UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
DE INFORMACION Y GESTION

“INFLUENCIA DEL USO DE ESCRITORIOS VIRTUALES Y LA
MEJORA DEL TRABAJO REMOTO DE LOS ASESORES DE
NEGOCIO EN LA ENTIDAD FINANCIERA MIBANCO”

Tesis para optar el titulo profesional de:
Ingeniero de Sistemas de Informacion

Presentado por:

Jesus Eduardo Pefiaranda Huerta (0000-0002-3469-8828)

Asesor:

Luis Enrique Acosta Medina (0000-0002-0477-0657)

Lima — Perd

2021

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis



UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Lima, 24 de setiembre 2021

Los integrantes del Jurado de tesis:
| Presidente Luis Albero Torres Cabanillas
| Miembro 1 Wilber Auccahuasi Aiquipa
Miembro 2 Regina de la Caridad Agramonte Rosell

Se relnen para evaluar |3 tesis titulada:
“Influencia del uso de escritorios virtuales y la mejora del trabajo remoto de los asesores de
negocio en la entidad financiera MiBanco”

Presentado por el(la) bachiller.
Jests Eduardo Pefiaranda Huerta

Para optar el Titulo Profesional de

Ingeniero de Sistemas de Informacion y Gestion

Asesoradof{a) por:

Luis Enrique Acosta Medina

Luego de haber evaluado el informe final de tesis y evaluado el desempefio de(l) (los)
estudiantes dela carrera de Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestion en |a sustentacion,
concluyen de manera undnime (X ) por mayoria simple ( ) calificar a:

Tesista: Jesus Eduardo Penaranda Huerta
Nota (en letras): | Diecisiete
[ Aprobado ( ) [ Aprobado - Muy buena (x ) | Aprobado - Sobresaliente { ) | Desaprobado ( )

/_44// ® uvcf
| 7
L —r

Los miembros del jurado firman en sefial de conformidad.

Luis Albero Torres Cabanillas Luis Enrique Acosta Medina
Presidente(a) del Jurado Asesor(a)
Wilber Auccahuasi Aiquipa Regina de-i;cxéhfda#diAgramoﬁte Rosell
Miembro 1 Miembro 2

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




% TESIS CIENTIFICA

Dedicatoria

A Carla, por su apoyo y soporte incondicional.

A todos los entusiastas de la tecnologia,
porque gracias a sus iniciativas se cambian los
paradigmas que nos mantienen atados a las
practicas tradicionales.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

Agradecimientos

A mi querida alma mater.

A mis profesores y compafieros de clases por
su disposicién a compartir el conocimiento.

A mis asesores de tesis, por darme el impulso
necesario para lograr el objetivo.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Indice general

3o LToT=N= T A L= | OO 1
INAICE A TADIAS ...ttt et a ettt ae s st et es sttt s s aetns 3
RS L= LSl {U L -3 4
INAICE B ANEXOS ..ottt ettt ettt s sttt s s a ettt s s asasa et et et es s s aeaeteses s nasansns 5
RESUMEN L.ttt ettt ettt e e e e e e ettt e e e e e e e n e be et e e e e e e s nnnebeeeeeeeeeannreneeeeeeeaannn 6
A B ST RACT .ttt ettt ettt e e e e e e e bbbttt e e e e e e e bbb ee e e e e e e e e b e bttt e e e e e e e babeeeeeeeeaannrereeeeeeeaanan 7
INTRODUGCCION....cctttiiiiititititieteteeetetttetteeeetetteetetetetetetetetetetetttetettttteteteteteteteteteetteerertrertrererteererene 33
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMAL.... . 35
1.1 Descripcion de la realidad problematica........cccoecvveieeciiiie e 35
1.2 Formulacion del problema ... e e 39

1.2.1 Problema SENEral........ e 39

1.2.2 Problemas eSPeCifiCoS.......uiiiiiiiiiiiiie et 39
1.3 Justificacion de 1a INVEStIZACION.......cccuviii i e e 40
1.4 Limitaciones de 12 iNVESTIZACION ......ccoccuiiieieciiee ettt et e aaee e 41
1.5 Viabilidad de 1a iNVeStIaCION ........ccocuiiiiicieee ettt 41
CAPITULO I1: MARCO TEORICO ...cuveiuteieieeiteieeiteie sttt sttt sttt sae et b s e st sbeetesaeeseenbesaeenes 43
2.1 Antecedentes de 1a iNVeSTIZACION ........uviiiciiiie e 43
2.2 BaSES TEONICAS ...ttt st 56
2.3 Objetivos de 1a INVESTIZACION .....cccccuiiiccciee ettt e e e e e e e neeas 69

2.3.1 (0] oY [ A\ o T = L= o T=T -1 SRS 69

2.3.2 Objetivos @SPECIfiCOS...uuiiiiiiiiiiie e 70
2.4 FOrmulacion de hipOLESIS .....uuiiiiiiiiiiciiee e e e e saaae e 70

2.4.1 HIPOTESIS BENEIAL...uuiii ittt e areaa e 70

2.4.2 HipOtesis @SPECITICAS . .ccvriieeeiiee ettt e et e e 71
CAPITULO 111: DISENO METODOLOGICO .....eeeeeieiieeeeeeeteeeeeee e eaesssssesss s s s s s s snenes 72
3.1 Disefio de 1@ iNVeStIZACION ......ciiiiiiei e e 72
3.2 TH0 ettt ettt et h et h e e h e bbbt e bt et e ke eh e et e e heeat e b ehe et e ebeeatenbeeaeen 72
33 [ 0] {oTo [V LTSRN 72
34 POBIACION ..ttt et b e sttt b e 73
3.5 Y LU T2y o - T PPN 73
3.6 Operacionalizacion de Variables..........cccveieeciiiie i 74

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

3.6.1  ESCIITOrios VIFTUAIES ..couiiiiiiiieiietete ettt sttt 74
N I A -1 o -] (o T =110 ] o J PSRNt 74
3.7 Técnicas para la recoleccion de datos ......ccveeiieciiee e 75

3.71 Descripcion de [0S iNStrUMENTOS.......uiivciieiieiiie ettt 75

3.7.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos ..........ccceecvveeeecieeecccieee e 75
3.8 Técnica para el procesamiento y andlisis de datos ........ccccceeeeeciiieicciiee e 76
3.9 FAN o To1 o 1 =1 i oo L USPPPPPPNE 77
CAPITULO IV: RESULTADOS. ... e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eneneas 78
CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .......ccoiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 83
5.1. DISCUSION ...ttt ettt sttt s et e bt e s bt e s bt e s ate et e e beenbeesaeesaresabeebe e beenes 83
5.2. CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt sttt b e bt e sbe e st e enbeenbeesaeesanenas 85
5.3. RECOMENAACIONES.....coiiieiiiieriee ettt ettt ettt e e sabe e s bt e e sabeesbteesabeesabeeesareeas 87
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ....cooiiiiiiiiitiitiiiieitieteteteeeteteteteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesesssseesesesssesseseeenes 88
ANEXOS <.ttt e et e et e e et et e e et e e e e et et et e e et et et e e et et e e e e e e et e e e e e e e e araees 91
Anexo 1: Matriz de CONSISTENCIA ..o.veevieriierieiieeie ettt sttt s e s 91
Anexo 2: Matriz de operacionalizaCion............ccuiiiieciiiiieciiee e e 93
Anexo 3: Encuesta/instrumento de evalUation........c..oocveiieeeieieieceec e 94
Anexo 4: Validez de instrumentos por JUECES EXPErtOsS .......ceevvvreieviiieeeeiireeeeiireeeesireeeesiveee e 96
Anexo 5: Evidencia del envio a revista cientifica: Ingenieria e Investigacion UNAL................. 101

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

indice de tablas

- 1 o] - I T TP P PP S T VOTOTOURPRRINt 78
- o] 1 PSP P R UOTOTOURPRRINt 79
I o] - 1 PSPPSR VOTOTOURRRRRINt 80
I o] 1 T TSP PR VOTOTOURPRRINt 81
A 5ttt et h e e bttt e bt e bt e bt e e be e ehe e et e e bt e nreesheesane e 82

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

Indice de figuras

e T=40 ] - T TP PP PP PPPPTOPPPPPOPPRE 78

FISUIQ 2 ittt ettt et e e ettt e e e e e e e st bttt e e e e e e s aab et e e eeeeeea bbb eaeeeeeee e aberaeaeeeeeeeaanrree 79

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

indice de Anexos

ANEX0 1: Matriz de CONSISTENCIA .eivuviiiiiieiiee ittt e sare e st e s sba e e sateesbaeesasee s 92
Anexo 2: Matriz de operacionalizaCiOn..........coccuiiiiiciiieieciiie e 93
Anexo 3: Encuesta/instrumento de eValUaCion ........cuvevivcviieiiieiieieiieee ettt 94
Anexo 4: Validez de instrumentos por JUECES EXPEITOS .......eeevevieeeeiiieeeeiiieeeecieeeeeeieeeeeeaveee e 96
Anexo 5: Evidencia del envio a revista cientifica: Ingenieria e Investigacion UNAL................. 102

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar cdmo el uso de escritorios virtuales
influye en la mejora del trabajo remoto de los asesores de negocio. Se realizd una encuesta a
269 asesores de negocio para determinar el impacto del uso de escritorios virtuales como
herramienta tecnolégica para el trabajo remoto. Segun los resultados, hay una clara influencia
en el uso de los escritorios virtuales para lograr la eficiencia y cumplimiento de sus objetivos
en la modalidad de trabajo remoto. Se concluye que la tecnologia ha sido fundamental para
evitar una caida drastica en la productividad de las organizaciones causada por la pandemia,
gue obligd a la mayoria de las empresas a implementar la modalidad de trabajo remoto en
un tiempo muy corto, lo que supuso enfrentar uno de los retos mas complejos bajo

circunstancias nunca experimentadas.

Palabras clave: escritorios virtuales; trabajo remoto; covid-19
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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of the use of virtual desktops in
improving the remote work of business consultants. A survey was conducted of 269 business
advisers to determine the impact of the use of virtual desktops as a technological tool for
remote work. The results show a clear influence on the use of virtual desktops to achieve
efficiency and fulfillment of its objectives in the remote work mode. It is concluded that
technology has been essential to avoid a drastic drop in the productivity of organizations
caused by the pandemic, which forced most companies to implement the remote work
modality in a very short time, which meant facing the most complex challenges under never

experienced circumstances.

keywords: virtual desktop; remote working; covid-19
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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar cémo el uso de escritorios virtuales influye en
la mejora del trabajo remoto de los asesores de negocio. Se realizé una encuesta a 269
asesores de negocio para determinar el impacto del uso de escritorios virtuales como
herramienta tecnoldgica para el trabajo remoto. Segun los resultados, hay una clara influencia
en el uso de los escritorios virtuales para lograr la eficiencia y cumplimiento de sus objetivos
en la modalidad de trabajo remoto. Se concluye que la tecnologia ha sido fundamental para

evitar una caida drastica en la productividad de las organizaciones causada por la pandemia,
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gue obligd a la mayoria de las empresas a implementar la modalidad de trabajo remoto en
un tiempo muy corto, lo que supuso enfrentar uno de los retos mas complejos bajo

circunstancias nunca experimentadas.

Palabras clave: escritorios virtuales; trabajo remoto; covid-19

Influence using Virtual Desktops and the improvement of Remote Working on business

advisers in the financial entity Mibanco

ABSTRACT

This research aims to determine the influence of the use of virtual desktops in improving the
remote work of business consultants. A survey was conducted of 269 business advisers to
determine the impact of the use of virtual desktops as a technological tool for remote work.
The results show a clear influence on the use of virtual desktops to achieve efficiency and
fulfillment of its objectives in the remote work mode. It is concluded that technology has been
essential to avoid a drastic drop in the productivity of organizations caused by the pandemic,
which forced most companies to implement the remote work modality in a very short time,
which meant facing a of the most complex challenges under never experienced

circumstances.

keywords: virtual desktop; remote working; covid-19
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INTRODUCCION

El estado de emergencia que estamos afrontando actualmente, causada por la
propagacion del virus Covid-19, ha llevado a las organizaciones, estados y personas a iniciar
un proceso de adopcidon en distintos ambitos de la vida cotidiana, uno de ellos,
probablemente el que mds preocupacidn causd, es el de la continuidad de la economia de los
paises, para esto, se tomaron una serie de medidas que apuntaron a lograr que las empresas
publicas y privadas no interrumpan su funcionamiento, pero asegurando el cumplimiento de
las restricciones de inmovilizacién y distanciamiento social que muchos gobiernos
implementaron para resguardar los servicios de salud y el bienestar de la poblacion. Segun el
Banco Mundial (2020), el impacto del Covid-19 sobre la economia mundial causard una
contraccion del 5.2% el afio 2020, convirtiéndose en la peor recesidon desde la Segunda Guerra

Mundial.

Ante esta situacioén, el trabajo remoto se implementd a una escala nunca vista, esto impacté
a todas las organizaciones en diferente medida, segun su nivel de preparacion, algunas de
ellas tenian experiencia con el trabajo remoto porque ya lo venian practicando de manera
parcial, otras tenian las herramientas y la tecnologia, pero no los procesos que lo soporten, y
la mayoria, por lo menos en el caso peruano, no tenian las herramientas, la tecnologia, ni los
procesos. Segun las previsiones de Global Workplace Analytics (2020), entre el 25% y 30% de
la fuerza de trabajo estara trabajando desde casa varios dias a la semana para el final del

2021.

Dentro de las tecnologias que se implementaron con gran éxito, resalta el uso de escritorios

virtuales, lo que combina el trabajo remoto, con empleados que se conectan desde sus
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viviendas, haciendo uso de tecnologias de comunicacién a través de la internet, con accesos
a sistemas operativos de escritorio de forma virtual, entregandoles una experiencia que les
resulta habitual y con la que se encuentran familiarizados. Deloitte (2020), en un reporte
sobre el trabajo remoto en el futuro, destaca a los escritorios virtuales como una tecnologia
gue permite mitigar los riegos del uso de dispositivos no aprobados por las empresas, ademas
de entregar a los usuarios el mismo control que el que tienen sobre los escritorios
tradicionales, convirtiendo a esta tecnologia en una solucidon poderosa para el trabajo desde

cualquier lugar.

Mibanco, entidad financiera peruana lider en sector de las microfinanzas, no contaba con una
plataforma de trabajo remoto que permita a los asesores de negocio continuar con sus
labores fuera de oficina, por lo que la paralizacién de actividades empezd a causar gran
preocupacion en la direccidn del banco, para entender el impacto, debemos considerar que

los asesores de negocio son la fuerza de ventas de la organizacidn.

En este punto entonces, se hizo necesario buscar una soluciéon que permita a los asesores de
negocio trabajar de forma remota, construyendo una plataforma tecnoldgica que lo soporte
y definir procesos que habiliten los mecanismos administrativos necesarios para que este
grupo importante de trabajadores tengan las herramientas suficientes para realizar sus

actividades de manera usual.

El objetivo de esta investigacién es analizar la influencia que ha tenido la tecnologia de
escritorios virtuales en permitir que los usuarios de una entidad financiera trabajen
remotamente con el menor impacto posible en su productividad, sin descuidar la seguridad

gue requieren las entidades bancarias, para lograr este objetivo, se utilizaron encuestas como
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instrumentos para medir el impacto del uso de esta tecnologia en el desempefio de los

trabajadores, asi como la adaptacioén a la transformacidn digital que han experimentado.

METODOLOGIA

Para determinar el grado de influencia que han tenido los escritorios virtuales en el trabajo
remoto de los asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco, se recopilaron datos a
través de una encuesta realizada una muestra de 269 trabajadores del grupo objetivo, esta
encuesta constd de 18 preguntas dirigidas a conocer su experiencia con el trabajo remoto y
como los escritorios virtuales habian influido en alcanzar sus objetivos y permitirles trabajar
de la manera mas eficiente posible. Se utilizé la encuesta como instrumento debido a que,
segln Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014), en los disefios de investigacion por
encuestas, y cuando se trata de enfoque cuantitativo, las muestras son fundamentales, ya
gue se espera generalizar los resultados a una poblacién. Al inicio de este tipo de muestra,
todos los elementos tienen la misma probabilidad de elegirse, de esta manera, la muestra

entregard valores cercanos a los de la poblacién.

La tecnologia de trabajo remoto viene desarrolldandose con mucha intensidad en los Ultimos
anos, esto debido a que cada vez mas organizaciones buscan equilibrar la vida familiar y
laboral de sus trabajadores, en otros casos lo hacen para disminuir los costos de
mantenimiento y espacio en las oficinas, habilitar a trabajadores fuera de la ciudad a

continuar con sus labores, entre otros.

