Gréafico 6, podemos observar resultados de la
informacién categorizada, donde el 26.4% de los encuestados

indican que el Nivel de Acceso a los Servicios de Tl en el Médulo



~ Total

Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto es
Muy Alto, de la misma forma, un 28.2% de los encuestados indican
un nivel Alto, un 23.6% indican un nivel Medio, por su parte, un
12.5% de los encuestados indican un nivel Bajo y un 8.3% indican

un nivel Muy Bajo.

Tabla 8: Productividad — Nivel de dificultad para realizar las tareas.

indices Frecuencia Po:gﬁgtoaje ::J;eu':;agﬁ
Muy Alto 3 11.1% 11.1%
Alto 2 9.7% | 20.8%
' Medio 3 | 13.9% | 34.7%
" Bajo 8 33.3% 3 68.1%
~ Muy Bajo 8 31.9% 100%
24 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 7: Productividad — Nivel de dificultad para realizar las

tareas.
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Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 8 y Grafico 7, podemos observar resultados de la

informacion categorizada, donde el 11.1% de los encuestados



indican que el Nivel de Dificuitad para Realizar las Tareas en el
Modulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de
Loreto es Muy Alto, de fa misma forma, un 9.7% de los encuestados
indican un nivel Alto, un 13.9% indican un nivel Medio, por su parte,
un 33.3% de los encuestados indican un nivel Bajo y un 31.9%

indican un nivel Muy Bajo.

Tabla 9: Productividad — Nivel de dificultad para completar el

trabajo diario.

indices Frecuencia Pé:"gﬁ:?je ::J:::;ﬁ‘;
~ Muy Alto 3 11.1% 11.1%
Alto 3 11.1% | 22.2%
Medio 3 13.9% ? 36.1%
Bajo 7 29.2% | 65.3%
Muy Bajo 8 34.7% O 100%
 Total 24 | 100% |

Fuente: Elaboracion propia.
Gréfico 8: Productividad — Nivel de dificultad para completar e!

trabajo diario.
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Fuente: Efaboracion propia.



En la Tabla 9 y Gréfico 8, podemos observar resultados de la
informacién categorizada, donde el 11.1% de los encuestados
indican que el Nivel de Dificultad para Completar el Trabajo Diario
en el Mddulo Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia
de Loreto es Muy Alto, de la misma forma, un 11.1% de los
encuestados indican un nivel Alto, un 13.9% indican un nivel Medio,
por su parte, un 29.2% de los encuestados indican un nivel Bajo y

un 34.7% indican un nivel Muy Bajo.



Capitulo V

Discusién, conclusiones y recomendaciones

5.1. Discusion

El teletrabajo es una modalidad de trabajo que no es nueva, pero
en los Ultimos afios ha experimentado un aumento exponencial en
diversos pafses alrededor del mundo, tanto en empresas
dedicadas a la tecnologia como en instituciones de gobiernos; en
el Perd, la pandemia de la COVID-19 ha acelerado la
transformacion digital, sobre todo en las instituciones del estado,
las cuales aun continuaban trabajando en la modalidad
presencial, a pesar de tener una normativa vigente desde el afio
2013. Existen varios factores que animan a las personas a preferir
esta modalidad de teletrabajo, entre las que se pueden destacar,
la sensacién de libertad, la flexibilidad de horarias, la disminucion
del gasto de transporte y por consiguiente la disminucion en la
polucién ambiental a causa de los vehiculos motorizados.

En concordancia con la investigacion de (Rojas Jaramillo, 2016),
en la que concluye que los teletrabajadores tuvieron un aumento
en su productividad laboral del 2.87% mas que los trabajadores
en modalidad presencial; podemos indicar que efectivamente el
teletrabajo aumenta la productividad de los trabajadores de forma
muy marcada, facilitando la realizacion de las tareas y la
completitud del trabajo diario, tal como lo demuestran las Tablas
8 y 9, y los Graficos 7 y 8 del estudio estadistico de la presente

investigacion.
En concordancia con la investigaciéon de (Alva Arce, 2011), en la

que afirma que las herramientas de tecnolégicas tienen influencia

directa en el teletrabajo; podemos precisar que, las herramientas



tecnolégicas con un adecuado acceso a los servicios de Tly a los
recursos tecnoldgicos, influyen de forma positiva en la adecuada
implementacién del teletrabajo, con facilidad y fluidez para los
trabajadores, tal como lo demuestran las Tablas 6 y 7, y los
Gréficos 5 y 6 del estudio estadistico de la presente investigacion.

