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RESUMEN

El presente estudio posee como meta de ver como se relaciona el intercambio eficaz
junto con la calidad del servicio brindada por aquellos colaboradores del OSINERGMIN Pasco
durante el periodo 2024. Se analizan diferentes variables relacionadas con la comunicacion
interna dentro de la institucion, como la interaccion entre colegas, la confiabilidad de la
informacidn compartida, y la capacidad de respuesta frente a los problemas reportados.

Este intercambio eficaz sobre informacion es fundamental en el &mbito organizacional,
ya que permite una rapida solucion de problemas, fomenta la colaboracién entre equipos y
mejora cdmo se toman las decisiones. Ademas, la atencidn que se da en la institucion se nota
influida por la capacidad de los trabajadores para interactuar de manera efectiva. En la
investigacion, se identifico que una gran parte de los colaboradores cree que la informacién
compartida les permite interactuar facilmente y cumplir con las necesidades dentro de su area
de trabajo.

Asimismo, se analiza la rapidez en la respuesta a problemas reportados y la claridad de
las soluciones ofrecidas a los usuarios. Este aspecto es fundamental no solo para garantizar el
cumplimiento de normativas legales, sino también para fortalecer la confianza entre los
usuarios y la institucion.

En conclusién, el estudio revela que el intercambio eficaz de informacion dentro de
OSINERGMIN Pasco es un factor determinante en qué tan bueno es el servicio para las
personas. A pesar sobre que estos observan resultados favorables sobre términos de
comunicacion, interaccién y confiabilidad, se identifica la urgencia de mejorar ciertos temas
sobre la rapidez de respuesta junto con la claridad en las soluciones proporcionadas.

Palabras claves: Intercambio eficaz, la calidad de servicio, Colaboradores.



ABSTRACT

This study aims to examine the relationship between effective information exchange
and the quality of service provided by OSINERGMIN Pasco employees during 2024. It
analyzes various variables related to internal communication within the institution, such as
interaction among colleagues, the reliability of shared information, and responsiveness to
reported problems.

This effective exchange of information is fundamental in the organizational sphere, as
it allows for rapid problem-solving, fosters collaboration among teams, and improves decision-
making. Furthermore, the quality of service provided within the institution is significantly
influenced by employees' ability to interact effectively. The research identified that a large
proportion of employees believe that shared information allows them to interact easily and
meet the needs within their work area.

The study also analyzes the speed of response to reported problems and the clarity of
the solutions offered to users. This aspect is crucial not only for ensuring compliance with legal
regulations but also for strengthening trust between users and the institution. In conclusion, the
study reveals that the effective exchange of information within OSINERGMIN Pasco is a
determining factor in the quality of service for users. Although users observe favorable results
in terms of communication, interaction, and reliability, there is an urgent need to improve
certain aspects, including response time and the clarity of the solutions provided.

Keywords: Effective Exchange, Quality of Service, Collaborators



INTRODUCCION

En el actual entorno institucional, donde las organizaciones publicas enfrentan
crecientes demandas de eficiencia y transparencia, qué tan bueno es el servicio ahora es muy
importante para generar confianza ciudadana. En este contexto, entidades como
OSINERGMIN, responsables de supervisar actividades estratégicas como la energia'y mineria,
deben asegurar que sus colaboradores brinden servicios que satisfagan lo que quieren los
clientes.

El nivel de buen trabajo de servicio sobre una institucion pablica no depende
Unicamente de normas y procedimientos; también esta profundamente influenciada por la
forma en que la gente se trata en la empresa. Dentro de este sentido, un concepto sobre
“intercambio eficaz” —que implica una comunicacion clara, cooperacion mutua y relaciones
laborales saludables— juega una funcién fundamental en como trabajan las personas del
equipo.

OSINERGMIN Pasco, como 6rgano desconcentrado, tiene el reto de mantener altos
estandares de servicio en una region con caracteristicas geograficas y sociales particulares. Por
ello, resulta vital analizar como las dinamicas internas, especialmente las relacionadas con la
comunicacion y el trabajo colaborativo, impactan en lo bueno que es el trabajo que da a la
poblacién.

Se ha observado que una interaccion fluida y respetuosa entre los miembros de una
organizacion fomenta un clima laboral positivo, reduce conflictos y mejora la atencién al
publico. Esto sugiere que existe una posible correlacién entre el nivel de intercambio eficaz
entre los colaboradores y su capacidad de dar un buen servicio.

Sin embargo, pese hacia la importancia sobre estos factores, para muchos estudios

organizacionales se da mayor atencion a los aspectos técnicos, dejando de lado las dimensiones



interpersonales que sustentan un verdadero cambio en la cultura del servicio. Esta omision
puede limitar la efectividad de las estrategias de mejora institucional.

Ante esta realidad, el presente estudio se propone analizar el vinculo entre el
intercambio eficaz y lo bueno del trabajo que hacen las personas de OSINERGMIN Pasco
durante el periodo 2024. Se quiere ver si hay una conexion importante entre ambos factores y
cdmo esta puede aprovecharse para fortalecer el rendimiento institucional.

Este trabajo tiene, por tanto, una doble relevancia: por un lado, contribuye al
conocimiento académico sobre gestion publica y clima organizacional; por otro, ofrece un
utensilio practico para decidir cosas dentro de OSINERGMIN, orientadas hacia optimizar la
atencion al usuario mediante el fortalecimiento del capital humano.

En sintesis, se piensa que los resultados de este trabajo aporten evidencia acerca de la
importancia sobre cultivar relaciones laborales basadas en el respeto, la comunicacion y la
cooperacion, como medio para alcanzar niveles mas altos de buen trabajo en la atencion a la
gente que brinda en la region Pasco.

Ahora mostramos un resumen corto de los capitulos que forman este trabajo, que son
los siguientes:

Primer capitulo: Trata sobre el problema que se investiga; aqui se explica el contexto
del problema, los objetivos del estudio, por qué se hace la investigacién y las limitaciones que
tiene.

Segundo capitulo: Se presenta el marco teoérico; contiene la base de lo que se sabe
sobre las variables del estudio, en este caso, entender cosas importantes sobre el intercambio
eficaz junto con la Calidad en su servicio.

Tercer capitulo: Incluye la manera en que se hizo la investigacion y las formas de

recoger informacién; se muestra el tipo y nivel del estudio, los métodos usados, el disefio,

Vi



cuantas personas participaron, las técnicas e instrumentos para obtener y analizar los datos, asi
como la forma de revisar que los instrumentos sean confiables y validos.

Cuarto capitulo: Muestra los resultados obtenidos; en esta parte del estudio se pudo
ver larelacion entre las variables, que fue del 85%, mostrando una relacién positiva importante;
esto quiere decir que mientras se implemente un intercambio eficaz mejorara correlativamente
el buen desempefio del trabajo de los empleados de OSINERGMIN en esta region.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y sugerencias del estudio.

vii
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

El mundo de las empresas cambia rapido y los jefes deben aprender a adaptarse.
Tanto los jefes actuales como los que vienen deben dejar atras las formas viejas de
hablar con su equipo y con otras personas importantes. Hoy en dia, es necesario que los
jefes se comuniquen de manera clara y cercana con todos, de modo que exista una
relacion de igualdad entre ellos.

El intercambio eficaz se puede decir que la comunicacion es la forma de
acercarnos a lograr lo que queremos. Por esto, los jefes de empresas y organizaciones
deben hablar de manera clara y abierta con todos los que trabajan o colaboran con ellos
para cumplir los objetivos. Si la comunicacion es mala y solo se quiere mandar, es
probable que no se logren los resultados y que la relacion con las personas se vaya
dafiando con el tiempo.

En una organizacion, la comunicacion debe hacerse pensando en las relaciones
entre las personas. Esto significa que la comunicacion tiene dos partes: lo que se dice y

cdémo se dice. Es muy importante el lenguaje que usan los jefes con las personas que



trabajan o colaboran con ellos. La comunicacion puede ser cara a cara 0 por medios
digitales. Ademas, las conversaciones entre personas pueden ser de igual a igual o con
diferencias, segiin cOmo se trate a cada uno.

Las personas mas importantes con las que los jefes de la organizacion deben
hablar bien son:

1. Trabajadores que hacen su labor en la empresa.
2. Jefes de otras areas.

3. Encargados de cada area.

4. Personas que reciben el servicio.

5. Duefios de la empresa.

6. Y también otros grupos.

Con el fin del intercambio eficaz quede efectivo es importante que los jefes y
los trabajadores trabajen juntos de manera amigable, y esto se puede lograr siguiendo
algunos pasos, como: mirar cdmo actuamos, recordar lo que queremos lograr, entender
cdémo se siente el otro, dejar lugar para ponerse en su lugar, decir lo que pensamos y
nuestro compromiso, entre otros.

Cuando los jefes hablan bien con las personas importantes para la empresa,
pueden hacer mejor su trabajo y arreglar acuerdos, ya sean dentro o fuera de la empresa.
Si sabemos hablar y entender a los demas, se pueden cumplir las metas antes de
empezar. Los jefes deben usar todas las cosas que tienen a mano para mejorar cada dia
cémo hablan con los trabajadores y otras personas relacionadas. Ser amable ayuda a
quitar los problemas que impiden hablar bien entre jefes y trabajadores. Hay que
ponerse en el lugar de los demas, crear buenas relaciones y escuchar a todos, para ser

jefes que ayudan a que la empresa funcione como necesita.



1.2.

Hay que recordar que muchos problemas en los grupos de trabajo pasan porque
no se habla bien entre las personas. Saber hablar y entendernos es muy importante para
que todo funcione bien. Hablar no es solo con una persona a la vez, también pasa entre
equipos, dentro del mismo grupo, en toda la organizacion y con personas de afuera.
Todos necesitamos aprender a hablar y entendernos para hacer bien nuestro trabajo en
cada situacion. Lo mas importante es querer ayudar y pensar que lo que decimos y
hacemos es clave para que el lugar donde trabajamos, estudiamos o ayudamaos, funcione
mejor.

Muchos problemas que hacen gue las cosas no funcionen bien y que las personas
se sientan mal, tanto en el trabajo como en la vida diaria, vienen de no saber hablar ni
relacionarse con los demas. Muchas personas sufren porque no las escuchan, porque no
saben pedir lo que necesitan o porque no reconocen el trabajo de otros. Por eso, en esta
investigacion se quiere entender como hablar y comunicarse bien y como eso afecta la
calidad del servicio que se da a los colaboradores del grupo que cuida la energia y la
mineria, oficina de Pasco. A partir de esto, nace la pregunta que queremos investigar.
Delimitacion de la investigacion

Este trabajo de investigacion se organiza segun lugar, tiempo, grupo de personas
y tema, como se explica a continuacion:

e Delimitacion del lugar: Comprendi6 la sede central ubicada en el distrito de
Chaupimarca.

e Limitescon las personas: La tarea se realizo junto a los colaboradores que laboran
en OSINERGMIN Pasco.

e Delimitacion del tiempo: Este estudio abarco el tiempo que abarca en los tres

primeros meses del 2024.