Miele & Tirabeni (2019), en un importante articulo cientifico, explica cémo los trabajadores
han incorporado las tecnologias digitales en su vida cotidiana, lo que hace que entornos de

escritorios remotos para el trabajo virtual sean una herramienta de facil adopcion.
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Los escritorios virtuales son una tecnologia de virtualizacion de escritorios donde un sistema
operativo se ejecuta y administra desde servidores almacenados en un centro de datos, las
imagenes de estos escritorios se entregan a través de una red hacia los dispositivos de
usuarios finales, lo que les permite interactuar con el sistema operativo y aplicaciones como
si estuvieran ejecutdndose de forma local. Los dispositivos de usuarios finales pueden ser
computadoras personales tradicionales, dispositivos ligeros, o dispositivos moviles (Harder &

Mixon, 2020).

Adicionalmente a esto, permiten una gran movilidad y acceso remoto utilizando escritorios
estandarizados, lo que entrega una experiencia similar a la que tendria en entornos de trabajo
dentro de oficinas. Desde el punto de vista de costos, este tipo de tecnologia no requiere
hardware especializado, los usuarios pueden utilizar sus dispositivos usuales, como
computadoras personales o tabletas, sin importar si estas son modernas o potentes, lo que a
su vez se traduce en menor necesidad de las areas de Tl de adquirir equipamiento nuevo para
sus trabajadores. Desde el punto de vista de la seguridad, los escritorios virtuales ofrecen una
mejora en la ejecucién del sistema operativo local, todos los datos se mantienen en el
servidor, por lo que el robo de una terminal no significa posible pérdida o extraccién de
informacidn. Ese nivel de aislamiento resulta menos complicado para la administracion de la

informacién almacenada en los quipos de escritorio (Citrix, s.f.).

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo del Perd — MINTRA (2020), el trabajo
remoto es la prestacién de servicios de forma subordinada realizada por un trabajador que se
encuentra fisicamente en su domicilio o en el lugar de aislamiento domiciliario, y es realizada

utilizando medios o equipos informaticos, de telecomunicaciones, y otras que hagan posibles
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labores fuera del centro de trabajo, siempre y cuando, por su naturaleza, puedan realizarse

de esta manera.

Segun la International Organization Labour (2020), existen distintos tipos de trabajo remoto,
cada uno con caracteristicas similares, pero diferencias especificas, si bien el concepto de
trabajo remoto se esta generalizando para todo tipo de uso, es importante conocer las

diferencias:

Trabajo Remoto, a pesar de no existir una definicion internacional para el trabajo remoto, se
puede describir como situaciones donde el trabajo es realizado total o parcialmente en una
ubicacién distinta a las oficinas de la empresa. El trabajo remoto se puede realizar desde una
variedad distinta de ubicaciones, todas ellas pueden entenderse como alternativas viables
para cumplir las labores como se espera, tomando en cuenta la profesidén y el estado de

empleo.

Teletrabajo, sigue el criterio de trabajo remoto en el sentido de describirse como una
situacidon donde el trabajo se realiza total o parcialmente en una ubicacién distinta a las
oficinas de la empresa, sin embargo, la diferencia estd en que en este modo se usan los

dispositivos y recursos personales del trabajador.

La International Organization Labour (2020), sefiala que, todos estos conceptos combinados
estan interrelacionados y se superponen en ciertos aspectos, el teletrabajo, por ejemplo, se
puede realizar en el lugar de residencia del trabajador, asi también, un trabajador basado en
casa puede teletrabajar. En términos estadisticos, estas superposiciones podrian contribuir a
mejorar la claridad en el significado de una categoria o su medicidon exacta. Un aspecto clave
con relacién al trabajo remoto, teletrabajo y trabajo desde casa es la frecuencia en la que el

trabajador realiza este tipo de trabajo. Los investigadores hacen una distincion entre el
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trabajo regular basado en casa (se realiza varias veces al mes) y el trabajo ocasional desde
casa. Distinguir la frecuencia del trabajo es fundamental para determinar la categorizaciéon

del trabajador remoto y dependera si la residencia es el lugar usual, regular u ocasional.

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ESCRITORIOS VIRTUALES EN NUBE

El servicio de escritorios virtuales se implementd en nube luego de analizar las ventajas y
desventajas del entorno OnPremises tradicional versus el entorno de Nube Publica, los

aspectos fundamentales para esta eleccién son:

e Los costos iniciales, los entornos tradicionales OnPremises requieren la adquisiciéon de
infraestructura fisica con la suficiente capacidad para soportar la carga de usuarios
esperada. En los entornos de nube, la infraestructura es “arrendada” y se encuentra
disponible para empezar a desplegar, no hay costos iniciales, ya que se paga por

consumo desde el inicio de la implementacidn.

e Los tiempos de despliegue, en entornos tradicionales OnPremises, se deben calcular
los tiempos de importacion de la infraestructura, los tiempos de instalacion fisica de
los componentes y la instalacion del software base. En los entornos nube la
infraestructura estd lista para ser utilizada, por lo tanto, el despliegue puede iniciar en

corto tiempo.

e La elasticidad en el uso de los recursos, en los entornos OnPremises se adquiere la
infraestructura utilizando como métrica la demanda mdaxima esperada, lo que significa

gue, en los tiempos de demanda baja o si baja la demanda, la inversién que se hizo no
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se retrae, es un costo que asumido desde el principio. Los entornos de nube son

eldsticos, se puede aumentar o disminuir el costo en funcién de la demanda.

e Lainfraestructura de comunicacion, en este punto existe una similitud en los costos
asociados a los enlaces de comunicacién, por un lado, en el entorno tradicional
OnPremises era necesario potenciar las conexiones a internet para soportar una
demanda de hasta seis mil usuarios concurrentes via conexiones de escritorio remoto,
en los entornos de nube esa demanda estd soportada, ya que se manejan grandes
anchos de banda, sin embargo, existe la necesidad de potenciar el enlace a internet
para comunicar a través de una conexién VPN sitio a sitio los escritorios virtuales en
nube con el entorno OnPremises donde se encuentran los servicios que se

consumiran.

La arquitectura definida para este proyecto fue revisada por los especialistas de Microsoft,
quienes certificaron su validez y viabilidad técnica, en la siguiente imagen se muestran los

componentes y sus relaciones, lo que permitird un mejor entendimiento de esta solucion.
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Figura 1. Arquitectura de la solucién de escritorios virtuales en nube. Elaboracién propia

Como se puede ver en la arquitectura, existen cuatro grupos de componentes importantes:

1. Los dispositivos con acceso a internet, estos pueden ser computadoras con Windows
7 o Windows 10, computadoras macOS, dispositivos modviles como tabletas o
teléfonos inteligentes con Android 0 i0OS, ademas de navegadores web como Chrome,
Edge o Firefox. Desde cualquiera de estos dispositivos se puede acceder a los
escritorios virtuales en nube, en el caso de las computadoras o dispositivos moviles se
accede a través de una aplicacion cliente para Azure Virtual Desktop, los navegadores

web a través de un enlace al servicio.

2. Servicio de escritorios remotos de Microsoft, este es un servicio de tipo Plataforma

como Servicio (PaaS), gestionado y administrado por Microsoft, que podemos
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consumir directamente si tenemos el servicio Azure Virtual Desktop desplegado, este
es un servicio Global, lo que significa que es utilizado por todas las organizaciones que
hacen uso de estos escritorios virtuales. Su funcidn principal es servir como capa de
seguridad para el acceso a la plataforma y como proxy para reenviar las peticiones a
la infraestructura propia desplegada en nube. Los usuarios se conectan a este servicio
desde la aplicacidn cliente para Azure Virtual Desktop o desde el navegador Web, aqui
se realiza la autenticacion a través del servicio Azure Active Directory, que debe estar

previamente desplegado y con los usuarios sincronizados.

3. Entorno nube en Azure, aqui se despliega la infraestructura de escritorios virtuales, es
decir, las maquinas virtuales con Windows 10 multisesidn, los almacenes de perfiles
para que los usuarios tengan la misma experiencia de sus escritorios sin importar en
gue maquina virtual se conectan y la conexién VPN o Express-Route que lleva las
peticiones a las aplicaciones que se encuentran en la red OnPremises. El despliegue
de escritorios se realiza a través del servicio Azure Virtual Desktop que se instala desde
la misma infraestructura de nube en Azure. Los escritorios virtuales se comportan
como cualquier cliente Windows de la organizacién, forman parte del Dominio de
Windows, tienen instaladas las mismas aplicaciones y reciben la misma configuracion,

como politicas de seguridad, entre otros.

4. Datacenter OnPremises, es la infraestructura fisica tradicional de la organizacion, aqui
se encuentran las aplicaciones que serdn consumidas dentro de los escritorios

virtuales, estos pueden accederse directamente desde un navegador, si son
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aplicaciones web, o a través de las aplicaciones cliente / servidor, instalados dentro

de los escritorios.

Es importante mencionar que el éxito de esta solucidn radica en la experiencia del usuario

final, es decir, el usuario debe tener, por lo menos, la misma experiencia que en un entorno

tradicional en cuanto a la velocidad en el acceso y el tiempo de respuesta de sus aplicaciones,

es por esto que se suelen crear pruebas de concepto para medir el impacto de este servicio

en la experiencia que tendremos con su utilizacion, esta prueba de concepto permite ademas

tomar medidas correctivas en caso se encuentren limitaciones o problemas de conectividad

o compatibilidad.

RESULTADOS

A continuacidn, se muestran los resultados mas relevantes de esta investigacion, los mismos

gue permitiran confirmar las hipotesis planteadas.

Tabla 1: Nivel de aceptacién de los escritorios virtuales para el trabajo remoto. Obtenido

con software SPSS

Escritorios Virtuales

Frecuenci Porcentaj

Porcentaje

valido

Porcentaje

acumulado
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Nivel 31 18.3 18.3 18.3

Valide Medio

z Nivel Alto 138 81.7 81.7 100.0
Total 169 100.0 100.0
Escritorios Virtuales

Mivel Medio Mivel Alta

Figura 2. Nivel de aceptacion de los escritorios virtuales para el trabajo remoto. Obtenido

con software SPSS

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 1 y figura 1, los resultados indican que el 81.7% de los asesores de
negocio de la entidad financiera Mibanco que fueron encuestados, tienen un alto nivel de
aceptacion del uso de escritorios virtuales para el trabajo remoto, mientras que el 18.3%
restante tiene un nivel de aceptacion medio, ninguno de los encuestados considerd que el

uso de esta tecnologia tenia poco valor.
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Tabla 2: Tabla cruzada Escritorios virtuales * Trabajo remoto. Obtenida con software SPSS

Trabajo Remoto
Nivel Nivel Total
Medio Alto
Nivel Recuento 28 3 31
Escritorios Medio % del Total 16.6% 1.8% 18.3%
Virtuales Recuento 8 130 138
Nivel Alto
% del Total 4.7% 76.9% 81.7%
Total Recuento 36 133 169
% del Total 21.3% 78.7% 100.0%
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Trabajo
Remoto

I Nivel Medio
M nivel Alto

Recuento

Mivel Medio Mivel Alto

Escritorios Virtuales

Figura 3: Escritorios virtuales y Trabajo remoto. Obtenido con software SPSS

De acuerdo con la tabla 2 y figura 2, los resultados muestran que el 78.7% considera que los
escritorios virtuales para el trabajo remoto tienen un alto valor, mientras que el 21.3%
considera que tienen un nivel de valor medio, ninguno de los encuestados considero un nivel
bajo respecto a la influencia causada por los escritorios virtuales para el trabajo remoto de

los asesores de negocio en la entidad financiera Mibanco.
Estadistica Inferencial
Prueba de estadistica:

Considerando que son variables ordinales, se realizd la causal a través del procedimiento
estadistico de la regresion logistica ordinal. Se utilizé la regresiéon logistica ordinal para
observar la causalidad, para la variable independiente Escritorios Virtuales y la variable

dependiente Trabajo Remoto el modelo de regresidn logistica toma la forma:

In(p/q) = ap+ a;X|
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Dénde In significa logaritmo neperiano, a0 y al son constantes y X una variable que puede ser

aleatoria o no, cualitativa, cuantitativa o discreta.

Representado por la ecuacion:

P(Y) =1/(1+exp (b0 + b1 X)

Tabla 3: Analisis previo para las variables Escritorio virtual y Trabajo remoto. Obtenido con

software SPSS
Escritorios Trabajo
Correlaciones
Virtuales Remoto
Coeficiente de 1.000 .799™"
Escritorios correlacion
Virtuales Sig. (2-tailed) . .000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de 799" 1.000
correlacion
Trabajo Remoto
Sig. (2-tailed) .000
N 169 169

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De acuerdo con la tabla 3, la prueba Rho de Spearman nos indica que existe evidencia de
una correlacidn (r=0.799) es significativo con pvalor = 0.000 <0.05. Existe dependencia entre

Escritorios virtuales y Trabajo remoto.

Tabla 4: Determinacién del ajuste de los datos para el modelo Escritorios virtuales influye en

el trabajo remoto. Obtenido con software SPSS

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado gl Sig.
la

verosimilitud -

2
Solo 101.025
interseccio
n
Final 6.769 94.255 1 .000

Funcién de enlace: Logit.
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En la tabla 4, cuando al reporte del programa a partir de los datos, se tienen los siguientes
resultados donde los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de los escritorios
virtuales en el trabajo remoto de los asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco,
asi mismo se tiene que el valor del Chi cuadrado es de 94.255 y pvalor (valor de significacién)
esigual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (pvalor < a), significa, rechazo
de la hipdtesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la dependencia

de una variable sobre la otra.

Prueba de Hipotesis general de la investigacion
Ho: No existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de los

asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco.

H1: Existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de los

asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco.

Nivel de significacion: Es de a = 0.05

Regla de decisidn: Si p> a, se acepta Ho; si p < a, se rechaza Ho

Tabla 6: Pseudo coeficiente de determinacion de las variables. Obtenido con software SPSS

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 427

Nagelkerke .663
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McFadden .538

Funcién de enlace: Logit.

A fin de probar la Hipdtesis, mediante la prueba del pseudo R cuadrado, lo que se estarian
presentando es la dependencia porcentual de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de
los asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco. Se tiene un coeficiente de
Nagelkerke, implicando que la variabilidad del trabajo remoto depende el 66.3% del uso de
los escritorios virtuales en los asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco. Por lo
tanto, se concluye que, existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo

remoto.

DISCUSION

En primer lugar, Felstead & Henseke (2017), en su trabajo de investigacién titulado “Assessing
the growth of remote working”, plantearon dentro de sus conclusiones que el trabajo remoto
es, analizado como un todo, ventajoso para empleados y empleadores; adicionalmente,
sugieren que desacoplar el trabajo de una ubicacién definida es, indudablemente, un aspecto
importante del cambio natural del trabajo en el siglo XXI. Sin embargo, debemos tomar en
consideracién que en el Perd, al igual que en el resto de latinoamérica, las practicas laborales
son mayoritariamente tradicionales, es decir, se valora mads el trabajo presencial y es el modo
de trabajo preferido, sin embargo, sera interesante analizar si el cambio drdstico que ha
supuesto el modo de trabajo gracias a las medidas adoptadas por la pandemia Covid-19

ayudardn a cambiar el modelo tradicional de una manera permanente, es decir, que el trabajo
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remoto conviva de manera formal con el trabajo presencial, dando oportunidad a los

trabajadores de elegir, aun sacrificando algunos beneficios.

En segundo lugar, Tsareva & Omelyanenko (2020), en su trabajo de investigacién titulado
“Trabajo a distancia: desarrollo de la competencia digital de los empleados”, determinaron
gue para implementar el trabajo remoto, los empleadores deben preparar la adaptacién de
los trabajadores a través de entrenamiento en productos, instrucciones de utilizacion,
webinars, cursos en linea, entre otros. Adicionalmente, la entrega de informacion de contacto
para soporte, asi como una lista de preguntas y respuestas puede ser muy util para asegurar
el proceso de trabajo. Esta conclusidn resulta especialmente importante, ya que el
entrenamiento y conscientizacion de los trabajadores serd fundamental para obtener

resultados satisfactorios.

En tercer lugar, Azwani & Mohd (2019), en su trabajo de investigacidon titulado
“Implementacion de BYOD y escritorios virtuales en la organizacidn”, concluyeron que el
método BYOD que implica que los usuarios utilicen sus equipos personales para trabajar
remotamente puede ser una solucion a las limitaciones de costos que implicaria equipar a
cada usuario con dispositivos tecnologicos, sin embargo esto trae sus propios retos de gestion
y seguridad. En el caso que se ha desarrollado en este articulo, queda claro que hubiese
resultado muy costoso para la entidad financiera invertir en la adquisicion de equipos de

computo para todos los asesores de negocio, sin embargo, el uso de sus dispositivos
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personales, gestionando los riesgos de forma adecuada, no solo viabiliza este tipo de
proyectos, sino también permite una ejecucién a mucho mayor v

velocidad.

Por ultimo, Tapia (2020), plantea que el trabajo remoto aprobado para el despacho judicial
durante la vigencia del periodo de emergencia a causa de la pandemia por Covid-19, significa
no solamente una oportunidad para la modernizacién de la organizacién, sino también para
el cuidado del medio ambiente debido a la digitalizacidn de los procesos. Consideramos que
seria muy importante realizar una investigacion centrada en el impacto del trabajo remoto en
el medio ambiente, de tal manera que pueda determinarse como un objetivo global para

luchar contra los problemas medioambientales que afronta la humanidad.