En concordancia con la investigacién de (Suarez Vasquez, 2020),
en la que afirma que existe una correlacion positiva entre la
calidad de los servicios de TI, la satisfaccion de los usuarios y el
teletrabajo como ventaja para el logro de los objetivos a nivel
institucional; podemos precisar que el nivel de satisfaccién y de
optimizacion de los servicios de Tl disponibles para los usuarios,
se traduce desde la visién del usuario como calidad de servicio,
esta percepcion de usuario se demuestra en las Tablas 4 y 5, y
los Gréaficos 3 y 4 del estudio estadistico de la presente

investigacion.

En concordancia con la investigacién de (Chavez Villacis, 2020),
en la que determina que la disponibilidad de los recursos y de los
servicios tecnolégicos es fundamental para superar las brechas y
obstaculos que supone la adopcion del teletrabajo en las diversas
instituciones del estado en la ciudad de Iquitos, podemos afirmar
que la disponibilidad, la confiabilidad y el rendimiento de los
servicios de TI, permite elevar el nivel de adopcion del teletrabajo
en instituciones publicas en a ciudad de lquitos, tal como se
demuestra en las Tablas 2 y 3, y los Graficos 1 y 2 del estudio

estadistico de la presente investigacion.



5.2. Conclusiones

Con el desarrollo de la presente investigacion, se comprobo que
entre los Servicios de Tl y el Teletrabajo existe una relacion de
influencia positiva considerable, lo cual se evidencia en el Maédulo
Corporativo Laboral de la Corte Superior de Justicia de Loreto,
iquitos, donde se viene brindando servicios de Tl que soportan la
demanda de los usuarios con el teletrabajo, lo cual supone una

ventaja para el logro de sus objetivos a nivel organizacional.

La cultura organizacional es importante para afrontar los cambios
coyunturales, como es el caso de implementar el trabajo no
presencial debido a la pandemia de la COVID-19. En la presente
investigacién se pudo comprobar que los lineamientos y objetivos
organizacionales estan alineados para generar aumento en la
productividad, eficiencia y mejora de los servicios brindados.

El teletrabajo es un modelo flexible que permite la continuidad del
trabajo de forma remota, usando herramientas tecnolégicas y
servicios de Tl para cumplir con el desempefio de [as diversas
actividades laborales en el Méduio Corporativo Laboral de [a Corte

Superior de Justicia de Loreto, Iquitos.

Los colaboradores del Modulo Corporativo Laboral de la Corte
Superior de Justicia de Loreto, Iquitos, se ve beneficiados con el
teletrabajo como herramienta que facilita lograr funciones y
objetivos, mejorando su desempefio, optimizando los tiempos
empleados en la realizacidn de tareas cotidianas y recurrentes, sin
mayores coniratiempos para cumplir con las entregas y despachos
programados o tareas que tienen tiempo limite de realizacion.



La capacitacion continua en el uso de las tecnologias de la
informacién y comunicaciones, como herramientas principales de
uso en el desarrollo del teletrabajo, es un factor de éxito en la
implementacion de dicha modalidad no presencial y del despliegue
de los servicios de TI, asegurando de esta manera mejorar la
capacidad de respuesta y elevar la productividad de los
trabajadores del Médulo Corporativo Laboral de la Corte Superior
de Justicia de Loreto, lquitos y garantizando la fiabilidad, y por
ende, la calidad de dichos servicios.

5.3 Recomendaciones

¢ Se recomienda realizar encuestas periddicas que provean
de la retroalimentacion necesaria para determinar de forma
comparativa el aumento en la productividad de los
trabajadores del Modulo Corporativo Laboral de la Corte
Superior de Justicia de Loreto, lquitos, a fin de determinar la
continuidad de esta modalidad de trabajo no presencial.

¢ Se recomienda extender la modalidad de teletrabajo a otras
areas mas alla del Médulo Corporativo Laboral de la Corte
Superior de Justicia de Loreto, lquitos, validando e
identificando puestos y perfiles de trabajadores donde se
pueda aplicar.

¢ Serecomienda el monitoreo permanente de fa comunicacion
entre trabajadores y usuarios, como también del area de
informética, a fin de recibir mejor apoyo e innovar nuevas
formas y estrategias de trabajo coordinado.

e Se recomienda realizar un diagnéstico a conciencia de la
infraestructura  tecnolégica (Hardware, Software y
Telecomunicaciones), actual para elaborar planes de
contingencia y de prevencion de fallas a fin de determinar si
necesita reestructuracion y/o actualizacién de la plataforma



que soporta los servicios de Tl para el correcto
funcionamiento del teletrabajo.