1.3.

14.

e Limites del tema: El tema esta dentro de los puntos, Intercambio Eficaz junto con
Calidad para Servicio.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢ Como afecta el intercambio eficaz de informacidn en la calidad de servicio de
los colaboradores de OSINERGMIN en Pasco durante el periodo 2024?
1.3.2. Problemas especificos

a. ¢Qué factores del intercambio de informacion influyen en la satisfaccion
del cliente en los servicios ofrecidos por OSINERGMIN en Pasco?

b. ¢Cuél es la percepcion de los colaboradores sobre los canales de
comunicacion utilizados para el intercambio de informacién y su impacto
en la calidad del servicio?

c. ¢Existen diferencias significativas en la calidad de servicio entre los
diferentes equipos de trabajo de OSINERGMIN en Pasco, y cémo se
relacionan con el intercambio de informacion?

Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Evaluar la relacion entre el intercambio eficaz y la calidad de servicio brindada
por los colaboradores de OSINERGMIN Pasco durante el periodo 2024.
1.4.2. Objetivos especificos

a) Analizar las practicas de intercambio de informacion entre los
colaboradores de OSINERGMIN Pasco.

b) Determinar como el intercambio eficaz influye en la satisfaccion del

usuario con los servicios proporcionados.



1.5.

1.6.

c) Evaluar las percepciones de los colaboradores sobre la calidad del servicio
y su relacion con el intercambio de informacion
Justificacion de la investigacion

La razon principal del estudio es entender la influye del intercambio eficaz sobre
lo bueno que es el servicio de estos colaboradores para OSINERGMIN Oficina de la
zona de Pasco periodo 2024; gracias a esto se podra poner en practica algunas formas
de mejorar el servicio de los colaboradores.

Sobre la parte teorica, la razén principal es que los investigadores quieren
aprender mas sobre como hablar y comunicarse bien para entender mejor el problema
del estudio. Con esto, se espera descubrir nuevas ideas que ayuden a completar lo que
ya se sabe.

En la parte de como se hace el estudio, se usan formas y pasos especiales que
ayudaran a estudiar problemas parecidos y que también se podran usar después con
otros investigadores.

Limitaciones de la investigacion

El mayor problema de este estudio es que algunas personas no quisieron
contestar nuestras preguntas porque tenian miedo a represiones y el otro seria el aspecto
de dinero porque mientras influye en poder cubrir un &mbito de trabajo mas grande,

pero prima el tema del dinero.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de estudio
Para terminar este estudio, se tomoO en cuenta la informacién de trabajos
anteriores, de otros paises, del pais y de la zona que creemos importante.
2.1.1. Antecedentes internacionales
a. Roberts, K. (2022) en su estudio” Effective Communication in Public
Organizations: Enhancing Service Quality”, examina cémo una
comunicacion clara y estratégica dentro de las organizaciones publicas
puede hacer que el servicio para las personas sea mejor. El autor argumenta
que la implementacion de practicas comunicativas efectivas no solo
optimiza la interaccion entre empleados y usuarios, sino que también
fomenta que todo sea claro y que la gente crea en las organizaciones.
Ademas, se discuten diversas herramientas y enfoques que pueden ser
adoptados para fortalecer el flujo de informacion, lo que a su vez conduce

a una mayor satisfaccion del publico y usar mejor lo que tenemos.



Bennett, R. y Gabriel, H. (2021) Dentro de su investigacion” Intercambio
de Conocimiento y Desempefio Organizacional”, exploran la relacion entre
la transferencia de conocimiento en los equipos de trabajo y como influye
en su trabajo general. Dichos autores argumentan que un intercambio
efectivo de conocimiento no solo ayuda a la innovacion y la rapidez y orden
al trabajar operativamente, y ademas hace mas fuerte la cohesion del equipo
asi como fomenta un ambiente para aprendizaje continuo. A través de
estudios de caso y analisis empiricos, se muestra que es importante hacer
una cultura organizacional el cual valore asi como facilite el flujo de
informacién, lo que resulta en un desempefio superior y una mayor
adaptabilidad en un entorno cambiante.

Fitzgerald, S., y Kauffman, R. (2020), en su estudio sobre “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente”, analizan la interrelacion entre lo bueno
que es el servicio brindado por los lugares de trabajo y que la gente quede
contenta. Los autores enfatizan que una atencion al cliente excepcional,
caracterizada por la empatia, la rapidez y la consistencia, es crucial para
generar experiencias positivas que fomenten la lealtad. Mediante una
revision de modelos teoricos y la presentacion de datos empiricos, el
estudio demuestra que se haga mejor la calidad del servicio no solo hace
que la gente quede contenta, sino lo que también hace un cambio
significativo sobre la rentabilidad junto con la reputacion de la
organizacion.

Gonzélez, T., y Fuchs, C. (2021), afirma en su investigacion sobre
“colaboracion y Desempefio en Organizaciones”, investigan como las

dindmicas de colaboracién entre equipos y departamentos afectan el



desempefio organizacional. Los autores argumentan que un entorno de
trabajo que fomente la colaboracion no solo mejora la comunicacion y la
cohesidn, y ademas impulsa hacer cosas nuevas y la eficacia en la arreglar
problemas. Por medio de estudios de caso y analisis de practicas exitosas,
se concluye que las organizaciones que promueven una cultura colaborativa
tienden a alcanzar mejores resultados, destacando la importancia de
herramientas y estrategias que faciliten el trabajo conjunto y la sinergia
entre los empleados.

Tuzunkan, D. y Demirbag, M. (2021), en su trabajo respecto a dicha
“Medicion de la Calidad del Servicio” analizan diversas metodologias y
herramientas utilizadas para ver qué tan bueno es el trabajo en diferentes
sectores. Dichos autores destacan una importancia sobre medir la calidad
no solo a través de indicadores cuantitativos, sino también considerando las
percepciones y experiencias de los clientes. A lo largo del estudio, se
presentan modelos de evaluacion, como SERVQUAL, y se discute como la
retroalimentacion del cliente puede ser fundamental para identificar areas
de mejora. La investigacion concluye que una medicion efectiva acerca de
qué tan bueno es el servicio deja a las organizaciones ajustar sus estrategias
y ofrecer un valor superior, y hace que la gente quede mas contenta y siga

usando el servicio

2.1.2. Antecedentes nacionales

a.

Chacon, R. (2021), Dentro de su trabajo respecto al “intercambio de
Conocimiento en el Sector Publico”, explora las dindmicas de transferencia
de conocimiento dentro de las instituciones publicas y su relevancia para la

mejora del desempefio organizacional. El autor argumenta que un



intercambio efectivo de informacion entre empleados y departamentos no
solo optimiza los procesos internos, sino que también facilita la innovacion
y ajustarse a los cambios que pasan alrededor. A través de un analisis de
casos Y la identificacion de mejores practicas, Chacon destaca la necesidad
de hacer que todos trabajen juntos y sigan aprendiendo en el sector pablico,
y hace que el servicio funcione mejor y la gente quede mas contenta.
Valenzuela, E. (2020) sefiala en su estudio sobre una “Gestion del
Conocimiento en el Sector Publico”, examina cémo las instituciones
publicas pueden implementar estrategias efectivas para gestionar el
conocimiento y mejorar sus operaciones. El autor enfatiza la importancia
de crear sistemas que faciliten la captura, almacenamiento y difusion del
conocimiento entre los empleados, y ayuda a decidir mejor y a un servicio
al ciudadano de mayor calidad. A través de estudios de caso y la revision
de marcos tedricos, Valenzuela destaca que una gestion adecuada del
conocimiento no solo impulsa la eficiencia organizacional, y ademas hace
todo claro y muestra quién hace qué en el sector publico.

Garcia, J. (2021), En su estudio sobre la “Calidad de Servicio en el Sector
Publico”, analiza los desafios y estrategias para que el servicio sea mejor
ofrecido gracias a las instituciones gubernamentales. Dicho autor
argumenta que esta satisfaccion del ciudadano es fundamental para la
legitimidad y eficacia del sector publico, y propone la implementacién de
estandares claros y mecanismos de retroalimentacion para evaluar el
desempefio. A través de ejemplos préacticos y andlisis de politicas, Garcia
subraya la necesidad de capacitacién continua del personal y el uso de

tecnologia para optimizar la atencion al ciudadano. La investigacion



concluye que un enfoque centrado en la calidad del servicio no nada mas
mejora cOmo se siente la persona que usa el servicio, y ademas hace que
confien en las instituciones publicas.
2.1.3. Antecedentes regionales

a. Arango, A. y Condori, J. (2010), En la tesis: “Factores Actitudinales y
Motivacionales del Personal y su Incidencia en la Calidad del Servicio en
la Municipalidad Distrital de Yanacancha”, se concluye que los usuarios
estan mas contentos después de recibir el servicio. También se encontré que
hay una relacion directa entre las dos cosas estudiadas: mientras los
“factores actitudinales y motivacionales” sean mejores, el servicio también

serd mejor. De esta manera, se ve como las dos variables estan conectadas.

En general, hay dos tipos de problemas que los jefes de la municipalidad
distrital de Ascension tienen con el personal: un mal desempefio en el trabajo
y problemas personales. EI mal desempefio pasa cuando un trabajador no
quiere 0 no puede hacer bien su trabajo. Los problemas personales casi
siempre afectan la forma en que los empleados se ayudan o la motivacion de

algunos. Un mal desempefio puede ocurrir porque el trabajador:

1. No entiende bien su trabajo o lo que debe hacer.
2. No harecibido la capacitacion necesaria para su puesto.
3. Tiene problemas personales o peleas con sus comparieros.
2.2.  Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Intercambio Eficaz
Después de revisar varias fuentes, se puede decir que la comunicacion efectiva

es cuando hablar y escuchar funciona bien, y se logra decir o recibir lo que se quiere.
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En la comunicacion efectiva, quien habla y quien escucha entienden el mensaje
correctamente. Es decir, los dos comprenden lo que se quiere decir.

También podemos decir que la comunicacion efectiva es ver qué hace que
hablar y escuchar funcione bien y sea util.