CONCLUSIONES

Se determiné la influencia del uso de escritorios virtuales en la mejora del trabajo remoto de
los asesores de negocio en la entidad financiera Mibanco, ya que el 81.7% de los encuestados
considera altamente relevante el uso de esta tecnologia para el trabajo remoto, mientras que
el 18.3% restante lo consider6 medianamente relevante, ninguno de los encuestados

considerd que esta tecnologia tenia una relevancia baja.

Se determind el nivel de influencia de las herramientas de acceso virtual en la autogestién de
los asesores de negocio que trabajan de forma remota, ya que el 53.8% de los encuestados
considera que las herramientas de acceso virtual son altamente relevantes para lograr su

autogestion, mientras que el restante 46.2% lo consideré medianamente relevante, ninguno
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de los encuestados considero que las herramientas de acceso virtual eran irrelevantes para

su autogestion.

Se determind que la disponibilidad de los escritorios virtuales influye en la productividad de
los asesores de negocio cuando trabajan de forma remota, ya que el 51.5% de los encuestados
considera que la disponibilidad del servicio de escritorios virtuales es altamente relevante
para su productividad, mientras que el restante 48.5% lo consideréd medianamente relevante,
ninguno de los encuestados considero que la disponibilidad de esta tecnologia sea irrelevante

para su productividad.

Se logré determinar que la seguridad de los escritorios virtuales influye en lograr que los
asesores de negocio trabajen remotamente desde casa, ya que el 48.5% de los encuestados
considera que la seguridad de los escritorios virtuales es altamente relevante para lograr
trabajar desde casa, mientras que el restante 51.5% lo consideré medianamente relevante,
ninguno de los encuestados considero que la seguridad de esta tecnologia sea irrelevante

para su trabajo desde casa.

Sin lugar a duda la crisis generada por la pandemia Covid-19 ha servido como acelerador para
gue las organizaciones busquen formas modernas y eficientes de lograr que sus trabajadores
continden cumpliendo sus labores con la mayor productividad posible, manteniendo las
recomendaciones de distanciamiento social e inmovilizacion a la que hemos sido forzados.
Los escritorios virtuales son una tecnologia que habilita el trabajo remoto e incrementa la
capacidad de los trabajadores de cumplir sus objetivos utilizando herramientas
convencionales, ya que estos escritorios se comportan como las computadoras

convencionales, lo que disminuye la curva de aprendizaje que significa adoptar tecnologias
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nuevas, algo muy relevante cuando se trata de tomar decisiones urgentes con tiempos

limitados para su despliegue.

Resulta relevante que todos los encuestados hayan coincidido en la importancia que ha
significado el despliegue de estos escritorios virtuales para continuar operando con
normalidad, pero ademads la percepcidon que han tenido en relacidn con otros factores
importantes como la seguridad de su informacién, la capacidad de autogestién habilitada
para disminuir drasticamente los periodos de inactividad caudadas por la espera de asistencia
técnica, asi como el nivel de disponibilidad que han experimentado en el uso cotidiano del

servicio.

En relacién con las limitaciones de esta investigacion, se puede mencionar el hecho de que el
trabajo remoto depende de la naturaleza del trabajo que se realiza, por lo que no podemos
generalizar estos resultados a todo tipo de actividad, seran las propias organizaciones las que
tendran que determinar el alcance de estas modalidades de trabajo y de la tecnologia que

utilicen como soporte.
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INTRODUCCION

El estado de emergencia que estamos afrontando actualmente, causada por la
propagacion del virus Covid-19, ha llevado a las organizaciones, estados y personas a iniciar
un proceso de adopcidon en distintos ambitos de la vida cotidiana, uno de ellos,
probablemente el que mds preocupacioén causd, es el de la continuidad de la economia de los
paises, para esto, se tomaron una serie de medidas que apuntaron a lograr que las empresas
publicas y privadas no interrumpan su funcionamiento, pero asegurando el cumplimiento de
las restricciones de inmovilizaciéon y distanciamiento social que muchos gobiernos
implementaron para resguardar los servicios de salud y el bienestar de la poblacion. Segun el
Banco Mundial (2020), el impacto del Covid-19 sobre la economia mundial causarad una
contraccidn del 5.2% el afio 2020, convirtiéndose en la peor recesién desde la Segunda Guerra

Mundial.

Ante esta situacion, el trabajo remoto se implementd a una escala nunca vista, esto
impactd a todas las organizaciones en diferente medida, segun su nivel de preparacion,
algunas de ellas tenian experiencia con el trabajo remoto porque ya lo venian practicando de
manera parcial, otras tenian las herramientas y la tecnologia, pero no los procesos que lo
soporten, y la mayoria, por lo menos en el caso peruano, no tenian las herramientas, la
tecnologia, ni los procesos. Segun las previsiones de Global Workplace Analytics (2020), cerca

del 30% de la fuerza de trabajo estard trabajando desde casa para el final del 2021.

Dentro de las tecnologias que se implementaron con gran éxito, resalta el uso de
escritorios virtuales, lo que combina el trabajo remoto, con empleados que se conectan desde

sus viviendas, haciendo uso de tecnologias de comunicacion a través de la internet, con
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accesos a sistemas operativos de escritorio de forma virtual, entregdndoles una experiencia
qgue les resulta habitual y con la que se encuentran familiarizados. Deloitte (2020), en un
reporte sobre el trabajo remoto en el futuro, destaca a los escritorios virtuales como una
tecnologia que permite mitigar los riegos del uso de dispositivos no aprobados por las
empresas, ademas de entregar a los usuarios el mismo control que el que tienen sobre los
escritorios tradicionales, convirtiendo a esta tecnologia en una solucidén poderosa para el

trabajo desde cualquier lugar.

Mibanco, entidad financiera peruana lider en sector de las microfinanzas, no contaba
con una plataforma de trabajo remoto que permita a los asesores de negocio continuar con
sus labores fuera de oficina, por lo que la paralizacion de actividades empezé a causar gran
preocupacion en la direccién del banco, para entender el impacto, debemos considerar que

los asesores de negocio son la fuerza de ventas de la organizacidn.

En este punto entonces, se hizo necesario buscar una solucién que permita a los
asesores de negocio trabajar de forma remota, construyendo una plataforma tecnolégica que
lo soporte y definir procesos que habiliten los mecanismos administrativos necesarios para
gue este grupo importante de trabajadores tengan las herramientas suficientes para realizar

sus actividades de manera usual.

El objetivo de esta investigacion es analizar la influencia que ha tenido la tecnologia
de escritorios virtuales en permitir que los usuarios de una entidad financiera trabajen
remotamente con el menor impacto posible en su productividad, sin descuidar la seguridad
gue requieren las entidades bancarias, para lograr este objetivo, se utilizaron encuestas como
instrumentos para medir el impacto del uso de esta tecnologia en el desempeno de los

trabajadores, asi como la adaptacion a la transformacion digital que han experimentado.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El estado de emergencia que estamos afrontando actualmente, causada por la
propagacion del virus Covid-19, ha llevado a las organizaciones, estados y personas a iniciar
un proceso de adopcidon en distintos dmbitos de la vida cotidiana, uno de ellos,
probablemente el que mas preocupacién causd, es el de la continuidad de la economia de los
paises, para esto, se tomaron una serie de medidas que apuntaron a lograr que las empresas
publicas y privadas no interrumpan su funcionamiento, pero asegurando el cumplimiento de
las restricciones de inmovilizaciéon y distanciamiento social que muchos gobiernos
implementaron para cuidar los servicios de salud y el bienestar de la poblacion. Segun el
Banco Mundial (2020), la economia mundial se contraera en 5.2% el afio 2020, convirtiendose

en la peor crisis desde la Segunda Guerra Mundial (Banco Mundial, 2020).

Ante esta situacién, el trabajo remoto se implementd a una escala nunca vista, esto
impactd a todas las organizaciones en diferente medida, segun su nivel de preparacion,
algunas de ellas tenian experiencia con el trabajo remoto porque ya lo venian practicando de
manera parcial, otras tenian las herramientas y la tecnologia, pero no los procesos que lo
soporten, y la mayoria, por lo menos en el caso peruano, no tenian las herramientas, la
tecnologia, ni los procesos. Segun las previsiones de Global Workplace Analytics (2020), cerca
del 30% de la fuerza de trabajo estara trabajando desde casa para el final del 2021 (Global

Workplace Analytics, 2020).
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Uno de los retos mas grandes cuando se habilita el trabajo remoto, es lograr entregar a
los usuarios la misma experiencia y acceso a recursos que tienen cuando trabajan dentro de
las oficinas, teniendo especial cuidado en no arriesgar los controles y politicas de seguridad
gue disminuyan los riesgos de fuga de informacidn o ataques de virus u otros. RTE - Ireland's
National Public Service Media (2020), recoge el resultado de una investigacion realizada por
Microsoft en Irlanda donde el 20% de los trabajadores remotos percibe mayor riesgo de
vulneracién de su informacién por la falta de soporte Tl usual como el que disponia en sus
oficinas; sin embargo, un 76% esta sorprendido de su rdpida adopcion tecnoldgica para

trabajar de forma remota (RTE - Ireland's National Public Service Media, 2020).

Dentro de las tecnologias que se implementaron con gran éxito, resalta el uso de
escritorios virtuales, lo que combina el trabajo remoto, con empleados que se conectan desde
sus viviendas, haciendo uso de tecnologias de comunicaciéon a través de la internet, con
accesos a sistemas operativos de escritorio de forma virtual, entregandoles una experiencia
qgue les resulta habitual y con la que se encuentran familiarizados. Deloitte (2020), en un
reporte sobre el trabajo remoto en el futuro, destaca a los escritorios virtuales como una
tecnologia que permite mitigar los riegos del uso de dispositivos no aprobados por las
empresas, ademas de entregar a los usuarios el mismo control que el que tienen sobre los
escritorios tradicionales, convirtiendo a esta tecnologia en una solucién poderosa para el

trabajo desde cualquier lugar (Deloitte, 2020).

Dentro de las experiencias internacionales que lograron construir mecanismos de trabajo

remoto, podemos resaltar a las siguientes:
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Urbaser, empresa espafiola dedicada a la gestion medioambiental y de residuos,
implementd escritorios virtuales para el trabajo remoto de dos mil empleados, como
respuesta a la emergencia causada por el Covid-19, logando excelentes resultados, los
trabajadores lo consideran una experiencia rapida y agil, lo que les ha permitido mantener los

niveles de productividad esperados (Microsoft Prensa, 2020).

Beiersdorf, empresa alemana del sector bienes de consumo, es dueiia de importantes
marcas dedicas al cuidado personal, entre ellas Nivea, Eucerin y La Prairie, tiene mas de veinte
mil usuarios en todas sus sedes. Esta empresa tenia experiencia trabajando en modalidad
remota, sin embargo, debido a la coyuntura causada por el Covid-19 desplegaron escritorios
virtuales como una solucién que evitaba el incremento de costos de soporte y que podia
escalarse de una manera muy rdpida, logrando asi que sus operaciones no se vean afectadas

(Microsoft Customer Stories, 2020).

El Departamento de Proteccién Medioambiental de New York, dedicado a tratar y proveer
de agua a casi diez millones de habitantes, implementd escritorios virtuales para que sus mas
de cinco mil trabajadores puedan trabajar de forma remota, protegiéndolos de la amenaza
causada por el Covid-19. En enero del 2020, solo el 2% de los empleados trabajaban de forma
remota, el marzo ese porcentaje subid a 60%, lo que demuestra la capacidad de escalamiento
de la solucién y la adaptacion simple que significa para los empleados (Microsoft Customer

Stories, 2021).

En cuanto a las experiencias peruanas, es importante mencionar que el trabajo remoto
no ha sido una practica comun en la mayoria de las empresas privadas, mucho menos en

sectores publicos, por lo que a la fecha se ha realizado poca investigacion sobre el tema, y las
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experiencias actuales han sido a causa de la pandemia que venimos experimentando. Algunas

empresas peruanas que vienen utilizando escritorios virtuales para el trabajo remoto son:

En una entrevista realizada en el Panel de Trabajo Seguro organizado por Microsoft, se
conocié que Pacifico Seguros, empresa que forma parte del mercado asegurador, ha
implementado escritorios virtuales para el trabajo remoto y de esta manera hacer frente a la
pandemia que viene atravesando nuestro pais, dentro de los objetivos que Pacifico se ha
trazado estd en convertir el trabajo remoto en una modalidad de trabajo permanente

(Fernandez, 2020).

Contact BPO, contact center que brinda soluciones tecnoldgicas y plataformas digitales,
es otra de las que implementd escritorios virtuales para hacer frente a la pandemia,
volviéndose una herramienta clave para permitir a sus trabajadores acceder remotamente, y
asi para lograr, de forma segura, el despliegue de software e informacioén que requieren para

el cumplimiento de sus funciones (Optical Networks, 2020).

Esta investigacidon estd enfocada a la empresa financiera Mibanco, la que debido a la
pandemia producida por el virus Covid-19, se vio obligada a ejecutar el cierre de agencias de
manera acelerada, a partir del mes de abril se cerraron en promedio 12 agencias por semana,
llegando a cerrar cerca del 50% de las 300 agencias en aproximadamente 3 meses. El objetivo
del banco con el cierre de las agencias fue resguardar la salud de los asesores de negocio,
principalmente aquellos que estaban dentro de lo que se consideran grupos de riesgo, es
decir, mayores de 60 afios y personas con problemas de salud crénica. Segin Renzo Rossi,
Gerente de Transformacion Digital de Mibanco, conscientes de que el riesgo de contagios por
Covid-19 se mantendra por un tiempo indeterminado, Mibanco tiene pensado mantener los

procedimientos que permitan atender a los clientes sin tener que ir a las agencias o a sus
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negocios, para de esta manera proteger tanto a los asesores de negocio del banco como a sus

clientes (Rossi, 2020).

El banco no contaba con una plataforma de trabajo remoto que permita a los asesores de
negocio continuar con sus labores fuera de oficina, por lo que la paralizacion de actividades
empez6 a causar gran preocupacion en la direccién del banco, para entender el impacto,

debemos considerar que los asesores de negocio son la fuerza de ventas de la organizacién.

En este punto entonces, se hizo necesario buscar una solucidn que permita a los asesores
de negocio trabajar de forma remota, construyendo una plataforma tecnolégica que lo
soporte y definir procesos que habiliten los mecanismos administrativos necesarios para que
este grupo importante de trabajadores tengan las herramientas suficientes para realizar sus

actividades de manera usual.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera el uso de escritorios virtuales influird en la mejora del trabajo

remoto de los asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco?

1.2.2 Problemas especificos

¢De qué manera las herramientas de acceso virtual influiran en la autogestion de

los asesores de negocio que trabajan de forma remota?
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¢Cémo influird la disponibilidad de los escritorios virtuales en la productividad de

los asesores de negocio que trabajan de forma remota?

¢Cémo influird la seguridad de los escritorios virtuales en lograr que los asesores

de negocio trabajen de forma remota desde casa?

1.3 Justificacidon de la investigacion
Justificacidén tedrica:

La tecnologia de trabajo remoto viene desarrolldandose con mucha intensidad en
los ultimos afos, esto debido a que cada vez mds organizaciones buscan equilibrar la vida
familiar y laboral de sus trabajadores, en otros casos lo hacen para disminuir los costos
de mantenimiento y espacio en las oficinas, habilitar a trabajadores fuera de la ciudad a
continuar con sus labores, entre otros.

Miele, en un importante articulo cientifico, explica cdmo los trabajadores han
incorporado las tecnologias digitales en su vida cotidiana, lo que hace que entornos de
escritorios remotos para el trabajo virtual sean una herramienta de facil adopcién (Miele
& Tirabeni, 2019).

Por lo antes expuesto, resulta importante identificar la influencia de los escritorios
virtuales en el trabajo remoto.

Justificacidn practica:

El planteamiento de este estudio va a permitir analizar cdmo los asesores de

negocio han logrado alcanzar resultados 6ptimos en cuanto a la eficiencia de su trabajo

y el logro de los objetivos empresariales que Mibanco se planted cuando decidié
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implementar los escritorios virtuales como solucién para el trabajo remoto de este
importante grupo de trabajadores.
Justificacién econdémica:

Este estudio permitird analizar cémo Mibanco ha logrado mitigar el impacto
econdmico que significo el cierre de las agencias gracias a la habilitacion de la tecnologia
y los procesos que permitieron que la fuerza de ventas continde generando la riqueza

necesaria para la subsistencia de la organizacion.

1.4 Limitaciones de la investigacion

Imposibilidad de mostrar datos reales relacionados con el impacto econédmico de
la solucién debido a las restricciones del banco para hacer publica esta informacion, por
lo tanto, nos centraremos en los costos de la solucién cuando hagamos referencia al
impacto econdémico.