Se recomienda proponer nuevas plataformas virtuales
(cloud), para soporte a nuevos usuarios que se sumen a la
modalidad de teletrabajo, a fin de no saturar los recursos
disponibles, lo cual podria devenir en desmedro de la calidad

de los servicios ofrecidos por el area de informatica.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

“INFLUENCIA DE LOS SERVICIOS DE Tl EN EL TELETRABAJO DEL MODULO CORPORATIVO LABORAL DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE LORETO, IQUITOS - 2021”

Problema

Objetivo Hipétesis Variable D:l:;:;:?{:zss € indices Metodologia
Problema general: Objetive general: Hipétesis Tipo de

s ;Cémo influyen los servicios | » Describir la manera en cémo alternativa: Disponibilidad del investigacién:
de Tl en el teletrabajo del influyen fos servicios de Tlen | « Los servicios de Servicio Descriptiva.
Médulo Corporativo Laboral el teletrabajo del Mddulo Tinfluyen en la -Nivel de confiabilidad de o
de la Corte Superior de Corporativo Laborat de la eficiencia y los servicios disponibles. | Muy Disefio de
Justicia de Loreto, Iquitos - Corte Superior de Justicia de productividad de -Nivel de rendimiento de alto, investigacién: No
20217 . Lareto, lquitos - 2021. los trabajadores | |ngependiente |  los servicios disponibles. | Alto, experimental

Problemas especificos: Objetivos especificos: que realizan (X): Servicios | Satisfaccién del Medio, | transversal de tipo

+ ;De qué manera los + Describir la manera en que teletrabajo en el de Tl Cliente/Usuario Bajo correlacional
servicios de TI permiten los servicios de Tl permiten Moédulo -Nivel de satisfaccién con Muy,
darle continuidad al trabajo darle continuidad al trabajo Corporativo los servicios disponibles. | bajo. I Oy
cotidiano del Médulo cotidiano del Mdédulo Laboral de la -Nivel de optimizacion de | T / I
Corporativo Laboral de la Corporativo Laboral de la Corte Superior de los servicios de ‘ ’ St
Corte Superior de Justicia Corte Superior de Justicia de Justicia de disponibles. ; Oy
de Loreto, iquitos - 20217 Loreto, Iquitos - 2021. Loreta, lquitos —

e ;De qué maneralos + Describir la manera en que 2021, Poblacion: todas
servicios de Tl permiten los servicios de Tl permiten Hipétesis nula: las personas que
optimizar el tiempo utilizado optimizar el tiempo utilizado Los servicios de Herramientas laboran en el
en Ia realizacion de las en la realizacién de las Tl no influyen en Tecnolégicas Médulo Corporativo
actividades laborales de los actividades laborales de los fa eficiencia y - Nivel de acceso a los Laboral de la Corte
trabajadores del v trabajadores del Médulo productividad de recursos tecnoldgicos Muy Superior de Justicia
Corporativo Laboral de la Corporativo Laboral de la los trabajadores Nivel de acceso a los alto, de Loreto, lquitos,
Corte Superior de Justicia Corte Superior de Justicia de que realizan Dependiente servicios de Ti Alto, que en total fueron
de Loreto, lquitos - 20217 Loreto, iquitos - 2021. teletrabajo en el : Productividad Medio, 25 individuos

e ;De qué manerza los » Desceribir la manera en que Modulo Teletrabajo - Nivel de dificultad para Bajo,
servicios de T! permiten los servicios de T1 permiten Corporativo realizar las tareas Muy Muestra: de tipo
elevar la productividad de elevar la productividad de los Laboral de la _ Nivel de dificuttad para bajo. aleatoria no
los trabajadores del Mddulo trabajadores del Médulo Corte Superior de completar el trabajo probabilistica por
Corporativo Laboral de la Corporativo Laboral de [a Justicia de

Corte Superior de Justicia
de Loreto, lquitos - 20217

Corte Superior de Justicia de
Loreto, iquitos ~ 2021.

Loreto, lquitos —
2021.

diario.

conveniencia, y
estuvo conformada
por 24 individuos.
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Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO

PRESENTACION
El presente cuestionario forma parte del proyecto de investigacion

titulado: “INFLUENCIA DE LOS SERVICIOS DE Ti EN EL
TELETRABAJO DEL MODULO CORPORATIVO LABORAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LORETO, IQUITOS - 2021".