Los seres humanos estamos inmersos en la comunicacion como peces en el
agua, generalmente nos movemos entre palabra y significados sin ser consciente de las
dindmicas subyacente. A través de las palabras pensamos, nos comunicamos,
reflexionamos, nos expresamos, opinamos, nos peleamos e incluso nos distanciamos de
lo que verdaderamente nos interesa.

La forma en que hablamos y escuchamos con una persona, en un grupo 0 en un
lugar de trabajo, afecta qué tan buena sera nuestra relacion con esa persona o0 grupo.

Si lo pensamos un poco, todas las personas que logran tener éxito y que los
demas respetan mucho (en el trabajo, en la empresa o en la familia) saben como hablar
y explicar bien sus ideas, lo que quieren y lo que sienten, aunque lo hagan sin pensarlo
mucho.

Solo aprendiendo y practicando como hablar y escuchar bien, podemos trabajar
juntos, ensefiar, aceptar, guiar, y sobre todo crear un buen ambiente para que lo que
hacemos nos ayude a conseguir lo que realmente queremos.

En los ultimos afios, se ha prestado mas atencion a la comunicacién porque
importa como afecta a las organizaciones y al trabajo de su personal. Para hablar y
escuchar bien se necesitan varias habilidades (Garcia, 2009):

e Saber darse cuenta de lo que uno siente y de lo que sienten los demas.
e Saber decir lo que sentimos de forma positiva y controlada cuando trabajamos con

los demas.
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Estas habilidades estan relacionadas con lo que Howard Gardner llamé
inteligencia para entenderse a uno mismo y a los demas, y que Goleman después llamé
inteligencia emocional. En pocas palabras, la afectividad es un conjunto de emociones,
sentimientos y estados de animo que influyen en lo que pensamos y hacemos frente a
diferentes situaciones.

Segun Oliveira, Rodriguez y Tourifian, pensar y sentir estan conectados (como
los sentidos, la memoria, el lenguaje y las emociones). Cuando funcionan juntos,
ayudan al desarrollo de las personas. El jefe, al encargarse de la parte administrativa,
debe hablar y escuchar de forma positiva, permitir que haya dialogo abierto y recordar
que el personal es complejo y necesita aprender varias cosas para mejorar Yy
desarrollarse bien.

La Comunicacién Efectiva en las Organizaciones

Un buen plan para hablar y escuchar bien con los trabajadores depende del jefe
o la gerencia de un lugar de trabajo. Esta persona debe creer de verdad y actuar
pensando que hablar con los trabajadores es importante para alcanzar las metas del
lugar. Si lo que dice y hace ayuda a que todos se comunigquen mejor, los demas también
lo seguiran.

El compromiso debe ser de hablar y escuchar en los dos sentidos, no solo de
arriba hacia abajo (como pasa en muchos lugares que no funcionan bien). Se debe dar
importancia a hablar cara a cara, pero también usar acciones y cualquier cosa que ayude
a comunicar, como dibujos, escritos, videos o gestos.

Cuando lo que se dice y lo que se hace coinciden, la gente confia mas y cree en
lo que se dice. Esto crea un buen ambiente para que hablar y escuchar funcione bien.

La comunicacion es la forma de pasar informacion de una persona a otra. Antes

se entendia como el intercambio de sentimientos, ideas o informacién usando palabras,
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escritura o sefiales. Para que la comunicacion funcione bien, debe ser clara, facil de
entender y justa, sin favoritismos.

Hablar y escuchar bien en los lugares de trabajo es muy importante porque de
eso dependen todas las actividades y proyectos. Si la comunicacion no funciona y no
se usan buenas formas, pueden aparecer problemas como: malentendidos, no avisar
bien qué es importante, 6rdenes confusas o que cada uno haga lo que cree que es
correcto (yo pensé que... a mi me dijeron que... yo no sabia que...). Todo esto hace
que el ambiente de trabajo sea tenso y poco productivo. Uno de los principales
problemas es no darse cuenta de que hay barreras para comunicarse. Esto pasa porque
no se entiende lo complicado que es hablar y escuchar entre personas y en el trabajo.

La gente suele pensar que comunicarse es tan facil como hablar y escuchar, pero
en realidad hablar y entender a otros es complicado y es un reto hacerlo bien. Algunas
cosas que hacen que comunicarse sea dificil son:

e Lo importante no es lo que dice quien habla, sino lo que entiende quien escucha.

e El resultado de hablar y escuchar se ve en lo que entiende la persona que escucha,
no en lo que queria decir quien habla.

e Hablar y escuchar bien es responsabilidad de quien habla y de quien escucha.

e Mientras mas se sienta cercano quien escucha con quien habla, mas ganas tendra
de entender el mensaje.

e Cada persona escucha y mira solo lo que le llama la atencion. Un mensaje que va
con lo que cree la persona se entiende mejor (y si no, pasa al contrario).

e Para que la comunicacién funcione, quien escucha debe decir que recibio el
mensaje y mostrar que lo entendid de verdad.

e También hay ideas y formas de pensar que dificultan la comunicacion. Se pueden

superar solo si nos damos cuenta de ellas.
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Principales Brechas en la Comunicacion

e Pensamos que lo que decimos es tan facil de entender para los demas como lo es
para nosotros.

e Pensamos que todos entienden las palabras de la misma manera.

e Pensamos que vemos las cosas de la misma manera que los demas.

e Pensamos que tenemos razon y que los demés estan equivocados.

e Pensamos que solo hay una forma correcta de hacer las cosas, y que es la nuestra.

e Y en laorganizacion:

e Los niveles de jefes y empleados.

e Quién manday el lugar que ocupa cada uno.

e El trabajo especializado y las palabras que usan para eso.

A estas dificultades se suman otros problemas que hacen que la comunicacion

tenga obstaculos:

a. Juzgar a todos igual. Se sacan conclusiones para todo a partir de una sola
experiencia.

b. Quitar cosas. No decir toda la informacién.

c. Cambiar la informacién o decirla mal. Cambiar lo que vemos en nuestra mente y
pensar que es la unica forma correcta.

d. En las organizaciones, cuando un mensaje va de un jefe a un trabajador de nivel
medio, pasa por varios niveles. Cada nivel puede cambiar, quitar o agregar cosas

al mensaje, calificarlo o convertirlo en algo diferente.
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Tabla 1.La Comunicacion

La Comunicacion

Fuente: https://comunicaciondialogica.wordpress.com/

Un problema muy comdn cuando la gente quiere hablar bien es creer que la
persona que dice las cosas (el que habla) es la Gnica que tiene permiso para usar la voz,
y que la otra persona solo debe quedarse callada sin pensar ni opinar. Pero esto no es
asi. Para que una charla salga bien, los dos deben participar y estar atentos. Para
lograrlo, se necesita usar una “escucha activa”, que quiere decir prestar mucha atencion
y tomar en cuenta varias cosas, como:

e Tener la capacidad de ponerse en el lugar del otro, tanto en lo que siente por dentro
como en lo que muestra con su cuerpo.

e Hacer dudas en voz alta para entender mejor lo que la otra persona quiere decir.

e Decir con tus propias palabras.

e Tener el cuerpo en una postura correcta y mirar a la otra persona a los 0jos mientras
hablan.

e Mostrar que entiendes como se siente la otra persona.

e No hablar cuando la otra persona esta hablando.

e No decir mas de lo necesario.
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En las empresas es importante que haya una forma de hablar y trabajar entre
personas de distintos grupos, formando equipos donde cada uno viene de areas
diferentes. Estos equipos ayudan a buscar salidas a problemas que afectan a toda la
organizacion. Esta manera de trabajar se vuelve cada vez mas necesaria cuando los
problemas pasan por varias partes de la empresa. Para que la manera de comunicarse
funcione bien, tanto dentro como fuera de la empresa, es clave tener claro que uno debe
mostrar comprension, calmay la habilidad de manejar las situaciones que aparecen.

Actitudes que favorecen la Comunicacién

Cuando hablamos con otras personas, primero necesitamos tener formas de
actuar que ayuden a que la conversacion salga bien. Podemos prestar mucha atencion
con todos nuestros sentidos y estar listos para “oir” y contestar de la mejor manera
posible, usando alguna de las siguientes formas de actuar:

e Modo de actuar para dar opinion. — Suele dar consejos o decir lo que “se debe
hacer”, y a veces manda cosas.

e Modo de actuar para explicar lo que otro dijo. — Busca encontrar la razén de lo que
hace la otra persona y a veces le ayuda a entender lo que siente.

e Modo de actuar para preguntar mas. — Usamos esta forma de actuar cuando
queremos mas informacidn para entender mejor lo que pasa o lo que piensa o siente
la otra persona.

e Modo de actuar para dar &nimo. — Da respuestas que buscan calmar y bajar la
preocupacion o el dolor.

e Modo de actuar en identificacion. — No da soluciones, pero esta cerca con carifio,
dando apoyo y haciendo que la otra persona se sienta acompafiada en lo que le

preocupa o le duele.
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e Modo de actuar comprensiva y empatica. — Intenta sentir como la otra persona, sin
juzgar ni explicar, y trata de entender las emociones que estan detras de lo que dice.

Claves para una Comunicacion Efectiva

Vemos la comunicacién como una forma que nos ayuda a crear confianza, hacer
las cosas bien, tratar con respeto y sentirnos mejor. Para hacer mas facil y mas fuerte la
manera de comunicarnos, ya sea entre personas, en grupos o en una empresa, usamos
ideas béasicas que nos sirven para entender el momento y a cada persona que participa.
De esta forma, buscamos que la comunicacion funcione bien por dos caminos: primero,
ayudar a que cada uno mejore sus habilidades, y segundo, quitar los problemas o trabas
que puedan aparecer cuando hablamos.

Asi vemos que la forma en que hablamos con otra marca coémo son nuestras
relaciones. Lo que decimos y lo que oimos influye en lo que podemos hacer. Por eso,
mejorar nuestra manera de comunicarnos puede ayudarnos a tener una vida con mas
resultados y sentirse mejor.

Claves para una Comunicacion Efectiva en un equipo de trabajo

Hoy en dia, las reglas para hablar bien cuando hay mucho estrés casi siempre
son las mismas que se usan cuando todo esta normal.

Debemos recordar que hablar bien suele ser lo mas importante para poder
manejar una crisis con éxito. Aqui se muestran algunas ideas de comunicacion que
ayudan a los lideres a bajar el estrés, crear confianza y lograr buenos resultados en
momentos llenos de preocupacion y duda.

e Mantener el contacto siempre: En una crisis, nunca basta con hablar una sola vez.
Lo mejor es comunicar de manera sincera, clara y siempre igual. Repita sus
mensajes varias veces. Use muchos medios distintos para contarlos: reuniones,

espacios de preguntas, audios, videos, notas de prensa, cartas, correos, boletines,
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hojas informativas, teléfonos de ayuda, y mas. Cada persona aprende y escucha de
forma diferente, asi que es importante usar varios caminos para asegurarse de que
el mensaje llegue a todos.