En el Perd, la experiencia en el uso de escritorios virtuales y trabajo remoto es
reciente y estd siendo impulsada por la pandemia causada por el Covid-19. Por lo tanto,
no existen experiencias documentadas suficientes para poder ser analizadas como

antecedentes nacionales para esta investigacion.

1.5 Viabilidad de la investigacion

La viabilidad de esta investigacidn esta justificada por la relevancia del tema, mas
alla de que la pandemia que estamos atravesando sea temporal, el trabajo remoto se estd

convirtiendo en un modelo cada vez mds aceptado, donde las organizaciones estan
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encontrando, ademas de respuestas, otro tipo de beneficios, lo que podria llevarlos a
plantear esta modalidad como algo usual y de practica permanente, por otro lado, el uso
de escritorios virtuales para dar soporte al trabajo remoto se presentan como la solucién

mas costo efectiva y que ofrece los niveles de seguridad adecuados que cualquier

organizacion se plantea.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Antecedentes Internacionales

Miele F. y Tirabeni L. (2019), en su articulo titulado “Tecnologias digitales y
dindmica de poder en la organizacion: Revision conceptual del trabajo remoto y los
aparatos tecnoldgicos usados para el trabajo”, plantearon como objetivo examinar las
practicas de control que emergen con la introduccién de tecnologias digitales, y como
esas tecnologias estan siendo empleadas para dar forma al poder dentro de los lugares
de trabajo, ademas, mostraron la comparacién entre las practicas de trabajo
tradicionales y las existentes en el trabajo remoto, asi como el uso del equipamiento
necesario, sefialando cuales son las formas de poder y control que se han evidenciado
con la adopcién de la tecnologia para el trabajo remoto y las practicas asociadas. La
metodologia de esta investigacion es cualitativa y de tipo exploratorio. Como resultado
de su investigacion, encontraron que el control, cuando se ejerce mas alla de los limites
necesarios, puede forzar a los trabajadores a escapar de él voluntaria o
involuntariamente, comprometiendo el logro de los objetivos organizacionales, ademas
de la capacidad de la organizacion de ejercer poder. De hecho, el control puede producir
niveles significativos de estrés y ansiedad o aislamiento social, llevando a los trabajadores
a disminuir su rendimiento. (Miele & Tirabeni, 2019).

En conclusion, la nocidn de apropiacién podria ofrecer percepciones nuevas y una
mayor representacion multifacética de las posibles relaciones de poder en la dindmica
de control y la introduccion o implementacién de tecnologia digital en el lugar de trabajo.

Esto podria ayudar a los investigadores a ir mas alla de solo representar a las tecnologias
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digitales y la relacién existente con el poder dentro de las organizaciones (Miele &

Tirabeni, 2019).

Felstead A. y Henseke G., en su articulo titulado “Analizando el crecimiento del
trabajo remoto y sus consecuencias en el esfuerzo, bienestar y balance entre vida y
trabajo” plantearon como objetivos, primero, analizar la escala con la que el trabajo esta
siendo desacoplado de los lugares fijos de trabajo, como las oficinas, una vez que otros
cambios en el mundo de la empleabilidad son tomados en cuenta; segundo, examinar las
consecuencias que el trabajo remoto produce en el esfuerzo de trabajo, bienestar
relacionada con el trabajo y el balance entre la vida personal y el trabajo. La metodologia
de esta investigacién es cuantitativa de tipo exploratorio. Como resultado, encontraron
gue los efectos del trabajo remoto podrian ser negativos en el balance vida-trabajo, pero
positiva en el vinculo con la organizacidn, el entusiasmo y la satisfaccién con el trabajo.
Por estos beneficios, los trabajadores remotos parecieran estar mas dispuestos a trabajar
mas duro y por mas tiempo, lo que respalda las predicciones de intercambio social y
teoria de los limites. (Felstead & Henseke, 2017).

En conclusion, presumiblemente el trabajo esta perdiendo su forma tradicional con
el incremento de la penetracién del trabajo remoto, se presume también que el trabajo
remoto es beneficioso para los empleadores y trabajadores en la misma medida, aun asi,
la evidencia en ambos casos no es clara, tomando en cuenta que la data se obtiene de
descripciones sin tomar en cuenta cambios que podrian explicar algunas teorias. La
evidencia de los beneficios que supone el trabajo remoto no esta completa, ya que las
muestras de analisis han sido pequefias, basandose en ensayos en algunas empresas con

un numero limitado de indicadores, ademas estos resultados no han sido contrastados
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contra trabajadores trabajando de forma convencional en las mismas posiciones. Sin
embargo, se encontré que el incremento de trabajo remoto no se puede explicar
solamente por factores de composicién, como lo sefialan teorias del cambio de lugar de
trabajo. El tamafio de los componentes residuales sin explicacién, luego de tomar en
cuenta estas teorias, sugieren que el crecimiento del trabajo remoto no es un artefacto
estadistico, pero representa un cambio, sino una revolucion, en el lugar de trabajo. Estos
hallazgos son consistentes con el argumento de que hay un movimiento general entre
empleados para usar tecnologia para desprender el trabajo del lugar donde se realiza,
donde sea posible. También evidencid lo sostenido por algunas teorias de cambio social
con trabajadores remotos, por ejemplo, se encontrd trabajadores que se esforzaban
fuertemente para compensar la oportunidad que tenian de poder realizar sus labores
desde cualquier lugar y con mayor control de sus tiempos. Los trabajadores remotos,
son, ademas, mas comprometidos, entusiastas y satisfechos con su trabajo que sus
contrapartes ubicadas convencionalmente, pero se les hace mas dificil redibujar la linea
entre trabajo y hogar, tal como lo predice la teoria de limites. A pesar de todos los
inconvenientes y algunos retornos realizados por grandes empresas, la evidencia
presentada sugiere que el trabajo remoto es, en su conjunto, ventajoso para
trabajadores y empleadores. Ademas, la evidencia también sugiere que mientras no
veamos una revolucion con cuerpo, el desacoplar el trabajo del lugar es sin duda un
aspecto importante del cambio natural del trabajo en el siglo veintiuno. Esto es, por lo
tanto, un tema cuyos méritos justificables atrae la atenciéon de esos quienes leen vy

escriben para revistas especializadas (Felstead & Henseke, 2017).
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Tsareva A. N. & Omelyanenko Y. S. (2020) en su investigacion de tipo explicativa,
titulada “Trabajo a distancia: desarrollo de la competencia digital de los empleados”,
plantearon como objetivo analizar varias clasificaciones, propuestas por cientificos,
sobre competencias de trabajadores, el estudio se basé en el uso que hacian los
trabajadores de las herramientas cuando se encontraban bajo estrés, esto mostrd que
cuando los trabajadores tienen las habilidades para el uso de herramientas digitales para
trabajar remotamente, sus jefes no aprovechan estas habilidades para mejorar la
comunicacién, de tal manera que se pueda trabajar bajo nuevas condiciones. Esta
investigacion ha desarrollado una serie de herramientas para descubrir como se forma
el conocimiento digital y de que manera medir la eficacia en los trabajadores remotos.
La metodologia de esta investigacién es cualitativa de tipo explicativo. Como resultado
de esta investigacion, se encontrd que, entre las ventajas del trabajo remoto, resaltan el
ahorro de tiempo en el transporte y la oportunidad de combinar trabajo y vida personal,
por otro lado, las desventajas resaltantes son la dificultad para concentrarse en el trabajo
y las distracciones. Otro resultado importante fue, que antes de organizar el trabajo
remoto, se debe analizar el tipo de trabajo que se va a realizar para determinar si es
posible realizarlo de forma remota, ademas, utilizar una herramienta para determinar la
efectividad del trabajador remoto hara posible analizar como se forma la competencia
digital y la posibilidad de transferir un departamento o un trabajador al trabajo remoto.

(Tsareva & Omelyanenko, 2020).

En conclusion, la funcién principal de los gerentes en el proceso de transiciéon
hacia un formato remoto es proveer una base para la transferencia efectiva de
comunicacion e informacion sobre los asuntos de trabajo. Las competencias digitales

individuales como condiciéon de conocimiento, destrezas y habilidades que una persona
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poses para trabajar y comunicarse en un entorno digital para realizar trabajo colaborativo
se puede formar con una serie de herramientas. Los trabajadores con competencias
digitales formadas demostraron el incremento de su eficiencia realizando sus tareas
funcionales en comparacion con trabajadores que no tienen formada esas competencias.
El alto nivel de desarrollo de competencias digitales afecta no solamente a la eficiencia
de trabajo individual, sino también a la satisfaccién individual del trabajo. La introduccién
de tecnologias y practicas de trabajo remoto permitird racionalizar el uso de oficinas
internas, fuerza laboral, horas de oficina y fuera de oficina. Las empresas que han
entendido la importancia de moverse de entornos presenciales al formato remoto y
entender cudnto las personas valoran su tiempo estardn un paso adelante. Los
empleadores quienes ya empezaron a moverse en esta direccién tendran
indudablemente ventajas en estas condiciones dificiles de modernidad (Tsareva &

Omelyanenko, 2020).

Zaharia V. A. (2020), en su articulo titulado “Riesgos de seguridad de tecnologias
moviles y nube durante la pandemia y sus oportunidades”, plantea como objetivo
analizar el uso actual de la nube y las tecnologias mdviles, ademas, de analizar los riesgos
de seguridad que surgen del uso de estas tecnologias y las oportunidades que surgen de
estas. La metodologia de esta investigacion es cualitativa de tipo explicativo. Como
resultado, se encontrd que, la pandemia ha forzado a personas y organizaciones buscar
maneras de comunicarnos y trabajar respetando las reglas de distanciamiento social. Las
compafias estan abriéndose cada vez mds a la idea de trabajar desde la casa. Las

tecnologias que permiten trabajar desde la casa se estan incrementando a propdsito de
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la pandemia que estamos atravesando. Por lo tanto, la nube se esta convirtiendo en una
tecnologia popular para afrontar estos retos. Sin embargo, el uso intensivo de
tecnologias de nube significa mas oportunidades para que actores maliciosos ejecuten
ciber ataques. El incremento del interés en la nube puede llevar a un incremento
proporcional del nimero de ataques. Adicionalmente, cuanto mas se extienda el uso de
la nube desde clientes existentes, nuevos clientes considerardn migrar hacia estas
plataformas, trayendo consigo nuevos riesgos de seguridad en términos de configuracién
y uso de las cuentas creadas para ellos. Las ventajas que trae la nube, sin embargo,
sopesan los riesgos que poseen. Las tecnologias de nube han madurado, implementando
soluciones de seguridad cada vez mejores, esto alienta a cada vez mas personas a probar

estos servicios, especialmente en este periodo de pandemia (Zaharia, 2020).

En conclusidon, debido a la pandemia y la necesidad de distanciamiento social,
cada vez mas aspectos de la sociedad se han digitalizado. El trabajo remoto se ha
incrementado por la demanda, debido a esto, la nube tiene un rol muy importante
debido a que las empresas giraran hacia estas plataformas para adaptar sus negocios a
este nuevo contexto. Hoy en dia, la comunicacién y gestién en las empresas se hace en
linea, por lo que la nube se presenta como la solucién perfecta. La seguridad sigue siendo
un problema sensible y lo seguird siendo, pero la madurez de la nube y la necesidad de

digitalizacién estan alentando a cada vez mas empresas a migrar (Zaharia, 2020).

Azwani A. & Mohd Y. J. (2019), en su articulo titulado “implementacion de BYOD
y Escritorios Virtuales en las organizaciones”, planted como objetivo realizar una

comparacion entre el mantenimiento y administracion de un equipo convencional y uno
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ligero basado en escritorios virtuales. Ademads, se analiza el resultado del esfuerzo en la
implementacion de esta tecnologia usando multiples criterios. La metodologia de esta
investigacion es cualitativa de tipo explicativa. Como resultado, sostienen que en la era
de la tecnologia, un dispositivo basado en tecnologias de la informaciéon se ha
convertido en un requerimiento esencial para ayudarnos en nuestras actividades
diarias. La diversidad en la creacion de dispositivos sofisticados se ha incrementado y
esparcido en un mercado creciente. Esto empieza por la conveniencia de la portabilidad
de un dispositivo mavil: teléfonos inteligentes, tabletas, netbooks, laptops, y termina
con un dispositivo de alta capacidad y naturaleza estatica como una computadora
personal, esta herramienta que es utilizada comUnmente para una variedad de usos
como reportes, animacion, aplicaciones de ingenieria, simulaciones, navegacion por
internet, videos, aplicaciones de negocio, entre otros, es ademas muy utilizado en
entornos de oficina y hogar. Sin embargo, la extension del uso de dispositivos
tecnoldgicos, especialmente computadoras personales (PC) en oficinas, incrementaran
la necesidad diversa de otros elementos, por ejemplo, hardware, licencias, software
para cada computadora personal, ademas del suministro de energia eléctrica requerida
para su operacién. Los escritorios virtuales tienen beneficios para las organizaciones,
como el ahorro en recursos de hardware, energia y una menor necesidad de
administracion y soporte, ya que estos se realizan en la plataforma que aloja los
escritorios y no individualmente en cada equipo, como sucede en los entornos

convencionales. (Azwani & Mohd, 2019).

En conclusién, la implementacion de tecnologias de clientes ligeros en las
organizaciones, aseguraran a los usuarios acceso a la data utilizando las mismas

interfaces y configuracion (lo que es mas amigable para los usuarios) como resultado de
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definiciones como los perfiles de usuario méviles. La necesidad de software nuevo
puede ser cumplida facilmente instaldandolas en un numero pequefio de escritorios
virtuales. Adicionalmente a esto, el uso de tecnologias de virtualizacién permite que
todos los usuarios puedan usar clientes ligeros mas efectivamente. Los escritorios
virtuales ayudan a las organizaciones en la administracion del trabajo y la data
almacenada el ellas, justificando los retos que significa su implementacion. Basados en
el estudio, estos escritorios virtuales disminuyen ademds la necesidad de
mantenimiento o problemas de hardware y software en el lado del cliente en
comparacion con las computadoras personales de escritorio. Sin embargo, se debe
tomar en cuenta que BYOD no es solo infraestructura montada, es ademas el uso de
politicas cuya definicién requiere el compromiso de toda la organizacién (Azwani &

Mohd, 2019).

Alam H., Tuhin R., Nazmul H., Asif N. & Shafiuzzaman (2020), en su articulo
titulado “Implementacion de infraestructura de escritorios virtuales en un laboratorio de
computo para el sistema de educacion universitaria para ahorrar energia, costos y
adaptar la mejora tecnoldgica”, sostienen que los laboratorios de cédmputo de las
universidades afrontar un gran reto debido a las mejoras tecnoldgicas. Generalmente,
el software y hardware tienen pocos afios de vida util y se vuelven obsoletos después
de cierto periodo de tiempo. Para hacer frente a las mejoras de software y hardware, se
debe invertir constantemente en mejorar los equipos y aplicaciones para los mismos
usuarios, lo que resulta tedioso y poco eficiente, especialmente para paises en

desarrollo. El objetivo de esta investigacion es demostrar que el uso de una
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infraestructura de escritorios virtuales basados en un entorno de nube mejora la
eficiencia y reduce el mantenimiento de los equipos de cédmputo, asegurando la
disponibilidad de los servicios informaticos, ademas, se reduce drasticamente el tiempo
que toma la puesta a punto de un laboratorio de computo, asi como las tareas de
actualizacion e instalacion de software. La metodologia de esta investigacién es
cualitativa de tipo explicativo. Como resultado, se establecid que las recomendaciones
propuestas son costo efectivas y superan los retos mencionados, ademds incrementan
la versatilidad del cémputo en los laboratorios universitarios (Alam, Tuhin, Nazmul, Asif,

& Shafiuzzaman, 2020).

En conclusién, en la comparacion del entorno de escritorios tradicionales contra
escritorios virtuales, los costos de mantenimiento se pueden reducir en las
infraestructuras de escritorio virtual. Ademas, se puede reducir el consumo de energia
y mejorar la seguridad. Se observd, ademas, que los escritorios virtuales en plataformas
de nube son parte el lamado entorno verde, por la reduccién en el consumo de energia

(Alam, Tuhin, Nazmul, Asif, & Shafiuzzaman, 2020).

Mejia P. N. L. (2018), en su articulo titulado “Infraestructura de escritorio virtual
usando foss-cloud como apoyo a las operaciones en los centros de monitoreo de eventos
naturales” planteé como objetivo detallar cdmo se disefié e implementd una
infraestructura de escritorios virtuales basada en una solucién open source para dar
soporte a un centro de operaciones de monitoreo y alerta de eventos naturales. La
funcionalidad se probd en un escenario simulado en el Centro Nacional de Alerta de

Tsunamis de Ecuador. La metodologia de esta investigacion es cualitativa de tipo
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explicativa. Como resultado, se logré demostrar las ventajas del uso de escritorios
virtuales, principalmente el soporte de multiples dispositivos, la administracién de
usuarios y perfiles, centralizacion de datos y el “AAA” (en inglés anywhere, anytime,
anydevice). Ademas, se confirmd que esta solucion proveia movilidad y elasticidad de
recursos, permitiendo a los usuarios de la organizacién el uso de aplicaciones cientificas

sin importar cual era su ubicacion fisica (Mejia, 2018).