INSTRUCCIONES
Antes de proceder a responder las preguntas del cuestionario debe leer

las siguientes instrucciones:

v

v
v

\

Lea cada una de las preguntas y responda de acuerdo a lo gue
considere pertinente.

Debe responder a todas las preguntas del cuestionario. )
Podra solicitar aclaracién cuando encuentre alguna dificultad en las
preguntas.

L.a informacion proporcionada sera de caracter confidencial.

No existen preguntas correctas ni incorrectas.

Marque con un aspa (X) solamente una de las alternativas para
cada pregunta.

La duracion aproximada para el llenado del cuestionario sera de 15

minutos.



Dimension: Disponibilidad del servicio

Pregunta 01: ;Cual es el nivel de confiabilidad percibido sobre los servicios

disponibles?

D Muy alto Alto D Medio I:I Bajo Muy bajo

Pregunta 02: ; En queé nivel considera usted que la confiablidad de los servicios

disponibles cumple con sus necesidades especlficas?

I:l Muy alto D Alto D Medio Bajo Muy bajo

Pregunta 03: ;En qué nivel considera usted que la confiabilidad de los servicios

disponibles cumple con sus expectativas?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 04: ;Cual es el nivel de rendimiento percibido sobre los servicios

disponibles?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 05: ; En qué nivel considera usted que el rendimiento de los servicios

disponibles cumple con sus necesidades especificas?

Muy alto D Alto D Medio Bajo D Muy bajo

Pregunta 06: ¢ En qué nivel considera usted que el rendimiento de los servicios

disponibles cumple con sus expectativas?

D Muy alto D Alto D Medio I:I Bajo D Muy bajo



Dimensién; Satisfaccién del cliente/usuario

Pregunta 07: ; Cuél es su nivel de satisfaccion con los servicios disponibles?

Muy aito Alto Medio Bajo Muy bajo
L] | A [ [ fBae [ ]

Pregunta 08: ;En qué nivel, lo servicios disponibles cumplen con sus

expectativas?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
[] [Jawe [] [ JBae [ ]

Pregunta 09: ;En qué nivel los servicios disponibles satisfacen sus necesidades

especificas?

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
] [ Jaee [ ] [ JBee | ]

Pregunta 10: ;Cudl es el nivel de optimizaciéon percibido sobre los servicios

disponibles?

Muy alto D Alto [:I Medio Bajo Muy bajo

Pregunta 11: ;En qué nivel la optimizacion de los servicios disponibles cumple

con sus expectativas?

|:| Muy alto D Alto D Medio D Bajo Muy bajo

Pregunta 12: ; En qué nivel la optimizacion de los servicios disponibles satisface

sus necesidades especificas?

Muy alto D Alto D Medio |:| Bajo Muy bajo




Dimensidn: Herramientas tecnoldgicas

Pregunta 13: ;,Cudl es su nivel de acceso a los recursos tecnologicos?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 14: ; En qué nivel, el actual acceso a los recursos tecnologicos cumple

con sus expectativas?

D Muy alto D Alto I:' Medio D Bajo [j Muy bajo

Pregunta 15: ;En qué nivel el actual acceso a los recursos tecnoldgicos cubre

sus necesidades especificas?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 16: ;Cual es su nivel de acceso a los servicios de TI?

D Muy alto Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 17: ;En qué nivel, el actual acceso a los servicios de Tl cumple con

sus expectativas?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo l:l Muy bajo

Pregunta 18: ;En qué nivel el actual acceso a los servicios de Tl cubre sus

necesidades especificas?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo Muy bajo




Dimension: Productividad

Pregunta 19: ;Cual es el nivel de dificultad para realizar las tareas?

Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 20: ;En qué nivel, la dificultad para realizar las tareas disminuye su

productividad?

Muy alto D Alto [:l Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 21: ;En qué nivel, la dificultad para realizar las tareas disminuye su

eficiencia?

D Muy alto Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 22: ;Cuai es el nivel de dificultad para completar su trabajo diario?

D Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 23: ;En qué nivel, la dificultad para completar su trabajo diario

disminuye su productividad?

Muy alto D Alto D Medio D Bajo D Muy bajo

Pregunta 24: ;En qué nivel, la dificultad para completar su trabajo diario

disminuye su eficiencia?

Muy alto D Alto [] Medio D Bajo D Muy bajo
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