Sea claro y directo: Para que la comunicacién funcione en una crisis, los mensajes
deben decirse de forma clara, concreta y ordenada. Hablar de manera confusa solo
empeora la situacion. Por eso, es importante tomarse el tiempo para revisar bien lo
que se va a decir, y asi hacerlo de forma simple y precisa, para que todos lo
entiendan sin problema.

Elija a la persona correcta para hablar: Lo mejor es que cada grupo dentro de la
empresa reciba el mensaje de alguien adecuado para ellos. Por eso, es importante
escoger a la persona que pueda comunicar mejor a cada equipo. Si la crisis afecta
a toda la empresa, normalmente habla el lider principal. Después, los jefes directos
deben contar la informacion importante a sus grupos. EI mensaje puede cambiar un
poco segun el area, pero siempre debe seguir la misma idea general del plan de
crisis.

Reunase en persona: Cuando pueda, hable directamente con su equipo, y Si es
posible, hdgalo méas de una vez. En momentos de mucho estrés, una persona puede
no escuchar bien la primera vez que se da un mensaje, o puede no leer lo que se le
entreg6 en la primera reunidn. Las reuniones de seguimiento permiten repetir la
informacion hasta que todos la entiendan. Tener mas encuentros también da a las
personas la oportunidad de decirle si el mensaje esta llegando bien y como lo estan
recibiendo.

Promueva comentarios de todos: La comunicacion no debe ir solo “de los jefes
hacia los demds”, especialmente en una crisis. Es importante recibir preguntas,

dudas, ideas y preocupaciones de todas las personas de la empresa. Las reuniones
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seguidas con grupos y con cada persona ayudan a que el didlogo sea doble.
Tambien se puede obtener informacidn escuchando los comentarios informales que
siempre aparecen dentro de una organizacion. Asi podra saber en qué temas piensa
la mayoria y podra ajustar mejor sus mensajes principales.
Espere cosas que no se pueden prever: En momentos de crisis o cambios, siempre
pueden pasar cosas que no estaban planeadas. La comunicaciéon funciona mejor
cuando se tiene un plan claro para responder y una persona encargada de manejarlo.
Acciones rapidas y seguras ayudan a calmar a la gente y les dan confianza en sus
lideres.

Sugerencias para mejorar la Comunicacion
Aprender a hablar de manera correcta, pensando en quién nos oye.
Hablar con una voz suave y buena.
Entender antes que no todos van a estar de acuerdo con lo que uno diga.
Dejar que la otra persona diga con sinceridad y calma si piensa distinto a lo que
uno dijo.
Aceptar que el otro piense distinto sin enojarse ni tratarlo mal.
Después de oir al otro, pensar bien en lo que dijo y no responder de manera
automatica.
Si lo que decides al hablar sale bien 0 mal, aceptar eso y seguir adelante.
Use el lenguaje que use, trate de hablar facil, claro y directo para que todos
entiendan el mensaje.
Trate de decir cosas cortas, porque si habla mucho es mas dificil que la otra persona
siga atenta.
Se aconseja usar un mensaje corto, poner dibujos o ejemplos, y repetir lo dicho

para que quede claro.
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Sea comprensivo y piense: “;cémo puede la otra persona entender esto mejor?”.
Explique todo de forma clara, sin asumir que para el otro es facil. Es mejor que
usted se adapte a como entiende el otro, y no esperar que él se adapte a usted.
Escuche bien. Los expertos dicen que un jefe pasa casi el 70% del dia hablando
con su gente, clientes y otros, y que cerca del 45% de ese tiempo es para escuchar.
Pero aun asi, es donde méas se comete errores.
Uno de los errores mas comunes es hacer como si uno estuviera poniendo atencion,
cuando en verdad la mente esta pensando en otras cosas. La mayoria de las personas
habla méas o menos a 125 palabras por minuto, pero el cerebro puede procesar
mucho més que eso. Por eso, cuando alguien habla por varios minutos, la persona
que escucha puede empezar, sin darse cuenta, a pensar en otros temas que le
interesan o le preocupan, y solo vuelve de vez en cuando a la conversacion para
captar un poco lo que el otro esta diciendo.

Dimensiones

Chiavenato (2009) sostiene que el intercambio eficaz de informacion en las

organizaciones se sustenta en varias dimensiones clave, entre las que destacan la

claridad del mensaje, la oportunidad en la transmision de la informacién, la fluidez del

intercambio y la comprensién mutua entre los participantes del proceso comunicativo.

Estas dimensiones permiten que la informacion circule de manera adecuada entre los

miembros de la organizacion, reduciendo errores, evitando retrabajos y favoreciendo la

coordinacion de actividades, lo cual contribuye al logro de los objetivos institucionales.

2.2.2. Calidad de Servicio

Calidad

Imai (1998, pag. 10) dice que la calidad no solo se trata de que los productos o

servicios finales sean buenos, sino también de que todos los pasos para hacerlos sean
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de buena calidad. La calidad esta presente en todas las partes del trabajo de la empresa:
en el desarrollo, el disefio, la produccion, la venta y el cuidado de los productos o
servicios.

Stoner (1996, pag. 146) dice que la calidad en el trabajo no solo significa hacer
un producto bueno y a buen precio, sino también lograr que los productos y servicios
sean cada vez mas competitivos. Esto quiere decir hacer las cosas bien desde el
principio, en vez de equivocarse y después arreglar los errores.

Segtin Colunga (1995, pag. 17), la palabra “calidad” significa “un conjunto de
caracteristicas de una persona o de algo”. Pero hoy en dia, los sistemas de trabajo han
usado tanto esta palabra que su significado ha crecido y ya va mas alla de lo que dicen
los diccionarios. Para entender esto, es bueno mirar un poco la historia. Cuando
aparecieron las primeras comunidades humanas, surgio el mercado antiguo entre quien
producia y quien compraba.

Todavia no habia reglas ni especificaciones. Los problemas de calidad se podian
solucionar con facilidad porque el fabricante, el comprador y los productos estaban
juntos al mismo tiempo.

Cuando el comercio crece y los mercados se hacen mas grandes, el productor
ya no tiene contacto directo con el cliente. La venta se hace a través de distribuidores,
por lo que se necesitan reglas claras, garantias, muestras y cosas parecidas que cumplan
el mismo papel que antes tenia la reunién entre el fabricante y el cliente.

Por eso, investigadores como Juran, Deming, Crosby y también las normas ISO
9000 coinciden en que los requisitos o reglas sirven para saber si un producto o servicio
tiene buena calidad o no.

La calidad también significa, segiin Juran (citado en Colunga 1995, p. 18), “las

cosas del servicio que cumplen con lo que necesita el cliente”. Por eso, un cliente que
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ve sus necesidades y expectativas satisfechas es un cliente contento, y calidad es hacer
feliz al cliente. Cumplir con los requisitos del servicio ayuda a que la empresa siga en
el mercado.

Calidad en el Servicio al cliente

La filosofia de calidad de servicio se basa en poner al cliente en el centro, tener
buena cultura y un sistema de direccion adecuado. Este enfoque sigue un proceso que
va desde preparar y mejorar la empresa y sus procesos, hasta crear estrategias para que,
ademas del servicio principal, se ofrezcan servicios después de la venta, entendiendo
completamente lo que el cliente necesita y espera. Por eso, la calidad de servicio
significa que el cliente quede satisfecho, y esto se logra cuando se superan sus
expectativas, deseos o lo que él percibe del servicio.

En este caso, un servicio de calidad no significa solo cumplir con las reglas o
especificaciones, sino cumplir con lo que realmente quiere el cliente. Hay mucha
diferencia entre estas dos ideas. Las empresas que se equivocan con los clientes, aunque
hagan todo muy bien segun sus reglas, no estan dando un servicio de calidad.

Por altimo, la calidad de servicio es lo que hace que una empresa se destaque.
Si es buena, atrae y mantiene a los clientes; si es mala, los pierde. Para cualquier
empresa, lo mas importante son los clientes y que queden satisfechos, porque asi se
logran los objetivos de ventas. Por eso, hay factores de calidad que ayudan a que los
clientes queden contentos, y a veces muestran las siguientes posibilidades:
= Calidad que esperan: Los clientes esperan que los productos o servicios tengan

ciertas cosas buenas. Si las encuentran, quedan contentos; si no, quedan muy
descontentos.
= Calidad que satisface: Son cosas o0 beneficios extras que los clientes piden. Cumple

con sus necesidades, pero no va mas alla de lo que esperan.
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= Calidad que sorprende: Son cosas que el cliente no esperaba porgque no sabia que
existirian, pero cuando las recibe, le gustan mucho, superan lo que esperaba y lo
hacen muy feliz.

Por eso, hacer feliz al cliente es lo mas importante para que una empresa se
destaque frente a otras que venden el mismo producto o servicio.

¢ Como saber si la calidad de mi empresa es buena o0 mala?

Se puede medir la calidad de un producto o servicio usando algunos valores que
se pueden calificar del 1 al 5. Asi se puede crear una tabla para ver qué funciona bien,
qué no, y de donde vienen los problemas.

Calidad y Servicio al Cliente

La forma de competir en el mercado es dar un servicio realmente excelente al
cliente. El éxito de la empresa comienza cuando se le da un valor extra al cliente, que
busca satisfacer sus necesidades. Este valor extra se puede mostrar de varias maneras:
a. Atencidn personalizada: Tratar bien al cliente, mostrar buena imagen personal y de

la empresa, y tener disposicion para ayudar.
b. Servicio antes y después de la venta: Dar orientacion, ayuda y garantia al cliente.

Hay personas que todavia no entienden que el cliente de hoy es diferente al de
antes y lo tratan mal. Por ejemplo, a veces no se cierran ventas porque el cliente quiso
hablar por teléfono con el vendedor y no pudo, por la mala atencién de la recepcionista.
Otro caso es la falta de honestidad en el servicio, que se ve cuando se engaria al cliente
con trabajos extra o adicionales que no eran necesarios.

Hoy en dia, cuando los competidores se parecen en calidad y precio, lo méas
importante para tener éxito es el servicio: siempre intentar que el cliente quede
satisfecho y quiera seguir con la empresa. Para mantener al cliente a largo plazo y dar

un servicio excelente, se recomienda no aceptar la mediocridad en ninguna parte de la
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empresa, ni dentro ni fuera. Hay que buscar siempre dar el mejor servicio posible y
esforzarse por la perfeccion al atender al cliente.