En conclusion, el uso de los escritorios virtuales en el Centro Nacional de Alerta de
Tsunamis del Ecuador facilité la movilidad de los usuarios y el acceso haciendo uso de
distintos dispositivos. La organizacién utiliza software de modelamiento matematico
que se ejecuta en computadoras de escritorio convencionales, esta ejecucién suele
tomar varias horas e incluso dias, ya que los recursos de hardware de las computadoras
son limitados. La implementacidon de escritorios virtuales, entonces, fue redefinida
tomando esto en consideracién, de tal manera que se asegure el poder de cdmputo
suficiente. La infraestructura de escritorios virtuales permitié centralizar los datos en
servidores distribuidos, sincronizados y replicados para reducir la posibilidad de pérdida
de informacion, ademas, la creacién de usuarios basados en perfiles ayudé a asegurar
gue solo los usuarios autorizados tengan acceso a los recursos asignados desde el lugar

donde se conecten (Mejia, 2018).

Antecedentes Nacionales
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Tapia C. F. M. (2020), en su articulo titulado “Trabajo remoto en procesos no
urgentes a consecuencia del brote de coronavirus (Covid-19) en el Peru y su aplicacion
continua”, se planteé como objetivo demostrar cdmo la modernizacién de los procesos
judiciales, necesaria para afrontar la coyuntura de la Covid-19 y el aislamiento social que
significd, a través de la aplicacién del trabajo remoto, permitié dar solucion a la necesidad
de continuidad de la tramitacién de procesos judiciales no urgentes. La metodologia de
esta investigacién es cualitativa de tipo explicativa. Como resultado, demostré que la
implementacién del trabajo remoto es una solucién efectiva para continuar con los
tramites de procesos considerados no urgentes, cuyo propdsito es aliviar la carga
procesal y la aplicacién continua y progresiva de este (Tapia, 2020).

En conclusion, el trabajo remoto se ha convertido en la nueva forma de trabajo
para proteger la salud del personal y los litigantes. La aprobacién del trabajo remoto
durante el periodo de emergencia, se presenta como una oportunidad de modernizacién
continua del servicio judicial en forma eficaz para beneficio tanto de la sociedad como
del medio ambiente, ya que, gracias a la digitalizacion de los expedientes, se podra hacer
uso del trabajo remoto. Se ha aprobado el protocolo de implementacién progresiva y
permanente aprovechando las mejoras tecnoldgicas que se estan desarrollando
permanentemente, de tal manera que pueda ser utilizada como una buena practica
jurisdiccional, este protocolo ha permitido, ademas, cumplir los retos de coordinacion
interinstitucional con la Policia Nacional, Reniec y municipalidades de distintos
departamentos y provincias. El Consejo Ejecutivo mediante Resolucion Administrativa n.”
00156-2020-CE-PJ, del 23 de mayo del 2020, establece que son validos los actos

procesales realizados por las distintas jurisdicciones del pais a través de acceso remoto,
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lo que muestra su viabilidad y posibilidad de replicacién en todas las jurisdicciones del

Peru (Tapia, 2020).

Garcia-Salirrosas E. E. (2020), en su articulo titulado “Desempefio del
teletrabajador en el sector construccion en tiempos de Covid-19” explica que la pandemia
causada por el COVID-19 llevé a muchas empresas hacia el teletrabajo para continuar sus
operaciones. Aungue, la mayoria nunca lo habia considerado dentro de sus planes, sobre
todo en sectores como el de la construccién. Esta investigacién se enfocé en evaluar el
desempeiio de los trabajadores administrativos en modo trabajo remoto. La
metodologia de esta investigacion es cuantitativa de tipo descriptivo. Como resultado,
se evidencido que el desempefio laboral del teletrabajador es éptimo, confirmando
entonces que esta modalidad remota permite asegurar la continuidad operativa de las
empresas del sector construccién, por lo menos en cuanto a los trabajadores
administrativos (Garcia-Salirrosas, 2020).

En conclusién, un elemento fundamental para el éxito de una organizacion es
asegurar el desempeno laboral, por lo que resulta muy importante darle especial
atencidn a la gestidon humana. El Covid-19 obligd a todas las empresas del Peru a aceptar
las medidas de confinamiento dadas por el gobierno en la busqueda de frenar el avance
del virus, es por esto por lo que muchas empresas se vieron en la necesidad de buscar
nuevas formas de gestionar sus recursos humanos. Aunque el teletrabajo no es una
modalidad nueva, no se habia contemplado su implementacién en muchos sectores, algo
gue la pandemia forzé, adoptdndolo en sus procesos de negocio. Este estudio evidencia
gue el desempefio laboral de los trabajadores remotos de las areas administrativas del

sector construccion es de nivel medio alto, lo que muestra que es favorable para el

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

aseguramiento de la continuidad de las operaciones. Por ultimo, se concluye que existe
una oportunidad para las empresas del sector, a través del uso del teletrabajo como
opcion permanente incluso pasada la pandemia, ya que permitird mantener el alto
desempefio de los trabajadores y retener el talento humano gracias a la flexibilidad que

esta modalidad ofrece (Garcia-Salirrosas, 2020).

Romero y otros (2020), en su articulo titulado “Distanciamiento Social y
aprendizaje remoto”, se plantearon como objetivo llamar la atencion de la comunidad
académica sobre los efectos de la pandemia del Covid-19 en la educacién superior
peruana analizando los efectos del aislamiento social y el trabajo remoto. La metodologia
de esta investigacion es cualitativa de tipo exploratorio. Como resultado, se encontré
gue la educacidon universitaria se enfrenta al escenario de sobrevivir o someterse a la
pandemia; el aprendizaje virtual se convierte entonces en una estrategia para evitar que
los estudiantes trunquen su formacién académica (Romero, y otros, 2020).

En conclusidn, en este escenario de pandemia, el docente universitario convierte
la amenaza en una oportunidad mediante la virtualidad. El éxito de la estrategia
pedagdgica estara en la utilizacién de entornos virtuales, ain con las limitaciones
tecnolégicas existentes, asi como en la voluntad de auto aprendizaje del alumno. Lograr
las competencias esperadas en la formacion de nuevos profesionales serd una
responsabilidad tanto del docente como del estudiante. Los estudiantes deben ser
acompafiados durante las clases virtuales, ademads, los docentes deben ser formados
previamente en cuestiones tedricas y metodoldgicas de la educacién virtual, enfocado

en romper las barreras del espacio y tiempo (Romero, y otros, 2020).
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2.2 Bases teodricas

2.2.1 Escritorios Virtuales

Es una tecnologia de virtualizacién de escritorios donde un sistema operativo se
ejecuta y administra desde servidores almacenados en un centro de datos, las imagenes
de estos escritorios se entregan a través de una red hacia los dispositivos de usuarios
finales, lo que les permite interactuar con el sistema operativo y aplicaciones como si
estuvieran ejecutandose de forma local. Los dispositivos de usuarios finales pueden ser
computadoras personales tradicionales, dispositivos ligeros, o dispositivos moviles

(Harder & Mixon, 2020).

Este tipo de tecnologia esta potenciada por mecanismos de seguridad y control de
sesiones robusto que permiten a los trabajadores una experiencia unificada que asegura
la productividad, mientras los departamentos de Tecnologias de Informacién evitan los

silos y mitigan en riesgo de accesos no autorizados.

Los escritorios virtuales permiten una gran movilidad y acceso remoto utilizando
escritorios estandarizados, lo que entrega una experiencia similar a la que tendria en
entornos de trabajo dentro de oficinas. Desde el punto de vista de costos, este tipo de
tecnologia no requiere hardware especializado, los usuarios pueden utilizar sus
dispositivos usuales, como computadoras personales o tabletas, sin importar si estas son
modernas o potentes, lo que a su vez se traduce en menor necesidad de las areas de Tl
de adquirir equipamiento nuevo para sus trabajadores. Desde el punto de vista de la
seguridad, los escritorios virtuales ofrecen una mejora en la ejecucion del sistema

operativo local, todos los datos se mantienen en el servidor, por lo que el robo de una

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

terminal no significa posible pérdida o extraccion de informacién. Ese nivel de
aislamiento resulta menos complicado para la administracién de la informacidn

almacenada en los quipos de escritorio (Citrix, s.f.).

Dentro de los beneficios que ofrecen los escritorios virtuales, tenemos, la
administracidon, en una infraestructura corporativa tipica, la administracién de los
escritorios se realiza a través de herramientas de control remoto, una organizacién con
cientos de escritorios enfrentara una gran dificultad y muchas horas hombre para la
gestion de los equipos de escritorio. La utilizacidon de tecnologia como la infraestructura
de escritorios virtuales permite la gestion centralizada de todos los escritorios y el control
real de lo que se esta instalando y utilizando. El despliegue de escritorios virtuales es
considerablemente mas rdpido en comparacion del uso de herramientas de creacién de
imagenes convencionales para el clonado de sistemas operativos, algo muy comun en
organizaciones tradicionales. Seguridad, la infraestructura de escritorios virtuales
entrega un gran control de la seguridad del escritorio, la imagen puede bloquear el uso
de dispositivos externos para prevenir el copiado de informacién hacia el equipo local.
Los usuarios también se benefician de esta caracteristica, ya que tienen la tranquilidad
de almacenar la data en los servidores y no en el dispositivo. Si el dispositivo es eliminado,
la informacidn esta protegida. Migracién de Sistema Operativo, el cambio de versién de
sistemas operativos no esta condicionado a las caracteristicas del equipo local, ya que la
migracion se realiza a nivel de los servidores centralizados, los equipos locales sirven
solamente como dispositivos de conexién. Uso de imagenes de escritorio virtual, se tiene
la capacidad de crear imagenes de sistema operativo que cumpla con todos los requisitos
de la organizacién, el incremento de trabajadores aun a gran escala no afecta la

capacidad de despliegue de nuevos escritorios virtuales. Este sistema puede ser utilizado
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incluso como solucién para proveer de escritorios a los proveedores, contratistas o
consultores, ya que les puede proveer de una imagen blindada y con todos los niveles de
seguridad que requiera la organizaciéon. Tecnologia de instantaneas, aquella que permite
regresar los escritorios virtuales a un estado anterior, esto es una gran caracteristica ya
gue permite una gran flexibilidad a los usuarios finales. Cuidado del medio ambiente, los
clientes ligeros para acceso a escritorios virtuales utilizan menos electricidad que los
equipos de escritorio convencionales, por lo tanto, el uso de esta tecnologia reduce la
huella de carbén en nuestro planeta, ademas de ahorrar costos de energia.
Independencia, con los escritorios virtuales no es relevante el dispositivo que se utiliza,
ya que es capaz de funcionar con distintos tipos de terminales, pudiendo ser laptops,
tabletas, teléfonos inteligentes, terminales ligeras o incluso navegadores de internet

(Chrobak, 2019).

Ademas, es importante resaltar los beneficios econdmicos de los escritorios
virtuales, entre ellos, costos de mantenimiento y administracion, la implementacién de
escritorios virtuales puede simplificar significativamente la administracion y
mantenimiento de los escritorios de trabajo, ya que, segun lo estimado, se requiere un
técnico de soporte por cada quinientas estaciones de trabajo convencionales, en
comparacion, un solo técnico de soporte puede hacerse cargo de mil estaciones de
trabajo. Costos operativos, los terminales ligeros consumen entre 40.50W de
electricidad, cuatro veces menor que lo consumido por escritorios de trabajo
convencionales. Costo de reemplazo de equipamiento, el tiempo de amortizacién
promedio de las estaciones de trabajo es de tres afos, tiempo que se duplica cuando
hablamos de infraestructura de escritorios remotos, ya que los terminales de acceso no

tienen componentes que determinen la obsolescencia del hardware. Por lo tanto, no
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hay procesador, tarjeta grafica o memoria que se hardn lentas con el tiempo o por la
migracidon de sistemas operativos, ya que todos estos componentes se encuentran
instalados en servidores, por lo tanto, no existira necesidad de reemplazar componentes
en las terminales de acceso por obsolescencia, salvo errores naturales de los equipos

(Chrobak, 2019).

Para propdsitos de esta investigacion, se han seleccionado tres dimensiones
esenciales de los escritorios virtuales: Las herramientas virtuales, la seguridad vy la

disponibilidad.

2.2.1.1 Herramientas de acceso virtual.

Los escritorios virtuales estdan basados en herramientas de virtualizacion. Segun
IBM Cloud Education (2019), con la virtualizacion, se usa de forma mas eficiente el
hardware de las computadoras y es la tecnoloia sobre la que estd basada la
computacién en nube. La virtualizacion hace uso de herramientas de software que
construyen una capa de aislamiento sobre el hardware de la computadora para
permitir que el subsistema primario, es decir, procesador, memoria,
almacenamiento y red, se divida en multiples computadoras virtuales o también
llamadas maquinas virtuales, cada una tendra su propio sistema operativo y se
comportara y utilizard como si fueran computadoras independientes. A nivel de
costos, la utilizacién eficiente del hardware perite un mayor retorno de inversién
para una organizacién. En la actualidad, la virtualizacion es una practica
estandarizada en las arquitecturas de tecnologias de informacién, ademas de ser

la tecnologia que dirige la economia de escala de la computacién en nube, ya que

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

la virtualizacién permite a los proveedores de nube dar servicios a los clientes con
su hardware existente, ademds de lograr que sus clientes adquieran solo los
recursos de hardware que necesitan y escalar a medida que sus necesidades se

incrementan (IBM Cloud Education, 2019).

Sobre la tecnologia de virtualizacion, Microsoft (s.f.), sefiala que, la virtualizaciéon
simula un entorno fisico, donde <cada mdquina virtual trabaja
independientemente ejecutando sistemas operativos y aplicaciones, pero
compartiendo recursos de una misma computadora fisica. Creando multiples
recursos desde un Unico servidor, esta tecnologia permite escalar la carga
requerida utilizando mucho menos recursos de hardware, energia y costos de
mantenimiento e infraestructura si lo comparamos con un entorno fisico
tradicional. Existen cuatro categorias donde la virtualizacion es determinante, la
primera es de escritorios que permiten a un solo servidor entregar y gestionar
entornos individuales; el segundo es virtualizar redes, para distribuir el ancho de
banda y ser asignados a las plataformas; la tercera es virtualizar el software, para
separarlo de la capa fisica; el cuarto es virtualizar los discos, que agrupa multiples
recursos de almacenamiento de red en un solo equipo al que multiples usuarios

pueden acceder (Microsoft, s.f.).

Los escritorios virtuales se alojan el infraestructuras de nube para entregar una
mayor flexibilidad y rapidez de despliegue. Segun Ranger (2018), la computacién
en la nube implica entregar recursos o servicios como aplicaciones,
almacenamiento o poder de cémputo, segin la sea demandado, esta

infraestructura se consume por lo general a través de internet en una modalidad
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de pago por consumo. En lugar de adquirir infraestructura de computo propia, las
organizaciones rentan el acceso a un sin nimero de recursos y servicios que estos
proveedores puedan ofrecer. Uno de los beneficios mas importantes que se puede
obtener es evitar los costos iniciales de inversion, asi como la adquisicidon y
mantenimiento de tecnologia de alta complejidad, en su lugar, la organizacién
pagara por lo que use cuando lo use. Los proveedores de nube entonces se
benefician significantemente de la economia de escala, entregando los mismos

servicios a un gran numero de clientes (Ranger, 2018).

A su vez, Vennam (2020), nos dice sobre la computaciéon en la nube, que,
comparado con la tecnologia tradicional y dependiendo del proveedor que
seleccionemos, la computacién en la nube ayuda a las organizaciones a disminuir
los costos en tecnologias de informacion a través del ahorro en costos de compra,
instalacién y administracién de infraestructura tecnoldgica. Por otro lado, mejora
la agilidad y el time-to-value, ya que se pueden entregar soluciones en minutos,
en lugar de esperar las semanas o meses que les toma a las organizaciones
construirlas internamente. Adicionalmente, la nube provee elasticidad, lo que
significa que, en lugar de comprar capacidad excesiva para cubrir demandas
temporales, se puede escalar la capacidad en respuesta a una demanda
especifica, pudiendo regresar luego a los niveles y facturacion usuales, por lo
tanto, estas caracteristicas permiten mejorar la eficiencia de los costos en las

organizaciones (Vennam, 2020).

2.2.1.2 Seguridad.
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Los escritorios virtuales cuentan con controles de seguridad provistos por las
infraestructuras de nube. Sobre la seguridad en nube Vennam (2020), sefiala que
tradicionalmente, las preocupaciones por la seguridad en la computacién en nube
han sido el principal obstaculo para las organizaciones que consideraban adquirir
estos servicios, principalmente cuando se trataba de nubes publicas, sin embargo,
como respuesta a la demanda, la seguridad ofrecida por los proveedores de nube
estd continuamente superando a las soluciones de seguridad en entornos
tradicionales. La percepcion actual de la seguridad de nube nos muestra una
tendencia clara, ya que, segun lo analizado por diversas empresas antivirus, en la
actualidad 52% de las empresas experimentan mejor seguridad en la nube que en
entornos tradicionales. Se espera que, en los siguientes afios, las cargas de nube
sufran una menor cantidad de incidentes de seguridad en comparacién con los
entornos tradicionales, sin embargo, atender las demandas de seguridad en
entornos de computacion en nube requiere emplear diferentes herramientas y
habilidades, entre ellas, definir un modelo de responsabilidad compartida, donde
el proveedor es responsable de dar seguridad a la infraestructura mientras que el
cliente es responsable de proteger la data que almacena en la nube; otro ejemplo
es la encriptacion de datos en transito, mientras se usa y también cuando no se
usa; también deben preocuparse de la gestion de identidades y accesos, asi como
el monitoreo y cumplimiento de politicas regulatorias o estandares de seguridad

internacionales (Vennam, 2020).

Sobre este mismo tema, Forcepoint (s.f.), sefiala que, la seguridad en la nube esta
compuesta por una serie de politicas y controles que permiten proteger la

infraestructura y servicios ofrecidos, esto con el fin de proteger la data en nube,
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asegurar el cumplimiento regulatorio y custodiar la identidad y privacidad de los
usuarios. Debido a que estas reglas se configuran y administran desde un solo
lugar, la sobre carga de trabajo se reduce, permitiendo a la organizacién enfocarse
en otras dreas del negocio. La seguridad en la nube se maneja bajo un esquema
de seguridad compartida, donde cliente y proveedor entienden y aceptan su parte

de responsabilidad con la plataforma (Forcepoint, s.f.).

2.2.1.3 Disponibilidad.

Los escritorios virtuales entregan disponibilidad a los usuarios, ya que, ante la
ausencia de una maquina virtual, otras del pool estaran disponibles para iniciar
una sesion de trabajo, esto es parte basica de su arquitectura. Sobre esto, Nabi,
Toeroe, & Khendek (2015), sefialan que, la disponibilidad es un requerimiento no
funcional que se mide en porcentaje de tiempo que un servicio es accesible en un
rango determinado. La disponibilidad es uno de los retos mas complejos en los
entornos de nube, ya que cada vez mds organizaciones estan llevando servicios

criticos hacia este entorno (Nabi, Toeroe, & Khendek, 2015).

Segln Rouse (2011), la disponibilidad es la ratio de tiempo que un sistema o
componente estd en funcionamiento con relacidn al total de tiempo requerido o
esperado. Esto suele expresarse como proporcion directa (9/10 o 0.9), o como
porcentaje (90%). Otra forma de expresarlo es en términos de interrupcién
promedio en un tiempo determinado, que pueden ser dias, semanas, meses o
anos. También existen casos donde la disponibilidad se expresa en términos
cualitativos, es decir, se calcula en qué medida un sistema estard disponible

cuando uno o mas de sus componentes estan interrumpidos (Rouse, 2011).
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2.2.2 Trabajo Remoto

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo del Peri — MINTRA (2020),
el trabajo remoto es la entrega de servicios de forma subordinada realizada por un
trabajador que se encuentra fisicamente fuera de las oficinas de la empresa, y es
realizada utilizando medios o equipos informaticos, de telecomunicaciones, y otras que
hagan posibles labores fuera del centro de trabajo, siempre y cuando, por su naturaleza,

puedan realizarse de esta manera (MINTRA, 2020).

Segun el MINTRA (2020), para su correcta implementacion se debe tomar en

cuenta:

e Determinar quiénes pueden realizar sus labores de forma remota, aquellos
gue por la naturaleza de su trabajo pueden hacerlo desde cualquier lugar.

e Dar prioridad a trabajadores considerados como grupo de riesgo, sea por
edad, estado de salud u otros especificados en la resolucion ministerial N°
084-2020-MINSA.

o No debe existir afectacién del vinculo laboral, ni los ingresos del trabajador,
a excepcion de aquellas relacionadas con el apoyo al trabajador para asistir
al centro de trabajo.

e Informar al trabajador, a través de cualquier medio, las condiciones de
trabajo, asi como las recomendaciones en temas de seguridad y salud, que
debera ser observado durante el trabajo remoto, ademas de otras medidas

que el trabajador vea conveniente.
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e Se deben establecer los mecanismos que se usaran para la supervision y
reporte de las jornadas laborales.

e La entrega de capacitacién previa en el uso de plataformas o aplicativos
tecnoldgicos distintos a los que utilizaba en el trabajo presencial.

e Esde mutuo acuerdo determinar silos equipos y medios informaticos serdn
entregados por el empleador, o sera el trabajador quien use sus propias
herramientas, asi como la compensacién por los gastos ocasionados por el
uso de sus herramientas y servicios como energia eléctrica o acceso a
internet.

e La jornada ordinaria de trabajo sera pactada entre el empleador y el
trabajador, debiendo este ultimo de estar disponible para las
coordinaciones de caracter laboral necesarias, sin embargo, las partes
pueden pactar la distribucién libre de la jornada de trabajo, siempre y
cuando no se excedan los seis dias a la semana.

e El trabajo remoto también puede ser realizado en las modalidades
formativas, siempre y cuando el trabajo sea compatible con el tipo de

formacién empleada.

Segun la International Organization Labour (2020), existen distintos tipos de trabajo
remoto, cada uno con caracteristicas similares, pero diferencias especificas, si bien el
concepto de trabajo remoto se esta generalizando para todo tipo de uso, es importante

conocer las diferencias:
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Trabajo Remoto, a pesar de no existir una definicidn internacional para el trabajo
remoto, se puede describir como situaciones donde el trabajo es realizado total o
parcialmente en una ubicacién distinta a las oficinas de la empresa. El trabajo remoto
se puede realizar desde una variedad distinta de ubicaciones, todas ellas pueden
entenderse como alternativas viables para cumplir las labores como se espera,

tomando en cuenta la profesién y el estado de empleo.

Teletrabajo, sigue el criterio de trabajo remoto en el sentido de describirse como una
situacién donde el trabajo se realiza total o parcialmente en una ubicacién distinta a
las oficinas de la empresa, sin embargo, la diferencia estd en que en este modo se usan

los dispositivos y recursos personales del trabajador.

La International Organization Labour (2020), sefiala que, todos estos conceptos
combinados estan interrelacionados y se superponen en ciertos aspectos, el
teletrabajo, por ejemplo, se puede realizar en el lugar de residencia del trabajador, asi
también, un trabajador basado en casa puede teletrabajar. En términos estadisticos,
estas superposiciones podrian contribuir a mejorar la claridad en el significado de una
categoria o su medicién exacta. Un aspecto clave con relacidn al trabajo remoto,
teletrabajo y trabajo desde casa es la frecuencia en la que el trabajador realiza este tipo
de trabajo. Los investigadores hacen una distincién entre el trabajo regular basado en
casa (se realiza varias veces al mes) y el trabajo ocasional desde casa. Distinguir la
frecuencia del trabajo es fundamental para determinar la categorizacidn del trabajador
remoto y dependerd si la residencia es el lugar usual, regular u ocasional (International

Organization Labour, 2020).
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Para propdsitos de esta investigacién, se han seleccionado tres dimensiones

esenciales del trabajo remoto: la autogestion, la productividad, y el trabajo desde casa.

2.2.2.1 Autogestion.

El trabajo remoto requiere que los trabajadores sean capaces de autogestionar
sus requerimientos técnicos a fin de hacerlos mas eficientes. Sobre este
concepto, Harvey L. Sterns (2019), indica que la autogestién y responsabilidad
personal son una necesidad compartida entre los trabajadores y empleadores,
ambos seran necesarios para la correcta negociaciéon del trabajo a tiempo
completo o parcial. Por otro lado, la autogestién resulta un favor que hace posible
qgue las personas aprendan de su experiencia y desarrollen nuevas habilidades
por su cuenta, los trabajadores, sin importar su edad, necesitan ser mas
resilientes y adaptables a nuevos entornos, especialmente en un mercado donde
los empleos no son tan seguros, esto implica entender la necesidad de
involucrarse en entrenamiento continuo y el desarrollo de habilidades, lo que

permitird mantener competencias profesionales (Harvey L. Sterns, 2019).

Para Ponce (2016), la autogestion, en términos generales, significa que un
individuo realizard actividades y utilizara los recursos asignados de forma
auténoma, sin que sea necesario el sometimiento a espacios, tiempos o
autoridades. Asi también, se responsabilizard por lo aprendido, por la forma
como lo aprendid, el tiempo que le tomd, y desde dénde lo hizo, ademas
determinard en qué momento requerird ayuda. De esta manera, lograra
estimular su criterio propio, su capacidad de analizar, trabajar, tomar decisiones

por si mismo, y encontrar satisfaccién en su propio esfuerzo (Ponce, 2016).
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2.2.2.2 Productividad.

El trabajo remoto no debe impactar en la capacidad de los trabajadores de
producir con la misma eficiencia que cuando trabaja presencialmente en una

oficina.

En economia, la productividad se entiende como la medicidn de la eficiencia en
el trabajo y el capital utilizado en la produccién de valor econdmico. Alta
productividad se entiende entonces como la produccién de un gran valor
econdmico con poco trabajo o poco capital. Aumentar la productividad significa

producir mds con la misma cantidad de recursos y capital (Galindo & Rios, 2015).

La productividad laboral es una medida de eficiencia aplicada a un individuo, un
equipo de trabajo o maquinaria y su capacidad de convertir insumos en productos
terminados. La productividad laboral es entonces la relacién entre el trabajo que
se realiza con los recursos utilizados y la produccién alcanzada. Existen una serie
de factores que influyen en la productividad de los trabajadores, entre estos se
destacan el salario, el entorno laboral, la motivacién, los recursos vy el liderazgo.
Incrementar la productividad es una busqueda constante de toda empresa por
los beneficios econdmicos que esto significa, entre ellos se destaca el ahorro de
costos, el logro de objetivos, la reduccién de los tiempos, la agilidad y el
crecimiento del beneficio. Medir esta productividad resulta importante para
localizar qué situaciones evitan su incremento, la anticipacidn a resultados no
deseados, comprobar si las politicas y estrategias estan funcionando y conocer

mejor a la empresa y sus trabajadores. Para lograr el incremento de la
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productividad se deben tomar en cuenta una serie de factores, entre ellos,
asegurar un buen entorno laboral, ser flexibles, mantener una buena
comunicacidn, motivar a los trabajadores y lograr que el entorno se adapte a las

preferencias de los trabajadores (Coll, s.f.).

2.2.2.3 Trabajo desde casa

Trabajo en modo remoto que se ejecuta exclusivamente en la residencia del
trabajador, es decir, no podria estar incluido en este tipo de caso, lugares de
trabajo remoto distintos, como zonas publicas u otros, el empleador entonces
reconoce y entrega las herramientas de trabajo para ser ejecutadas
especificamente desde la residencia habitual del trabajador. Existe una
subcategoria llamada “trabajo basado en casa” donde los trabajadores estdn
definidos como aquellos quienes su principal lugar de trabajo es su propia casa, en
otras palabras, estos trabajadores usualmente ejecutan su trabajo en casa,
independientemente de si su propia casa pueda ser considerada como el lugar de
trabajo por defecto. Esta es una subcategoria del trabajo desde casa (International

Organization Labour, 2020).

2.3 Objetivos de la investigacion

2.3.1 Objetivo general
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Determinar la influencia del uso de escritorios virtuales en la mejora del trabajo

remoto de los asesores de negocio en la entidad financiera Mibanco.

2.3.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel de influencia de las herramientas de acceso virtual
en la autogestion de los asesores de negocio que trabajan de forma remota

desde casa.

Analizar de qué manera la disponibilidad de los escritorios virtuales
influye en la productividad de los asesores de negocio cuando trabajan de

forma remota.

Determinar cdmo la seguridad de los escritorios virtuales influye en

lograr que los asesores de negocio trabajen remotamente desde casa.

2.4 Formulacidn de hipétesis

2.4.1 Hipétesis general
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El uso de escritorios virtuales influye en la mejora del trabajo remoto de los

asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco.

2.4.2 Hipotesis especificas

Las herramientas de acceso virtual influyen en la capacidad de autogestion

de los asesores de negocio que trabajan de forma remota.

La disponibilidad de los escritorios virtuales influye en la productividad de

los asesores de negocio que trabajan de forma remota.

La seguridad de los escritorios virtuales influye en el trabajo remoto desde

casa de los asesores de negocio.
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO
3.1 Diseiio de la investigacion

Investigacion no experimental, de corte transversal, ya que implica la observacién de
hechos en su condicional natural, donde el investigador no interviene para buscar un cambio
en las variables. Las observaciones de la unidad muestral se realizan en un tiempo y momento
Unico para describir variables y analizar su incidencia, por lo que tiene caracter transversal

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.2 Tipo

Correspondiente al tipo explicativo con método hipotético deductivo, ya que las hipdtesis
se contrastaran con la realidad para que, segun el contexto, sea aceptado o rechazado. Sobre
el tipo explicativo, su interés esta centrado en explicar la razén de la ocurrencia de un fenémeno
y las condiciones en las que se manifiesta o la razén por la que dos variables o mas se relacionan
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Por otro lado, las hipdtesis son proposiciones sobre la relacion que existe entre dos
variables o mas, apoyandose para esto en conocimiento organizado y sistematizado. La légica
deductiva empieza por la teoria y de aqui se derivan las hipdtesis que se someteran a prueba

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.3 Enfoque

El enfoque que se utilizara en esta investigacion es cuantitativo, sobre esto, (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2014) nos dice que, el andlisis de la certeza de las hipdtesis que se
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formulan en un contexto o para la aportacién de evidencias, se obtendra de los disefios del
investigador.

3.4 Poblacion

La poblacién, objeto de estudio, estd compuesta por 300 asesores de negocio de
Mibanco, quienes han sido segmentados por poblacidn de riesgo, es decir, mayores de 50
afios, con enfermedades crdnicas, obesidad, con hijos menores de dos aiflos o que vivan con

familiares mayores a 65 afnos.

3.5 Muestra

La muestra estara conformada por 169 asesores de negocio de Mibanco, quienes seran
encuestadas de manera aleatoria. La cantidad fijada en la muestra se obtuvo en base a la

siguiente formula:

N * 72 *pxq
T (N—=1D*e2+ Z2xpxgq

n

Dénde:

e “n” corresponde al numero resultante de la muestra.

e “N” corresponde al nUmero total de elementos.

e “p/q” esla probabilidad con que el fendmeno se presenta, cuando es
desconocido se entiende que “p” vale 0.5y “q” vale 0.5.

e “Z72” es el valor critico que corresponde al nivel de confianza, este siempre se
opera con el valor sigma 2. En este caso utilizaremos un grado de confianza de
95%, siendo “Z” igual a 1.96.

e “E” es el margen de error que el investigador determina, para este caso, sera
igual a 0.05.

Reemplazando:

B 300 * 1.962 % 0.5 * 0.5
~ (300 — 1) % 0.052 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =169

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

3.6 Operacionalizacion de variables

3.6.1 Escritorios virtuales

Es una tecnologia de virtualizacién de escritorios donde un sistema operativo se
ejecuta y administra desde servidores almacenados en un centro de datos (Harder &

Mixon, 2020).

Dimensiones:

e Herramientas de acceso virtual
e Disponibilidad

e Seguridad

3.6.2 Trabajo remoto

Prestacion de servicios de forma subordinada realizada por un trabajador fuera de

las oficinas de la empresa (MINTRA, 2020).

Dimensiones:

e Autogestion
e Productividad

e Trabajo en casa
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3.7 Técnicas para la recoleccién de datos

La técnica que sera utilizada en esta investigacion es la encuesta, ya que, segun
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), en los disefios de investigacion por encuestas, y
cuando se trata de enfoque cuantitativo, las muestras son fundamentales, ya que se espera
generalizar los resultados a una poblacidn. Al inicio de este tipo de muestra, todos los
elementos tienen la misma probabilidad de elegirse, de esta manera, la muestra entregara

valores cercanos a los de la poblacidn.

3.7.1 Descripcion de los instrumentos

Para levantar los datos se utilizara como instrumento un cuestionario en la escala
de Likert, esto para medir la percepcidon de los trabajadores. Segun (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), la escala de Likert son un grupo de items presentados
como afirmaciones o juicios que causan reaccién de los participantes. En otras palabras,
se presentan las afirmaciones y se espera que el encuestado exprese su reaccién
eligiendo una categoria de la escala. Cada punto tiene asignado un valor numérico, de
alli se obtiene un puntaje sobre sus afirmaciones.

3.7.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos

La validez serd evaluada a través de juicio experto.

La confiabilidad de esta encuesta se medira con el coeficiente Alpha de Cronbach

y se valorard segun los siguientes datos.

Donde:

e “k” equivale a la cantidad de items

e “(i)2” es varianza de items
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e “(x)2” es la variancia de todo el cuestionario

Segun lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014), un
instrumento es considerado de fiar si no hay variacién significativa en las mediciones.
La confiabilidad se obtiene cuando, al aplicarse en similares condiciones se obtienen

siempre los mismos resultados.