Requisitos Fundamentales que Permitan el Exito del Proceso de
Mejoramiento de la Calidad

Los requisitos se indican de la siguiente forma:
= Aceptar que el cliente es lo mas importante en todo el proceso.
= Creer que siempre se puede mejorar.
= Buena organizacion, liderazgo y trabajo en equipo.
= Laregla de trabajar sin fallas.
= Poner la mejora en cdmo se hace el trabajo, no en los trabajadores.
= Dar valor alos logros.
= Creer que las personas que nos venden cosas pueden ayudarnos aun sin entender lo

que realmente necesitamos.

Servicios

Fischer y Navarro dicen que un servicio es “todo lo extra que una persona piensa
recibir, aparte del producto principal, por lo que cuesta, por como se ve y por la fama
que tiene”.

Albrecht explica que los servicios son “algo que también tiene valor, y que
forma parte del trabajo del sector terciario. Toda persona que labora y no fabrica cosas
materiales, se entiende que ofrece servicios”.

Se dice que un servicio es algo que se hace. Mientras los productos son cosas,
los servicios son acciones. Este autor sefiala que casi todos estan de acuerdo en que los
servicios se reconocen porgue no se pueden tocar, no siempre son iguales, y se haceny
se usan al mismo tiempo. Es decir, un servicio normalmente se usa mientras se esta

haciendo, y la persona que lo recibe suele participar en ese momento.
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Por eso, un servicio existe mientras una empresa dé opciones para cubrir una

necesidad de las personas, y estas puedan y quieran pagarlo. Con esta idea nace lo que

se llama “parte de servicios”, que es la zona de la economia que se encarga de hacer

tareas para la gente en lugar de dar cosas. Este tipo de trabajo es muy importante hoy

en dia, pues en paises muy avanzados, como Estados Unidos y Japon, esta parte llega a

formar mas de la mitad de todo lo que produce su economia.

Caracteristicas de los servicios
Un servicio no se puede mover, guardar o guardar en un lugar especial.
Normalmente se da justo donde estd la persona que lo pide, y lo realizan
trabajadores que muchas veces estan lejos del control directo del jefe.
La persona que usa el servicio no recibe algo que pueda tocar. Lo que vale el
servicio depende de como lo siente y vive cada uno.
La persona que usa el servicio no recibe algo que pueda tocar. Lo que vale el
servicio depende de como lo siente y vive cada uno.Si un servicio se hizo mal, no
se puede deshacer ni volver a hacer igual. Por eso, arreglar el error es la Unica forma
de que el usuario quede contento.
Dar un servicio casi siempre necesita que las personas hablen o traten entre si;
quien pide y quien ofrece el servicio se encuentran de manera directa para poder
hacerlo.

Muchas veces se mezclan las palabras que se usan en este tema. Para entenderlo

mejor, podemos ver un “producto” como un conjunto de cosas o acciones que dan algin

beneficio a las personas. Dentro de ese grupo existen dos tipos: los objetos y los

servicios. Sin embargo, en la vida diaria, mucha gente usa las palabras “producto”,

“servicio” o “producto de servicio” como si fueran lo mismo.
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Los servicios pueden cambiar segin varios puntos, como si van dirigidos a
empresas 0 a personas, si necesitan que el cliente esté presente o si estan pensados para
el grupo de trabajo o para alguien en especial. Pero, para este tema que vamos a
explicar, se pueden sefialar cuatro rasgos importantes:

e No se pueden tocar: porque son cosas que no se pueden ver ni agarrar.

e Son diferentes: porque cambian mucho y es complicado hacerlos siempre igual.

e No se separan: se hacen y se usan al mismo tiempo, y la persona que recibe el
servicio participa en ello.

e Buenaconducta: en la vida diaria, en el trabajo y en todos los espacios donde crece
la persona.

Con lo dicho antes, la idea de “servicio” para dar una buena atencion al usuario
se puede entender asi:

Es la forma en que una persona actlia, se mueve y se porta con ganas de ayudar,
para que todos los que forman parte de un grupo, sin importar cual sea, puedan
reconocer mejor lo que es “bueno”, siguiendo lo que la institucion quiere lograr. En
pocas palabras, son las maneras y pasos que hacemos para que las personas que
atendemos se sientan importantes y noten que nos preocupamos por ellos y que
trabajamos pensando en su bienestar. No olvidemos que quienes reciben el servicio
estan observando como se comporta la entidad.

Actitud de Servicio

Segun lo que se ha visto en varios estudios, lo segundo que mas le importa a
una persona cuando evalua la atencién que recibe es la forma en que los trabajadores lo
tratan. De lo que se ha preguntado, casi todos los usuarios dicen que notan la “buena
actitud” cuando sienten que quien los atiende de verdad quiere ayudarles y busca

arreglar el problema que surgi6 por no cumplir con lo que se prometid antes. Otra vez
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se ve que ser amable y educado no esta mal, pero lo que la gente necesita en realidad
son soluciones. Un trabajador que es carifioso en su forma de hablar, o que entiende lo
que siente el cliente (empatia), pero que no tiene las herramientas, ni el permiso, ni la
ayuda, ni las ganas de solucionar el problema, no podré evitar que la persona se vaya
molesta o insatisfecha.

A esta habilidad de arreglar los problemas de las personas, algunos expertos le
dicen acciones de rescate, porque ayudan a que las organizaciones vuelvan a ganar la
confianza del usuario al darle una solucién. Con estas acciones, las empresas pueden
evitar que la gente se vaya cuando recibe una mala atencién, ya sea una sola vez o varias
veces. En pocas palabras, los clientes notan la buena actitud de servicio sobre todo
cuando quienes los atienden usan estas acciones de rescate para corregir cuando no se
cumple algo prometido o cuando no se puede dar lo que la persona pide.

Aunque la entidad contrate a gente con la mejor forma de tratar a los demas, un
alto numero de fallas no le dejara lograr los resultados que busca. En verdad, lo que se
conoce como causas de ayuda débil o mal hecha son las razones por las que las personas
dicen que los trabajadores que las atienden tienen mala forma de atender.

Es importante decir que muchas ideas sobre la calidad del servicio (en Estados
Unidos y otros lugares) dicen que la forma en que una persona trata al cliente es algo
propio, y que solo se puede mejorar con charlas para animar al personal. Pero, en varios
trabajos con duefios de negocios y usuarios, se ha visto muchas veces que hay
trabajadores que tratan stper bien a la gente o que tienen ganas reales de ayudar, pero
que aun asi no pueden solucionar los problemas ni lograr que el cliente sienta que su
atencion fue buena.

Por eso, se resolvié mirar con mas detalle los motivos por los que:

27



Aunque los trabajadores tengan buena forma de atender, no logran hacer mejor el
servicio ni evitar que el cliente piense que los tratan mal. Y.

Aunque la empresa contrate a gente con la actitud de servicio que quiere, no logra
guiarlos bien para tener buenos resultados, o no les da la ayuda que necesitan para
que esa actitud funcione, o no puede mantener esa buena actitud en los trabajadores,
0, por altimo, no consigue que ese personal con buena actitud se quede en la
empresa.

De lo que se investigod, se puede decir que las empresas reciben malas notas

sobre la actitud de servicio de su gente por estas razones:

No cumplir lo que se ofrecio al vender o al dar el servicio.

No dar al trabajador la ensefianza correcta o completa para atender al cliente.
No hay ayuda ni respaldo por parte de la empresa.

No se revisa el trabajo ni se premia lo que se hace bien.

Como vimos antes, hacer lo que se promete es lo mas importante para el cliente.

Pero también vimos que cuando eso no se cumple, la forma en que los trabajadores

tratan al cliente se ve afectada y parece peor.

La forma en que no cumplir lo prometido afecta la buena actitud de servicio

(tanto lo que muestran los trabajadores como lo que sienten los clientes) se ha visto en

tres casos distintos:

El cliente empieza a pedir mas cosas y a reclamar con mas fuerza: Como la
empresa no cumple lo que prometid, el cliente se queda molesto. Aunque quiera
escuchar opciones para arreglar su problema, pide mucho mas de la empresa y del
trabajador que lo atiende. Esto hace mas dificil poder arreglar la situacion y ganarse

de nuevo su confianza.
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e Se le pide al trabajador que use mas tiempo para poder ayudar bien a los
clientes: Cuando una empresa no cumple lo que prometio, el cliente no solo se
enoja mas, sino que también pide que el trabajador le dedique méas tiempo. Primero,
el empleado debe gastar tiempo en calmar al cliente, ayudarlo a bajar su enojo o
malestar. Luego, tiene que revisar dentro de la empresa qué puede hacer para darle
una solucioén. Si estos casos pasan muchas veces, el trabajador termina usando
mucho mas tiempo, pero logra menos resultados, lo que hace més dificil que pueda
arreglar la situacion y recuperar al cliente.

Puede sonar exagerado, pero cuando la empresa falla muchas veces en lo que
promete, los trabajadores que atienden al publico reciben una queja tras otra. A veces,
mientras hablan con un cliente muy molesto, ya les avisan que otro esta esperando.
Ellos se estresan porque saben que, aunque hagan todo lo posible, no podran dar la
mejor atencion a ninguno de los dos. El problema no es que los empleados no quieran
ayudar, sino que hay tantos errores seguidos que se quedan sin tiempo Util y no pueden
dar la solucion que el cliente espera. Si una empresa tiene muchos incumplimientos, el
tiempo que se pierde crece, y la queja de los clientes también. Los empleados no tienen
espacio para recuperar a los clientes, y por eso, aunque se contrate a personas con buena
actitud, tantos fallos impiden que puedan dar los resultados que la empresa necesita.

e Baja sus ganas de ayudar a los clientes: También se ha visto que, cuando una
empresa no cumple seguido lo que promete, los trabajadores empiezan a sentirse
desanimados. Ellos sienten que es su culpa que el cliente quede insatisfecho.
Aunque un empleado tenga buena actitud, escuchar quejas todo el tiempo por fallas
de la empresa puede quitarle las ganas de atender bien, o incluso puede hacer que

busque otro lugar donde trabajar.

29



Satisfaccion del Cliente

Harrington (1997, p. 28) explica que la satisfaccion del cliente depende de
cuanto se acerca lo que la empresa hace a lo que el cliente esperaba recibir. Cuanto mas
grande sea esa diferencia a favor de la empresa, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las necesidades
y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccion y conservacion de los
clientes activos, la atraccion de clientes potenciales, el disefio de estrategias que
satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la reduccion de costos al
responder quejas y procesar reclamos.