Los criterios de evaluacién de alfa de Cronbach son:

e Excelente, si es mayor a 0.9

*Bueno, si es mayor a 0.8

® Aceptable, si es mayor a 0.7

* Cuestionable, si es mayor a 0.6

*Pobre, si es mayor a 0.5

e Inaceptable, si es menor a 0.5

3.8 Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Los datos se obtendran con una encuesta que sera aplicada a los asesores de negocio

de Mibanco, permitiendo que todos ellos puedan brindar la informacién segun su

percepcion.

Los resultados se procesardn y tabulardn en un documento de Excel, luego se analizara
con la herramienta de software SPSS, para determinar si el uso de escritorios virtuales
mejora la productividad del trabajo remoto de los asesores de negocio de la entidad

financiera Mibanco. Las variables se mediran con la prueba estadistica de correlacion de
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Spearman, p (rho). Ademas, se considerard para la prueba un 0.522* (p=0.000) como

significativo, que corresponde a confiabilidad del 95%.

3.9 Aspectos éticos

Este trabajo de investigacidon se ha realizado protegiendo la identidad y los datos
personales de las personas encuestadas, de la misma forma, se ha protegido la informacidn

gue ha sido provista por la empresa objeto de esta investigacion.

Ademas, se ha cuidado con rigurosidad las citas correspondientes a cada fuente de
informacién que ha sido utilizada en el presente trabajo, esto con el fin de reconocer la
autoria de los investigadores que se han esforzado en entregar valiosa informacion a la

comunidad cientifica.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados mds relevantes de esta investigacion, los

mismos que permitirdn confirmar las hipdtesis planteadas.

Tabla 1: Nivel de aceptacion de los escritorios virtuales para el trabajo remoto

Escritorios Virtuales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel 31 18.3 18.3 18.3
Medio
Validez | Nivel 138 81.7 81.7 100.0
Alto
Total 169 100.0 100.0
Escritorios Virtuales

Mivel Madio Mivel Alta

Figura 1. Nivel de aceptacidn de los escritorios virtuales para el trabajo remoto

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 1y figura 1, los resultados indican que el 81.7% de los asesores

de negocio de la entidad financiera Mibanco que fueron encuestados, tienen un alto nivel de
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aceptacion del uso de escritorios virtuales para el trabajo remoto, mientras que el 18.3%
restante tiene un nivel de aceptacion medio, ninguno de los encuestados considerd que el

uso de esta tecnologia tenia poco valor.

Tabla 2: Tabla cruzada Escritorios virtuales * Trabajo remoto

Trabajo Remoto
Nivel Nivel Total
Medio Alto
Nivel Recuento 28 3 31
Escritorios Medio % del Total 16.6% 1.8% 18.3%
Virtuales i Recuento 8 130 138
Nivel Alto
% del Total 4.7% 76.9% 81.7%
Total Recuento 36 133 169
% del Total 21.3% 78.7% 100.0%
Trabajo
Remoto

B Mivel Medio
M Hivel Alto

Recuento

Mivel Medio Mivel Alto

Escritorios Virtuales

Figura 2: Escritorios virtuales y Trabajo remoto

De acuerdo con la tabla 2 y figura 2, los resultados muestran que el 78.7% considera

que los escritorios virtuales para el trabajo remoto tienen un alto valor, mientras que el 21.3%
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considera que tienen un nivel de valor medio, ninguno de los encuestados considero un nivel
bajo respecto a la influencia causada por los escritorios virtuales para el trabajo remoto de

los asesores de negocio en la entidad financiera Mibanco.

Estadistica Inferencial
Prueba de estadistica:

Siendo que son variables ordinales, la causal se realizé a través del procedimiento de
regresion logistica ordinal. Se utiliz6 esta regresién para observar la causalidad, para la
variable independiente Escritorios Virtuales y la variable dependiente Trabajo Remoto, la
forma del modelo es:

In(p/q) = ap + a;X|

Ddénde In es logaritmo neperiano, a0 y al son constantes y X es una variable que puede o no
ser aleatoria, cualitativa, cuantitativa o discreta.

Representacidn de la ecuacién:

P(Y)=1/(1+exp (b0 + b1 X)

Tabla 3: Analisis previo para las variables Escritorio virtual y Trabajo remoto

) Escritorios Trabajo
Correlaciones ]
Virtuales Remoto
Coeficiente de 1.000 .799™
Escritorios correlacién
Virtuales Sig. (2-tailed) . .000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de .799™ 1.000
) correlacién
Trabajo Remoto - -
Sig. (2-tailed) .000 .
N 169 169

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun la tabla 3, la prueba Rho de Spearman indica que existe evidencia de
correlacion (r=0.799) es significativo con pvalor = 0.000 <0.05. Existe dependencia entre

Escritorios virtuales y Trabajo remoto.

Tabla 4: Ajuste de los datos para el modelo Escritorios virtuales influye en el trabajo remoto

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado gl Sig.
la
verosimilitud -

2
Solo 101.025
interseccio
n
Final 6.769 94.255 1 .000

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 4, segun los resultados, los datos obtenidos explican la dependencia de los
escritorios virtuales en el trabajo remoto de los asesores de negocio de la entidad financiera
Mibanco, ademas, el valor del Chi cuadrado es de 94.255 y pvalor (valor de significacién) es
igual a 0.000, frente a la significacién estadistica a igual a 0.05 (pvalor < a), se rechaza la
hipdtesis nula, las variables no son independientes, existe dependencia de una variable sobre

la otra.

Prueba de Hipdtesis general de la investigacion
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Ho: No existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de los

asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco.

H1: Existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de los

asesores de negocio de la entidad financiera Mibanco.

Nivel de significacion: Es de a = 0.05

Regla de decisidn: Si p> a, se acepta Ho; si p < a, se rechaza Ho

Tabla 5: Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R cuadrado
Cox vy Snell 427
Nagelkerke .663
McFadden .538

Funcién de enlace: Logit.

La prueba del pseudo R cuadrado verifica la hipdtesis de la dependencia porcentual
de los escritorios virtuales en el trabajo remoto de los asesores de negocio de la entidad
financiera Mibanco. Segun el coeficiente de Nagelkerke obtenido, la variabilidad del trabajo
remoto depende en un 66.3% del uso de los escritorios virtuales. Por lo tanto, se concluye

gue, existe una influencia positiva de los escritorios virtuales en el trabajo remoto.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

En primer lugar, Felstead & Henseke (2017), en su trabajo de investigacion titulado
“Assessing the growth of remote working”, plantearon dentro de sus conclusiones que
el trabajo remoto es, analizado como un todo, ventajoso para empleados y
empleadores; adicionalmente, sugieren que desacoplar el trabajo de una ubicacién
definida es, indudablemente, un aspecto importante del cambio natural del trabajo en
el siglo XXI. Sin embargo, debemos tomar en consideracidn que en el Perq, al igual que
en el resto de Latinoamérica, las prdcticas laborales son mayoritariamente tradicionales,
es decir, se valora mas el trabajo presencial y es el modo de trabajo preferido, sin
embargo, sera interesante analizar si el cambio drastico que ha supuesto el modo de
trabajo gracias a las medidas adoptadas por la pandemia Covid-19 ayudaran a cambiar
el modelo tradicional de una manera permanente, es decir, que el trabajo remoto
conviva de manera formal con el trabajo presencial, dando oportunidad a los

trabajadores de elegir, aun sacrificando algunos beneficios.

En segundo lugar, Tsareva & Omelyanenko (2020), en su trabajo de investigacion
titulado “Trabajo a distancia: desarrollo de la competencia digital de los empleados”,
determinaron que para implementar el trabajo remoto, los empleadores deben
preparar la adaptacion de los trabajadores a través de entrenamiento en productos,
instrucciones de utilizacién, webinars, cursos en linea, entre otros. Adicionalmente, la
entrega de informacién de contacto para soporte, asi como una lista de preguntas y

respuestas puede ser muy Util para asegurar el proceso de trabajo. Esta conclusion
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resulta especialmente importante, ya que el entrenamiento y concientizacién de los

trabajadores serd fundamental para obtener resultados satisfactorios.

En tercer lugar, Azwani & Mohd (2019), en su trabajo de investigacion titulado
“Implementacion de BYOD vy escritorios virtuales en la organizacién”, concluyeron que
el método BYOD que implica que los usuarios utilicen sus equipos personales para
trabajar remotamente puede ser una solucion a las limitaciones de costos que implicaria
equipar a cada usuario con dispositivos tecnolégicos, sin embargo esto trae sus propios
retos de gestion y seguridad. En el caso que se ha desarrollado en este articulo, queda
claro que hubiese resultado muy costoso para la entidad financiera invertir en la
adquisicion de equipos de computo para todos los asesores de negocio, sin embargo, el
uso de sus dispositivos personales, gestionando los riesgos de forma adecuada, no solo

viabiliza este tipo de proyectos, sino también permite una ejecucidon a mucho mayor v

velocidad.

Por ultimo, Tapia (2020), plantea que el trabajo remoto aprobado para el despacho
judicial durante la vigencia del periodo de emergencia a causa de la pandemia por Covid-
19, significa no solamente una oportunidad para la modernizacién de la organizacion,
sino también para el cuidado del medio ambiente debido a la digitalizacién de los
procesos. Consideramos que seria muy importante realizar una investigacién centrada
en el impacto del trabajo remoto en el medio ambiente, de tal manera que pueda
determinarse como un objetivo global para luchar contra los problemas

medioambientales que afronta la humanidad.
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5.2. Conclusiones

Se determiné la influencia del uso de escritorios virtuales en la mejora del trabajo
remoto de los asesores de negocio en la entidad financiera Mibanco, ya que el 81.7% de
los encuestados considera altamente relevante el uso de esta tecnologia para el trabajo
remoto, mientras que el 18.3% restante lo consideré medianamente relevante, ninguno

de los encuestados considerd que esta tecnologia tenia una relevancia baja.

Se determind el nivel de influencia de las herramientas de acceso virtual en la
autogestion de los asesores de negocio que trabajan de forma remota, ya que el 53.8%
de los encuestados considera que las herramientas de acceso virtual son altamente
relevantes para lograr su autogestidon, mientras que el restante 46.2% lo considerd
medianamente relevante, ninguno de los encuestados considero que las herramientas

de acceso virtual eran irrelevantes para su autogestion.

Se determind que la disponibilidad de los escritorios virtuales influye en la
productividad de los asesores de negocio cuando trabajan de forma remota, ya que el
51.5% de los encuestados considera que la disponibilidad del servicio de escritorios
virtuales es altamente relevante para su productividad, mientras que el restante 48.5%
lo consideré6 medianamente relevante, ninguno de los encuestados considero que la

disponibilidad de esta tecnologia sea irrelevante para su productividad.

Se logré determinar que la seguridad de los escritorios virtuales influye en lograr
gue los asesores de negocio trabajen remotamente desde casa, ya que el 48.5% de los
encuestados considera que la seguridad de los escritorios virtuales es altamente

relevante para lograr trabajar desde casa, mientras que el restante 51.5% lo considerd
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medianamente relevante, ninguno de los encuestados considero que la seguridad de

esta tecnologia sea irrelevante para su trabajo desde casa.

Sin lugar a duda la crisis generada por la pandemia Covid-19 ha servido como
acelerador para que las organizaciones busquen formas modernas y eficientes de lograr
que sus trabajadores continien cumpliendo sus labores con la mayor productividad
posible, manteniendo las recomendaciones de distanciamiento social e inmovilizacién a
la que hemos sido forzados. Los escritorios virtuales son una tecnologia que habilita el
trabajo remoto e incrementa la capacidad de los trabajadores de cumplir sus objetivos
utilizando herramientas convencionales, ya que estos escritorios se comportan como las
computadoras convencionales, lo que disminuye la curva de aprendizaje que significa
adoptar tecnologias nuevas, algo muy relevante cuando se trata de tomar decisiones

urgentes con tiempos limitados para su despliegue.

Resulta relevante que todos los encuestados hayan coincidido en la importancia
gue ha significado el despliegue de estos escritorios virtuales para continuar operando
con normalidad, pero ademas la percepcidn que han tenido en relacién con otros
factores importantes como la seguridad de su informacién, la capacidad de autogestion
habilitada para disminuir drasticamente los periodos de inactividad caudadas por la
espera de asistencia técnica, asi como el nivel de disponibilidad que han experimentado

en el uso cotidiano del servicio.

Sobre las limitaciones de esta investigacidon, se puede mencionar el hecho de que
el trabajo remoto depende de la naturaleza del trabajo que se realiza, por lo que no

podemos generalizar estos resultados a todo tipo de actividad, seran las propias
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organizaciones las que tendrdn que determinar el alcance de estas modalidades de

trabajo y de la tecnologia que utilicen como soporte.

5.3. Recomendaciones

Se recomienda que para el uso de escritorios virtuales todas las aplicaciones como
plataformas de trabajo estén en constante actualizaciéon para un buen y correcto

funcionamiento.

Se recomienda que todos los colaboradores de la empresa tengan un cronograma
de capacitaciones para estar bien preparados en el uso de las diferentes herramientas

para el trabajo remoto.

Se recomienda realizar un andlisis de procesos para mejorar establecer de la
manera mas adecuada el rol de actividades en cada uno de los colaboradores y asi

aumentar la productividad de cada uno de ellos.

Se recomienda disefar y comunicar una politica de seguridad a todos los
colaboradores de la empresa con la consigna de que cada uno de ellos pueda trabajar

en base a dicha normatividad.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

asesores de negocio
de la entidad
financiera Mibanco?

de negocio en la
entidad financiera
Mibanco

financiera Mibanco

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipoétesis Especificos

Problema general Objetivo general Hipétesis general METODO
é¢De qué manera el Determinar la El uso de escritorios Metodologia:
uso de escritorios influencia del uso de virtuales influye en la Explicativa de corte
virtuales influye en la | escritorios virtuales en mejora del trabajo transversal.
mejora del trabajo la mejora del trabajo remoto de los asesores
remoto de los remoto de los asesores | de negocio de la entidad | Disefio:

No experimental

Tipo:
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¢De qué manera las
herramientas de
acceso virtual
influiran en la
autogestion de los
asesores de negocio
que trabajan de
forma remota?

Determinar el nivel de
influencia de las
herramientas de

acceso virtual en la
autogestion de los
asesores de negocio
que trabajan de forma
remota desde casa.

Las herramientas de
acceso virtual influyen
en la capacidad de
autogestion de los
asesores de negocio que
trabajan de forma
remota.

¢Coémo influird la
disponibilidad de los
escritorios virtuales
en la productividad

de los asesores de
negocio que trabajan

de forma remota?

Analizar de qué
manera la
disponibilidad de los
escritorios virtuales
influye en la
productividad de los
asesores de negocio
cuando trabajan de
forma remota.

La disponibilidad de los
escritorios virtuales
influye en la
productividad de los
asesores de negocio que
trabajan de forma
remota.

¢Cémo influira la
seguridad de los
escritorios virtuales
en lograr que los
asesores de negocio
trabajen de forma
remota desde casa?

Determinar como la
seguridad de los
escritorios virtuales
influye en lograr que
los asesores de negocio
trabajen remotamente
desde casa.