En este mismo tema, Drucker (1990, p. 41) dice que el cliente juzga cémo
trabaja una organizacion segun lo satisfecho que quedé al comparar lo que recibi6 con
lo que esperaba. Para hacerlo, usa cinco puntos o0 aspectos.

e Fiabilidad: Es la capacidad de una empresa para dar su servicio de forma segura,
claray sin errores. Incluye llegar a tiempo, cumplir lo que promete y demostrar que
sabe lo que hace. Ser fiable es hacer bien el trabajo desde la primera vez.

e Seguridad: Es el sentir del cliente cuando deja su problema en manos de una
empresa y cree que lo van a arreglar bien. La forma de hablar, la actitud y lo que
sabe el trabajador ayudan a que el cliente confie. Dar seguridad es ser creible, es
decir, mostrar honestidad, responsabilidad y buenas intenciones. No basta con
cuidar lo que el cliente necesita; la empresa también debe mostrar que le importa,
para que la persona se sienta mas tranquila y satisfecha.

e Capacidad para respuesta: Es la forma en que la empresa muestra ganas de ayudar
y de dar el servicio sin demoras. También incluye cumplir lo prometido en el

momento acordado. Ademas, se refiere a qué tan facil es para el cliente
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comunicarse con la empresa, es decir, qué tan sencillo es llamar, escribir o
acercarse Y recibir atencion sin problemas.

Empatia: Es la disposicion de la empresa para tratar al cliente con cuidado y de
manera especial. No se trata solo de ser amable, aunque eso también ayuda.
Significa interesarse de verdad por la persona, entender cOmo es, qué necesita y
que estd buscando. Ser cortés quiere decir tratar bien, ser respetuoso, cuidar el
tiempoy las cosas del cliente, y crear un ambiente donde el cliente se sienta cbmodo
y bien recibido. Esto incluye a quienes reciben en la entrada y a quienes contestan
el teléfono.

Intangibilidad: Aunque un servicio no se puede tocar, si se puede decir que el
servicio es algo que no tiene forma fisica. Por eso, es bueno tener en cuenta algunas
ideas que salen de este hecho:

Los servicios no se pueden guardar como si fueran cosas en una caja. Si una
empresa no usa todo el tiempo que tiene para atender, ese tiempo se va 'y no vuelve.
Es como cuando un vendedor tiene horas libres y no atiende a nadie: ese rato ya no
lo podré recuperar nunca.

Interaccion humana: Para dar un servicio, la empresa y el cliente deben estar en
contacto. Es una relacién donde el cliente ayuda o participa mientras se realiza el
servicio.

Teniendo en cuenta esto, es importante notar que las empresas de hoy enfrentan
muchos retos, exigencias y oportunidades. Esto hace que sea necesario pensar de
otra manera, aprender nuevas habilidades y tener formas de actuar distintas. Como
dice Austin (1998): “Nada se queda igual y todo estd cambiando siempre”.

Estas situaciones hacen que apoyarse en la planificacion sea necesario, porque con

sus herramientas se pueden hacer planes que conecten la forma de trabajar de la
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empresa con lo que pasa afuera en su entorno. Esto ayuda a que la empresa sea
flexible, se adapte a los cambios y mantenga ventaja sobre otros. Segun Jarillo
(1992, p. 23), esta ventaja “es especial y hace que la empresa se diferencie de otras,
para lograr beneficios por mucho tiempo™.

e Eneste caso, las compafiias que se fijan en sus clientes tratan de entender bien todo
lo que ocurre a su alrededor. Pueden ver los cambios antes de que pasen, saben qué
quieren las personas y cémo darles lo que necesitan, porque saben que lo que
ofrecen, el servicio a los clientes, no dura para siempre.

e Esta actividad se considera algo que no se puede tocar y que no dura mucho. Por
eso, las empresas quieren cuidar a sus clientes, porque cuando los hacen felices,
ellos vuelven y traen ventajas a largo plazo. Los clientes que confian en la empresa
compran mas, invitan a otros clientes y es mas facil tratar con ellos.

e Por eso, una empresa que cuida el servicio se enfoca en hacer bien todos los
“momentos importantes”, que son cuando un cliente trata con la empresa y se forma
una idea de como es el servicio. Un momento bueno puede borrar cualquier mala
idea que el cliente tenga antes, y al revés.

Dimensiones:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): Crearon el modelo SERVQUAL, que
identifica cinco dimensiones fundamentales (las Cinco brechas de la calidad) para
medir la calidad percibida:

e Fiabilidad (Reliability): Cumplir lo prometido.

e Capacidad de Respuesta (Responsiveness): Disposicién a ayudar.

e Seguridad (Assurance): Conocimiento y cortesia del personal.

e Empatia (Empathy): Atencion individualizada.

e Elementos Tangibles (Tangibles): Apariencia de instalaciones, equipo, personal.
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2.3.

Estos autores sentaron las bases para entender la calidad como una experiencia
multidimensional centrada en el cliente, diferenciando los servicios de los productos
tangibles.

Definicion de términos bésicos

Calidad: La calidad depende de la persona que la ve, segun lo que quiere o
espera. Lo que a alguien le parece bueno, a otro puede no parecerle. También cambia
segun el momento o la situacién. Por eso, la calidad se puede ver como mejorar siempre
todo lo que hace la empresa, para dar un buen servicio y cumplir con lo que los clientes
esperan.

Calidad de Servicio: La calidad de servicio significa mejorar como tratamos a
los clientes, para que siempre queden contentos y se lleven una buena impresion cada
Vez que usan nuestro servicio.

Capacitacion: Es aprender cosas nuevas Yy practicar habilidades para hacer
mejor el trabajo. Se usa la informacidén de los puestos de trabajo para crear los
programas de aprendizaje.

Compensaciones: Es necesaria una clara comprension de lo que cada empleo
representa para estimar el valor de los puestos y la compensacion apropiada para cada
uno.

Competitividad: Las empresas que tienen éxito destacan porque usan nuevas
ideas, tecnologia o formas diferentes de trabajar, como en productos, produccion,
atencion a los clientes o capacitacion del personal.

Comunicacion Efectiva: Es saber compartir ideas y mensajes de manera clara,
adaptandose a los cambios y usando nuevas tecnologias para que todos en la empresa

se entiendan mejor.
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Cordialidad: Es la buena onda y amistad que hay entre las personas del trabajo,
prestando atencién a lo que cada uno quiere y manteniendo relaciones amistosas.

Estrategias: Son los planes principales que ayudan a tomar decisiones y
mejorar el funcionamiento de la empresa con el tiempo.

Gestion: Es el acto de dirigir y organizar un negocio o proyecto para alcanzar
una meta.

Integracion de Personal: Es poner a las personas en los puestos de trabajo
correctos y ayudarlas a crecer en la empresa. Esto se hace revisando lo que se necesita,
buscando a la gente adecuada y ofreciendo entrenamiento, evaluaciones y promociones.

Motivacion: Son los premios o incentivos que se dan a las personas por su
trabajo, como aumentos, regalos o dias libres, y también es el deseo de querer trabajar
y ayudar.

Organizacion: Es un grupo de personas que trabajan juntas siguiendo un plan
para usar bien los recursos como dinero, materiales e informacion.

Profesionalismo: Significa comportarse bien con clientes y compafieros, no
chismear, atender rapido y conocer bien nuestros productos y los de la competencia.

Responsabilidad: Es saber que cada uno debe cumplir su trabajo, tomar
decisiones por si mismo y hacer lo que le toca sin que le digan todo el tiempo.

Satisfaccion: Es sentirse contento cuando se cumple un deseo, gusto o se
resuelve un problema.

Servicio: Antes se entendia como ayudar a otros. Después, también incluyo
arreglar y cuidar productos, lo que dio a algunas empresas una ventaja, porque no solo
vendian cosas, sino que también ofrecian apoyo y reparaciones.

Usuarios: Son las personas que usan o necesitan los servicios de una empresa.

Pueden ser parte de la misma empresa (internos) o venir de afuera (externos).
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2.4.

2.5.

Valores: Los valores muestran por que existe una empresa. Las reglas son como
las instrucciones que dicen como deben actuar la empresa y las personas.
Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Un intercambio eficaz con los colaboradores sobre OSINERGMIN Pasco si esta
positivamente relacionado con lo bueno del ayudar que ellos dan a la gente.

2.4.2. Hipotesis especificas
a) Las préacticas sobre el intercambio de datos entre los colaboradores de
OSINERGMIN Pasco si son deficientes y afectan la calidad de servicio.

b) Un mayor nivel de intercambio eficaz si va junto con que la gente se sienta

mas feliz y los colaboradores del OSINERGMIN Pasco.

c) Los colaboradores del OSINERGMIN Pasco si perciben una buena calidad

de servicio por lo que también reportan una comunicacion mas efectiva con
Sus comparieros.
Identificacion de variables

Segun Grau, R. y otros (2004), las cosas que se estudian tienen partes o rasgos
que se pueden contar o solo notar, y cambian segun lo que se mire. Las cosas que se
quieren ver se explican asi:

Lo que queremos revisar se muestra asi:

a. Elemento Independiente

Intercambio Eficaz
Dimensiones: (X) Indicadores:
X1 Claridad - Lenguaje simple

- Consistencia
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X2 Precisién

- Verificabilidad

X3 Relevancia

-Personalizacion.

b. Elemento que depende de algo

Nivel de ayuda

- Exactitud de Datos

- Cumplimiento de Necesidades

Secciones: (Y) Indicadores:
Y1 Seguridad - tecnologia
Y Fiabilidad - Servicios y procesos.

Y3 Capacidad de Respuesta

- Atencion al cliente.

2.6.  Definicion operacional de variables e indicadores
Elemento Explicacion de como usar Secciones Seiiales Nivel
* Claridad - Lenguaje Simple

Un plan que funciona para hablar - Consistencia
con los trabajadores depende del Jamas
jefe o la persona que manda en la L
empresa. Esa persona tiene que Casi jamas

Intercambio| creer de verdad y actuar pensando Aleunas veces

Eficaz que hablar con los trabajadores es|*Precision - Exactitud de Datos g
X muy importante para cum'phr los - Verificabilidad Casi todo el
objetivos de la empresa. Si lo que tiempo
dice y hace ayuda a que todos se| *Relevancia .
comuniquen mejor, su ejemplo -Cumplimiento de Todo el ti
. ’ Necesidades. 0do el tiempo
llegara a todos en la empresa. .
-Personalizacion
Elemento Explicacion de como usar Secciones Sefiales Nivel
* Seguridad Jamas
Calidad ) _
Calidad: Es lo bueno o lo especia .
. ) - Tecnologia

que tienen las cosas y que nos dej
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sobre

Servicio

(Y)

compararlas con otras parecidas.
No se puede decir exactamente
qué es calidad, porque depende d
como cada persona lo vea.
Servicio: Son cosas que se hacen

Integridad

confidencialidad

y gque no se pueden tocar ni
guardar, como ayudar a alguien o
hacer un trabajo. Normalmente la
persona que recibe el servicio
participa, y aunque no se pueda
tener fisicamente, se puede ofrecg
para vender o usar. Los servicios

» Fiabilidad

Servicios y
procesos

Consistencia de
servicio

Precision de la
informacion

sirven para que la gente tenga lo
que necesita o quiere.

Capacidad de
Respuesta

Cuidar al usuario

Tiempo para
respuesta

accesibilidad

Casi jamés

Algunas veces

Casi todo el
tiempo

Todo el tiempo
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3.1.

3.2.

CAPITULO HI
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Este estudio es practico porque quiso ver cdmo hablar claro y bien afecta lo
bueno que es ayudar a la gente en la oficina que revisa la energia y la mineria en Pasco.

Gomero, G. y Moreno, J. (1997) Proceso de la Investigacion Cientifica: Busca
resolver problemas que ayuden a la gente. Mira hechos o cosas que pueden servir en la
vida diaria. Usa lo que se aprende en estudios basicos, pero también quiere descubrir
cosas nuevas que se puedan usar en la practica. Se enfoca en problemas que importan
a la sociedad.
Nivel de investigacion

(Carrasco Dias, 2006) dice que qué tan profundo se estudia depende de las cosas
que se quieren ver. Por eso, este estudio es explicativo, porgue trata de entender por
qué pasan las cosas y como se relacionan unas con otras. - Se usan formas de recoger

informacién, como preguntas 0 encuestas, para ver cdémo afectan unas cosas a otras.
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3.3.  Métodos de investigacion
a. Método General
Método Cientifico: Ary (1999, p. 8) dice que este método sirve para estudiar
problemas. Primero se define el problema, luego se hace una idea de lo que se
espera encontrar (hipétesis), se piensa con ldgica, se juntan y revisan los datos, y
al final se ve si la idea era correcta o no.
b. Meétodos Especificos.

e Meétodo Descriptivo: Sirve para contar como son las cosas o las personas que
se estan estudiando. También ayuda a ver y explicar como se relacionan los
hechos que pasan en un momento dado.

e Maétodo Estadistico: Es estudiar como se comporta algo contando nimeros y
usando formas de analizar esos nimeros.

3.4. Disefo de investigacion
No se hace un experimento, se mira todo al mismo tiempo y se busca ver si las
cosas se relacionan entre si (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014)."
e Conceptual: se hace el estudio sin cambiar nada, solo se observa lo que pasa.
e Transverso: se juntan todos los datos en un solo momento, todo al mismo tiempo.
e Relacion: sirve para ver si dos cosas estan conectadas. Es decir, si una sube o baja,
ver si la otra también sube o baja.

Croquis:
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3.5.

3.6.

3.7.

M:  Grupo de trabajadores de oficina
Ox:  Chequear la diferencia: Intercambio Eficaz.
Oy:  Observar lo que cambia: Calidad de Servicio.
R: Como se conectan los cambios.
Poblacion y muestra
a) Poblacion
El estudio se hizo mirando al personal que trabaja en la oficina regional de
OSINERGMIN Pasco, siendo en conjunto de acuerdo a los datos de la Oficina de
personal de 30 colaboradores.
b) Muestra
El muestreo aplicado fue se eligio a las personas que estaban disponibles,
porque solo se usara el grupo que se va a estudiar o también denominada muestreo
censal en la que los mismos elementos de la poblacion serd nuestra muestra 30
colaboradores.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para hacer esta investigacion se usaron varias formas de trabajar: primero, se
observo lo que pasaba en la realidad; segundo, se revisaron documentos; y, por ultimo,
se hicieron encuestas para recoger la informacion que después se analizard con
numeros. Los instrumentos que se usaron fueron: una guia para observar, una guia para
revisar documentos y un cuestionario para las encuestas.
Seleccion, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
a. Qué tan correcto esté el instrumento: La validez del instrumento sirve para ver
si el contenido esta bien hecho y si las preguntas miden lo que queremos estudiar.
Segun Mendoza y Morales (2013), la validez significa que una prueba esté bien

pensada, hecha y usada, y que realmente mida lo que se quiere medir.
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Queé tan seguro es el instrumento: Segun Morales y Mendoza (2013), la
confiabilidad es que un instrumento de medicion dé resultados parecidos si se usa
varias veces con la misma persona o grupo. En este estudio se uso el coeficiente
Alpha de Cronbach, que ayuda a ver qué tan confiables son las preguntas dentro de

una prueba.

Semidede 0 al, asi:

De 0,00 a 0,19 significa muy bajo.

- De 0,20 a 0,39 significa bajo.

- De 0,40 a 0,59 significa nivel medio.
- De 0,60 a 0,79 significa nivel alto.

- De 0,80 a 1,00 significa nivel muy alto.

Confiabilidad para la variable Intercambio
eficaz.
Resumen de como se revisaron los casos
N %
Ejemplos | Correcto 30 100,0
Excluido 0 0
Todo 30 100,0
a. La eliminacion por listas usa todas las cosas
del procedimiento.

Estadistica de seguridad
Alfa de Cronbach Cantidad de
elementos
134 30
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3.8.

3.9.

Queé tan seguro mide la variable Calidad para
Servicio.
Resumen de como se revisaron los casos
N %
Ejemplos | Correcto 30 100,0
Excluido 0 0
Todo 30 100,0
b. La eliminacion por listas usa todas las cosas
del procedimiento.

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach Cantidad de
elementos
711 30

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Mirar los datos recopilados que se realizd Se uso el programa SPSS, version 25
en Windows 10, para hacer tablas y graficos y luego analizarlos. Esto se realizara
teniendo conocimiento pleno los directivos de OSINERGMIN Pasco.
Tratamiento estadistico

Terminando el trabajo de campo, se procedera a hacer una base de datos para
luego realizar los analisis de datos en SPSS 25 haciendo esto:
a. Sacar cuantas veces pasa cada cosa y su porcentaje en las variables cualitativas.
b. Hacer tablas de cada opinién segun lo que dijeron los encuestados.
c. Hacer gréficos de cada opinion estudiada para mostrar los resultados.
d. Analizar los datos usando la prueba chi-cuadrado para comparar proporciones de

grupos distintos.

e. Se haré usando el programa estadistico SPSS version 25.
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3.10. Orientacion ética filosofica y epistémica
Al realizar el trabajo de investigacion se reconocera a los autores de los
antecedentes por la importancia que se tiene en apoyar a la investigacion, citando su
autoria respectivamente, asimismo podemos dejar constancia que no habra niveles de

coincidencia que superen el porcentaje permitido.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del trabajo de campo

Para la obtencion sobre los resultados de En la investigacion, se midieron las
dos variables usando los instrumentos correspondientes para la unidad de la muestra
formada por los colaboradores entre personas que trabajan y directivos sobre
OSINERGMIN Pasco periodo 2024; luego se reorganizaron las mediciones de las
variables. Intercambio Eficaz y qué tan bueno es el Servicio; para esto se cred un
modelo de datos con 20 filas y 20 columnas para la primera variable, y lo mismo para
la segunda variable.

Después, con la informacion obtenida, se hizo el analisis usando técnicas de
estadistica descriptiva como: tablas de frecuencia, graficos de barras y de dispersion,
medidas de dispersion y la prueba de Shapiro-Wilk para ver si los datos eran normales.
Para ver la relacion entre variables se uso la prueba de Pearson “r”” y para comprobar la
hipétesis, la prueba t de Student. Para que los resultados fueran confiables, se usé el
programa SPSS versidn 25. Ademas, los resultados se escribieron siguiendo las normas

APA séptima edicion.
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4.2.  Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Tabla 2 Considera usted que la comunicacion es transparente.

Por ciento Suma de los
Frecuencia Porcentaje confiable porcentajes
No estoy nada de acuerdo 10,0 10,0 10,0
No estoy de acuerdo 13,3 13,3 23,3
Ni si ni no 16,7 16,7 40,0
Estoy de acuerdo 16,7 16,7 56,7
Estoy totalmente de acuerdo 13 43,3 43,3 100,0
Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.

Porcentaje

Grafico 1 Considera usted que la comunicacion es transparente

50

desacuerdo

Fuente: Tubla 1.

En desacuerdo

i de acuerdo ni

en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Descripcion: Esta grafica dice que el 10.00% de los que respondieron esta nada

de acuerdo con que hablar y escuchar sea transparente, mientras que el 13.33% esta en

desacuerdo; un 16.67% se mantiene neutral, es decir, ni de acuerdo ni en desacuerdo;

otro 16.67% esta de acuerdo con la afirmacion, y la mayoria, un 43.33%, esta muy de
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acuerdo en que la comunicacion es transparente, lo que indica una percepcion
predominantemente positiva, aunque existe una minoria que manifiesta desacuerdo o
indiferencia.

Tabla 3 La comunicacion es consistente en su area de labor

cantidad de Por ciento Suma de los
veces Por ciento confiable porcentajes
No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 13,3
Ni si ni no 4 13,3 13,3 26,7
Estoy de acuerdo 11 36,7 36,7 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0
Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréafico 2 La comunicacion es consistente en su area de labor

La comunicacion es consistente en su area de labor.
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Porcentaje

De acuerdo

Muy en En desacuerdo i de acuerdo ni

Muy de acuerdo

desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 2.
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Descripcion: Esta grafica muestra, que evalla la percepcion sobre la

consistencia de la comunicacion en el area de labor, se observa ue el 6,7 por ciento de

los que respondieron estd nada de acuerdo asi como un 6,7 por ciento no estad de

acuerdo, sumando un 13,3% con una opinion negativa. Un 13,3% adicional se mantiene

neutral, al seleccionar la opcion "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Por otro lado, un

36,7% manifiesta estar de acuerdo y otro 36,7% muy de acuerdo, lo que refleja que un

total del 73,4% tiene una percepcidn positiva sobre la consistencia de la comunicacién

en su area. Estos datos corresponden a una muestra de 30 personas, lo que permite

identificar una tendencia mayoritaria hacia la satisfaccion con la comunicacién en el

entorno laboral.

Tabla 4 La interaccion con sus colegas es adecuada.

Por ciento Suma de los

Frecuencia Por ciento confiable porcentajes
Vaélido No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 10,0
Ni si ni no 6 20,0 20,0 30,0
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacién SPSS.
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Graéfico 3 La interaccion con sus colegas es adecuada.

40

Porcentaje

Wuy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 3.