La seguridad de los

escritorios virtuales

influye en el trabajo
remoto desde casa de
los asesores de negocio

Explicativo con
método hipotético
deductivo

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion:

Asesores de Negocio
de la entidad
financiera Mibanco

Muestra:
300 asesores de
negocio

Técnica de recoleccion
de datos:
Encuesta

Técnica de
procesamiento de
datos:

Analisis con software
SPSS
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Anexo 2: Matriz de operacionalizaciéon

VARIABLES | DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA BAREMO (Nivel
y Rango)
Escritorios Es una tecnologia de Herramientas de | Capacidad de escalamiento de | item 1 BAREMO GENERAL
Virtuales virtu.aliz.acion de acceso virtual recursos i BAJA: 9— 21
escritorios donde un Nivel de usabilidad del Item 2
sistema operativo se servicio MEDIA: 22 — 34
ejecuta y administra Frecuencia de uso [tem 3 L. Nunca ALTA: 35 — 45
desde servidores Disponibilidad Nivel de disponibilidad item 4 2. Casinunca
almacenados en un 4 i i i 3. Aveces BAREMO A
Nume.ro de interrupciones !tem 5 =C DIMENSIONES
centro de datos Duracién de las ftem 6 4. Casisiempre
(Harder & Mixon, interrupciones 5. Siempre BAJA:3-7
2020). ; i i i
Seguridad Percepaon del nivel de Item 7 MEDIA: 8 — 12
seguridad
Nivel de integridad de la ftem 8 ALTO: 13-15
informacion i 15-3=12/3=4
Control de identidad Iltem 9
Trabajo Es la prestacion de Autogestion Nivel de cumplimiento de ftem 10 BAREMO GENERAL
Remoto serviciqs de formg tareas i BAJA: 9— 21
subordinada realizada Capacitacion Iltem 11
por un trabajador que Numero de requerimientos de | item 12 L. Nunca MEDIA: 22 -34
s,e.encuentra soporte 2. Casinunca ALTA: 35 — 45
f|5|ca.rr.1.ente ensu Productividad Logro de objetivos item 13 3. A Veces BAREMO A
jom_'cl'l'o _O en el lugar Nivel de comunicacion ftem 14 : (S:,aS' slempre DIMENSIONES
de a'_s .?.mllento Satisfaccion del cliente ftem 15 - >lempre
(I\c/)IrITI:lI1C'IRI,2rI2%20) Trabajo desde Tiempo de conexidn diaria ftem 16 BAJA: 3 -7
’ ) casa Calidad de conectividad a ftem 17 MEDIA: 8 — 12
internet
Estado de los dispositivos de ftem 18 ALTO: 13-15
acceso remoto 15-3=12/3=4
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacién
ENCUESTA

Siguiendo la siguiente escala valorativa marcar la numeracién que corresponda a cada pregunta. “Pedimos
ser honestos con sus respuestas por favor”

Entrevistado: Cargo:
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESCRITORIOS VIRTUALES
INDICADORES DE ESTUDIO ESCALA VALORATIVA
e Herramientas de acceso virtual 1 12(3|4]|5
1. ¢Con qué frecuencia utiliza la plataforma de escritorios virtuales? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
6. ¢Considera que el uso de los escritorios virtuales es amigable? 1 12(3|4]5
7.¢Considera que el rendimiento del servicio de escritorios virtuales 11213lals
le permite trabajar eficientemente? (rapidez en el uso)
e Disponibilidad
4. iConsidera que la estabilidad del servicio de escritorios virtuales 11213lals
le permite trabajar eficientemente? (caidas del servicio)
5. éConsidera que el mecanismo de identificacion para acceder al
. e . 112(3|4]|5
servicio de escritorios virtuales funciona adecuadamente?
6. éConsidera que la disponibilidad del servicio de escritorios
virtuales le permite trabajar adecuadamente? (estuvo activa | 1 | 2 | 3 | 4 |5
cuando lo necesito)
e  Seguridad
7. Segun su percepcion, ése siente confiado con la seguridad que le
. . Y 112(3|4]|5
brinda el servicio de escritorios virtuales?
8. Segun su percepcidn, ésiente confianza en la proteccion de su 11213lals
informacién cuando trabaja con escritorios virtuales?
9. Segun su percepcion, éel sistema de identificacidn del servicio de 11213lals
escritorios virtuales es eficiente?

FICHA TECNICA

NOMBRE Escritorios Virtuales
AUTOR Jesus Pefiaranda Huerta
PROCEDENCIA Elaboracion propia

ANO DE LA ELABORACION

2021

DURACION DEL CUESTIONARIO

10 minutos aproximadamente

AREAS QUE EVALUA LOS REACTIVOS

Dimensiones:

Herramientas de acceso virtual (3)
Disponibilidad (3)

Seguridad (3)

NUMERO DE PREGUNTAS

9

ESCALA DE MEDICION

Nunca=1
Casinunca=2
Aveces =3

Casi siempre =4
Siempre =5

Confiabilidad

Por consistencia interna. Coeficiente Alfa de Cronbach
(0.91)
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VARIABLE DEPENDIENTE: TRABAJO REMOTO

INDICADORES DE ESTUDIO ESCALA VALORATIVA

e  Autogestion 1(2|3|4]|°5
10. ¢Esta conforme con la capacidad que le dan los escritorios
virtuales para cumplir con sus tareas de forma eficiente?

11. ¢Estd conforme con su conocimiento técnico para utilizar el
servicio de escritorios virtuales?

12. iCon que frecuencia ha necesitado llamar a la mesa de ayuda
para que lo asistan con el acceso o uso de los escritorios virtuales?

1123 ]4]5

e  Productividad

13. ¢Considera que el trabajo remoto esta impactando
positivamente en alcanzar sus objetivos?

14. ¢ Considera que el trabajo remoto le ha permitido mantener una
comunicacion eficiente con sus compafieros de trabajo?

15. ¢Considera que el trabajo remoto impacta en su capacidad para
alcanzar sus metas comerciales?

e Trabajar desde casa

16. Segun su percepcion, ése ha incrementado el tiempo que pasa
conectado a los servicios del banco?

17. Segun su percepcidn, éla conexion de internet que utiliza para
conectarse a los escritorios virtuales le es suficiente para trabajar | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
de forma eficiente?

18. éConsidera que las herramientas que utiliza son suficientes para
conectarse remotamente a los escritorios virtuales? (PC, internet)

FICHA TECNICA

NOMBRE Trabajo Remoto
AUTOR Jesus Pefiaranda Huerta
PROCEDENCIA Elaboracion propia

ANO DE LA ELABORACION

2021

DURACION DEL CUESTIONARIO

10 minutos aproximadamente

AREAS QUE EVALUA LOS REACTIVOS

Dimensiones:
Autogestion (3)
Productividad (3)
Trabajo desde casa (3)

NUMERO DE PREGUNTAS

9

ESCALA DE MEDICION

Nunca=1
Casinunca=2
Aveces=3

Casi siempre =4
Siempre =5

Confiabilidad

Por consistencia interna. Coeficiente Alfa de Cronbach
(0.91)
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 02 de marzo del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis INFLUENCIA DEL USO DE ESCRITORIOS VIRTUALES Y LA MEJORA DEL
TRABAJO REMOTO DE LOS ASESORES DE NEGOCIO EN LA ENTIDAD
FINANCIERA MI BANCO

Grado o titulo que aspira | Ingeniero de Sistemas de Informacién y Gestién

Apellidos y Nombre del Pefiaranda Huerta Jesus Eduardo
(los) tesista (s}

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

VI: ESCRITORIOS
VIRTUALES items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1. éCon qué frecuencia wutiliza la 4 4 4 4
plataforma de escritorios virtuales? | |
2. (Considera que el uso de los escritorios | 4 4 4 4
i virtuales es amigable?
HERRAMIENTAS - e . ! ~ . -
DE ACCESO 3 ?_COI’.IS.Idefa que gl fendnmlento del 4 4 4 4
VIRTUAL servicio de escritorios virtuales le

permite  trabajar  eficientemente?
(rapidez en el uso)

4. (Considera que la estabilidad del 4 4 4 4
servicio de escritorios virtuales le
Dimensién: permite  trabajar eficientemente?
DISPONIBILIDAD (caidas del servicio) ' ‘ ‘
S. (¢Considera que el mecanismo de 4 4 4 4

identificacion para acceder al servicio

de escritorios virtuales funciona

adecuadamente? | |
6. (Considera que la disponibilidad del | 4 4 4 4

servicio de escritorios virtuales le

permite trabajar adecuadamente?

(estuvo activa cuando lo necesito)

[ 7. Segln su percepcidon, {se siente | a 4 'a 'a
confiado con la seguridad que le brinda
Dimensién: el servicio de escritorios virtuales? ' ‘ |
SEGURIDAD 8. Segun su percepcion, ¢siente confianza | 4 4 4 4

en la proteccion de su informacidon

cuando trabaja con  escritorios

virtuales? | | | |
9. Segun su percepcidn, lel sistema de 4 a4 4 4

identificacion del servicio de escritorios

virtuales es eficiente
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ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

ftems (Pregunta)

¢Estd conforme con la capacidad que
le dan los escritorios virtuales para
cumplir con sus tareas de forma
eficiente?

LEsta conforme con su conacimiento

técnico para utilizar el servicio de
escritorios virtuales?

{Con que frecuencia ha necesitado

llamar a la mesa de ayuda para que lo
asistan con el acceso o uso de los
escritorios virtusles?

¢Considera que el trabajo remoto esta ‘

impactando positivamente en
alcanzar sus objetivos?

{Considera que el trabajo remoto le ha

permitido mantener una
comunicacion  eficiente con  sus
companeros de trabajo?

¢{Considera que el trabajo remoto |

impacta en su capacidad para alcanzar
sus metas comerciales?

Seglin su percepcidn, {se ha‘

increamantade @l tiempoe que pasa
conectado a los servicios del banco?

Segun su percepcion, ¢la conexion de |

internet que utiliza para conectarse a
los escritorios virtuales le es suficiente
para trabajar de forma eficiente?
{Considera que las herramientas que
utiliza son suficientes para conectarse
remotamente a los  escritorios
wirtuales? (PL, internet)

Suficiencia Claridad | Coherencia Relevancia

‘4 a 4 a

4 a4 4 4
a4 3 4 4
4 4 4 =
s 3 4 4
4 R 4 4
4 4 4 4
B 4 4 B
a4 B 4 4
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 01 de marzo del 2021

Estimadeo Coordinader de Investizgacién de |z Facultad de Ciencias Empresarizles de la Universidad

Cigntifiz, del Sur

A solicitud del tesistz, se procedid a revisar la matriz de conzistencia, matriz de operacionalizacion y el

instrumenta gue empleara pars su investigacion. Segun detzlle:

Titulo de la tesis INFLUENCIA DEL WSO DE ESCRITORIOS VIRTUALES ¥ LA MEJORA DEL
TRABAIO REMOTO DE LOS ASESORES DE NEGOCIO EM LA ENTIDAD
FINAMCIERA MIBANCO
Grado o titulo que aspira | Ingeniero de Sistemas de Informacion y Gesticén
Apellidos y Nombre dal Pefiaranda Huerta Jests Eduardo
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

e ftems [Pregunta) suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
1. éCcon gué frecuencia utiliza 13| 4 4 Fil 4
plataforma de escritorios virtuales?
— 2. .{F::-nsidera que. el uso de los escritorios | 4 4 4 4
HERRAMIENTAS '.'lrtual_e5 es amigable? -
DE ACCESD 3. éConsidera gue el rendimiento del 4 4 4 4
VIRTUAL sErvicio de escritorios virtuales le

permite  trabajar  eficientemente?
(rapidez en el uso)

4. iCconsidera que la estzbilidad del 4 4 4 4
servicio de escritorios wvirtuales le
Dimensdn: permite  trabajar  eficientemente?
I SPONIBILIDAD (caidas del s=rvicic)
5. éConsidera gue el mecanismo de | 4 4 Fil 4

identificacion para acceder al servicio
de escritorios  virtuales  funciona
adecuadamente?
5. iConsidera que la disponibilidad del 4 4 4 4
sErvicio de escritorios virtuales le
permite  trabajar adecuadamente?
|estuvio activa cuando lo necesito)

7. Segln su percepcion, ése  sients | 4 4 4 4
confiado con la seguridad que le brinda
Dimensldn: al servicio de escritorios virtuales?
SEGURIDAD B.  Segln su percepcion, isiente confianza | 4 4 4 4

en la proteccion de su informacidn
cuande  trabaja  con  escritorios
virtuales?
9. Segun su percepcion, ¢l sistema de | 4 4 4 4
identificacion del servicio de escritorios
virtuales es eficiente
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

WIBLLILIAL LE0TE [FERNTE) Suficiencia = Claridad = Coherenciza | Relevancia
REMOTD
10. iEsti conforme con la capacidad que | 4 4 Fil 4
le dan los escritorios virtuales para
Dimensldn: cumplir con sus tareas de forma
AUTOGESTION eficiente?
11. iEsts conforme con su conocimiento | 4 4 4 4

técnico para utilizar el servicio de
escritorios virtuales?
12. iCon que frecuencia ha necesitado | 4 4 4 4
llamar a3 |z mesa de ayuda para que
lo asistan com el acceso @ uso de los
escritorios virtuales?

13. iConsidera gue el trabzjo remoto | 4 4 4 4
asta impactando positivamente en
Dimentdn: alcanzar sus objetivos?
PRODUCTIVIDAD 14. iConsidera que el trabajo remoto le | 4 4 4 4

ha pemmitide mantener  una
comunicacion  eficiente  con  sus
companeras de trabajo?
15. iConsidera gue el trabzjo remoto | 4 4 Fil 4
impacta en su capacidad para
alcanzar sus metas comercizles?

16. Segun U percepcion, ¢se ha | 4 4 4 4
incrementado el tiempo que pasa
D& sl das conectado a los servicios del banco?
TRABAJAR DESDE | 17. Segun supercepcion, éla consxionde | 4 4 4 4
Casn internet que utiliza para conectarse a

los  escritorios  wirtuales le es
suficiente para trabajar de forma
eficiente?
1E. ¢Considera gue las herramientas que | 4 4 4 4
utiliza =0n suficientes para
conectarse  remotaments & los
escritorios virtuales? |PC, internet)

Firma del Juez Experto

Apellidos y | Huachaca Urbina Antonio

HNombre

del

aNpErta

Especialida | Dr. En Ciencias de la Educacion / Lic. en tecnologia & informatica
d del

expertn

Cadige de | hifps:/forcid.org/0000-0003-4734-6524

colegiatur

a

Ficka  CTI | http-f/directorio.concytec.gob.pe/appDirectorioCTlVerDatosinvestizador.do?id investigad
Vit i) | gr=1g2250
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ANEXO 18-A
RME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 31 de mayo del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Cientifica de! Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de 13 tesis

INFLUENCIA DEL USO DE ESCRITORIOS VIRTUALES Y LA MEJORA DEL
TRABAJO REMOTO DE LOS ASESORES DE NEGOCIO EN LA ENTIDAD
FINANCIERA MIBANCO

Grado o tituwlo que aspira | Ingeniero de Sistemas de Informacion y Gestion
Apellidos y Nombre del Penaranda Huerta Jesis Eduardo

{tos) tesista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

VIi: ESCRITOROS
VIRTUALES

ftems (Preguntz) Suficiencia Clarided Coherencia  Relevancia

HERRAMIENTAS
DE ACCESO
VIRTUAL

1. iCon que frecuencia utiza | 4 4 4 4
piataforma de escritorios virtuales?

2 iConsidera que el uzo de los escritorios | 4 4 4 4
virtuales es amigable? | |

3. «Consicera gque el rencdimiento del 4 4 ' § 4
servicio Ce escritorios virtuales le
permite trabajar eficientemente?
{rapidez en el uzo)

.d. «Consicera que I3 estabilidad del 4 .4 .4 4

Di Z
DISPONIBILIDAD

servicio C©e escritorios virtuales le
permite trabzjar eficientemente?
{caidas del servicio)

5. iConsidera que el mecanismo de 4 .4 '4 '4

dentificacion para scceder al servicio
de ezcritorios  virtusles funciona
sdecuadamente?

6. iConsidera que Ia disponibilidad del | 4 ‘ 4 '4 | 4

servicio Ce escritorios virtuales e
permite trabajar adecuadamente?
{estuvo activa cuando lo necesita)

|7 Seglin zu percepcion, size siente | 4 .4 .4 74

Tesis publicada con autorizacion del
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confiado con Ia seguridad que le brinda
el servicio de escritorios virtuales?

8. Segun su percepcion, isiente confiznza | 4 . 4 . 4 4

en la proteccion de su informacion
cuando trabaja con  escritorios
virtuales?

9. Segin zu percepcion, iel sistems de 4 a4 4 4

identificacion del servicio de escritorios
virtuales ez eficiente

autor
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

VI: ::':::IO eems {Pregunta) Suficiencia Claridad Coherenciz = Relevancia
10. ;Esta conforme con la capacidad que 4 4 4 4
le dan loz escritorios virtuales para
Dimension: cumplir con zus tareas de forma
AUTOGESTION eficiente? | [ .
11. ;Est3 conforme con su conocimiento | 4 4 4 4

tecnico para utilizar el servicio de
escritorios virtuales? | | |
12. iCon que frecuencia ha necesitado 4 4 4 4
llamar 3 Ia mesa de ayuda para que
lo asistan con el accezo o uso de los
escritorios virtuzales?

13. ;Considera gue el trabsjo remoto 4 4 4 4
est3 impactando positivamente en
Dimension: alcanzar sus objetivos? | | |
PRODUCTIVIDAD | 14 ;Considera que el trabajo remoto le | 4 4 4 4

ha permitido mantener una
comunicacion eficiente con zus
companeros de trabajo? | | |
15. iConszidera gue el trabsjo remoto 4 4 4 4
impacts en su capacidad para
alcanzar sus metas comercizles?

16. Segin zu percepcion, sze ha 4 4 4 4
incrementado el tiempo que pasa
Dimension: conectado 3 los servicios del banco? | | |
TRABAIAR DESDE = 17. Segin su percepcion, ilz conexionde | 4 4 4 4
Casa internet que utiliza para conectarse a

loz escritorios  virtuales le ez
suficiente para trabajar de forma
eficiente? | | |
18. ;Considera que |3z herramientasque 4 4 4 4
utiliza szon  suficdentes para
conectarze remotamente 3 los
escritorios virtuzles? [PC, internet)

Frma del Juez Experto

Apelidos y Nombre del Casique Gamero Miguel
experto
Ezpecialidad del experto | Clowd Computing, Innovacion Tecnologica

Anexo 5: Evidencia del envio a revista cientifica: Ingenieria e Investigacion UNAL
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