Descripcion: La grafica muestra, sobre a si la interaccion con los colegas es
adecuada, el 3,3% de las personas que respondieron manifesté quedar para nada de
acuerdo, pero el 6,7% indico estar en desacuerdo, sumando el 10% con percepcion
negativa. EI 20% se mostrd sin posicion al escoger ‘ni si ni no’. Por otro lado, el 33,3%
estuvo de acuerdo y el 36,7% muy de acuerdo, lo que representa un 70% de respuestas

positivas sobre la adecuacion en la interaccion con los colegas.
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Tabla 5 Considera que la informacién que comparte es confiable

cantidad de Por ciento Suma de los

veces Por ciento confiable porcentajes
Correcto No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 3 10,0 10,0 16,7
Ni si ni no 5 16,7 16,7 33,3
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 66,7
Estoy totalmente de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 4 Considera que la informacién que comparte es confiable

40

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 4.

De acuerdo

Muy de acuerdo

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre la confiabilidad de la informacion

compartida, el 6,7% de los que respondieron indicé quedar para nada de acuerdo asi

como el 10% no esta e acuerdo, sumando un 16,7% con percepcion negativa. EI 16,7%

se posicion6 de manera neutral, al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En

cuanto a las opiniones positivas, el 33,3% manifestd estar de acuerdo y otro 33,3% muy
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de acuerdo, lo que representa un total del 66,6% que considera confiable la informacion
que comparte.

Tabla 6 Considera que tener el perfil

cantidad de Por ciento Suma de los

veces Por ciento confiable porcentajes
Correcto No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 13,3
Ni si ni no 8 26,7 26,7 40,0
Estoy de acuerdo 4 13,3 13,3 53,3
Estoy totalmente de acuerdo 14 46,7 46,7 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Grafico 5 Considera que tener el perfil

a0

Porcentaje

WLy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 5.

Descripcion: La grafica muestra, sobre a si se considera que se tiene el perfil, el
6,7 por ciento de los que respondieron esta para nada de acuerdo asi como 6,7% en

desacuerdo, sumando un 13,4% con percepcion negativa. El 26,7% se mostr6 neutral
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al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto a las respuestas positivas, el
13,3% estuvo de acuerdo y el 46,7% muy de acuerdo, lo que representa un 60% del
total que considera tener el perfil adecuado.

Tabla 7 Considera que la funcionalidad en su area de labor es buena

cantidad de Por ciento Suma de los

veces Por ciento confiable porcentajes
Correcto No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 10,0
Ni si ni no 5 16,7 16,7 26,7
Estoy de acuerdo 7 23,3 23,3 50,0
Estoy totalmente de acuerdo 15 50,0 50,0 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 6 Considera que la funcionalidad en su area de labor es buena

Porcentaje

My en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 6.

Descripcion: La grafica muestra, sobre si se considera que la funcionalidad en su
area de labor es buena, este 3,3% de los que respondieron indicé quedar para nada e

acuerdo asi como el 6,7% no estd de acuerdo, sumando un 10% con percepcion
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negativa. El 16,7% se mantuvo neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”.
Por otro lado, el 23,3% expreso estar de acuerdo y el 50% muy de acuerdo, lo que
representa un 73,3% con una valoracion positiva sobre la funcionalidad en su area
laboral.

Tabla 8 Considera que las aplicaciones utilizadas permiten que los colaboradores

comuniquen sus aportes y apreciaciones

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Ni si ni no 8 26,7 26,7 33,3
Estoy de acuerdo 7 23,3 23,3 56,7
Estoy totalmente de acuerdo 13 43,3 43,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
Gréfico 7 Considera que las aplicaciones utilizadas permiten que los colaboradores

comuniquen sus aportes y apreciaciones
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Porcentaje

Muy en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 7.

Descripcion: Esta grafica muestra, respecto a si las aplicaciones utilizadas

permiten que los colaboradores comuniquen sus aportes y apreciaciones, el 3,3 por
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ciento de los que respondieron expresé quedar para nada de acuerdo y también el 3,3%
no de acuerdo, sumando un 6,7% con opinion negativa. El 26,7% se mostré neutral al
seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto a las opiniones positivas, el
23,3% estuvo de acuerdo y el 43,3% muy de acuerdo, lo que representa un 66,6% que
considera que las aplicaciones facilitan la comunicacion de aportes y apreciaciones.

Tabla 9 Considera que las aplicaciones permiten mayor participacion de los

colaboradores en la solucion de los problemas en el area

cantidad de Por ciento Suma de los
veces Por ciento confiable porcentajes
Correcto No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Ni de acuerdo ni en 6 20,0 20,0 26,7
desacuerdo
De acuerdo 7 23,3 23,3 50,0
Muy de acuerdo 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 8 Considera que las aplicaciones permiten mayor participacion de los

colaboradores en la solucion de los problemas en el area

Porcentaje

WMy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 8.
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Descripcion: La grafica muestra, sobre si se considera que las aplicaciones

permiten mas participacion de los colaboradores al resolver problemas del area, el 3,3

por ciento de los que respondieron esta para nada e acuerdo y también 3,3 por ciento

no estd de acuerdo, sumando un 6,7% con percepcion negativa. EI 20% se mostrd

neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Por otro lado, el 23,3%

manifesto estar de acuerdo y el 50% muy de acuerdo, lo que representa un 73,3% de

respuestas positivas sobre el papel de las aplicaciones en fomentar la participacion en

la resolucién de problemas.

Tabla 10 Considera que se brinda solucion rapida a problemas con datos exactos

que permitan la solucién de las dificultades

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento valido acumulado
Valido No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 10,0
Ni si ni no 4 13,3 13,3 23,3
Estoy de acuerdo 12 40,0 40,0 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacién SPSS.
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Graéfico 9 Considera que se brinda solucién rapida a problemas con datos exactos
que permitan la soluciéon de las dificultades

Porcentaje

Muy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 9.

Descripcion: La grafica muestra, sobre a si se brinda una solucién rapida a los
problemas con datos exactos que permitan resolver las dificultades, un3,3% de los que
respondieron indicé quedar para nada e acuerdo asi como el 6,7% no de acuerdo,
sumando un 10% con percepcién negativa. El 13,3% se mostro neutral al seleccionar
"ni de acuerdo ni en desacuerdo". En cuanto a las respuestas positivas, el 40% manifesto
estar de acuerdo y el 36,7% muy de acuerdo, lo que representa un 76,7% que considera

que se da una solucion rapida y precisa a los problemas.
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Tabla 11 La informacién compartida es veraz y confiable en su ares de labor

cantidad de Por ciento Suma de los

veces Por ciento confiable porcentajes
Correcto No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Ni si ni no 6 20,0 20,0 26,7
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 60,0
Estoy totalmente de acuerdo 12 40,0 40,0 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Grafico 10 La informacion compartida es veraz y confiable en su ares de labor

Porcentaje

Muy en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 10.

Descripcion: La grafica muestra, sobre si la informacion compartida es veraz y
confiable en el area de labor, un 3,3 por ciento de los que respondieron indic6 quedar
para nada de acuerdo y tambien un 3,3 por ciento no de acuerdo, sumando un 6,7% con
percepcion negativa. EI 20% se mantuvo neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en

desacuerdo". En cuanto a las opiniones positivas, el 33,3% estuvo de acuerdo y el 40%
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muy de acuerdo, lo que representa un 73,3% que considera que la informacion
compartida en su area es veraz y confiable.

Tabla 12 Mantienen confidencialidad de datos personales y seguridad informatica a

los usuarios que las utilizan

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Valido  No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 4 13,3 13,3 16,7
Ni si ni no 3 10,0 10,0 26,7
Estoy de acuerdo 11 36,7 36,7 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 11 Mantienen confidencialidad de datos personales y seguridad informatica

a los usuarios que las utilizan
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Porcentaje

Muy en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 11.
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Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si se mantiene el guardar en secreto los
datos de las personas asi como la seguridad de los datos para las personas que utilizan
estas aplicaciones, un 3,3% de los que respondieron indico estar para nada de acuuerdo
y el 13,3% no de acuerdo, sumando un 16,6% con percepcion negativa. EI 10% se
mostro neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto a las
respuestas positivas, el 36,7% estuvo de acuerdo y otro 36,7% muy de acuerdo, lo que
representa un 73,4% que considera que se mantiene la confidencialidad y seguridad
informatica de los datos personales.

Tabla 13 Considera que la informacion permite interactuar facilmente en su area de

labor

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 13,3
Ni si ni no 5 16,7 16,7 30,0
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de datos SPSS.
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Graéfico 12 Considera que la informacion permite interactuar facilmente en su area
de labor

40

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 12.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si la informacion permite interactuar
facilmente en el area de labor, un 6,7 por ciento de los que respondieron esta para nada
de acuerdo asi como un 6,7 por ciento no de acuerdo, sumando un 13,4% con
percepcion negativa. El 16,7% se mantuvo neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en
desacuerdo”. En cuanto a las respuestas positivas, el 33,3% estuvo de acuerdo y el
36,7% muy de acuerdo, lo que representa un 70% que considera que la informacién

facilita la interaccién en su area de trabajo.
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Tabla 14 La interaccion eficaz permite el cumplimiento de las necesidades dentro de
su area de labor

cantidad de Porcentaje Porcentaje
veces Por ciento valido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 3 10,0 10,0 10,0
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 16,7
Ni de acuerdo ni en 5 16,7 16,7 33,3
desacuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 60,0
Muy de acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 13 La interaccion eficaz permite el cumplimiento de las necesidades dentro
de su area de labor

Porcentaje

Muy en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 13.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si la interaccién eficaz permite el
cumplimiento de las necesidades dentro de su area de labor, el 10% de los que

respondieron esta para nada de acuerdo asi como un 6,7% no de acuerdo, sumando un
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16,7% con percepcion negativa . El 16,7% se mostré neutral al seleccionar "ni de
acuerdo ni en desacuerdo™. En cuanto a las respuestas positivas, el 26,7% estuvo de
acuerdo y el 40% muy de acuerdo, lo que representa un 66,7% que considera que la
interaccion eficaz facilita el cumplimiento de las necesidades en su area de trabajo.

Tabla 15 Considera que se da solucién a los problemas con el servicio que se ofrece

en su area de labor

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 3 10,0 10,0 13,3
Ni si ni no 8 26,7 26,7 40,0
Estoy de acuerdo 5 16,7 16,7 56,7
Estoy totalmente de acuerdo 13 43,3 43,3 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS.

Gréfico 14 Considera que se da solucion a los problemas con el servicio que se

ofrece en su area de labor

S0

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 14.

61



Descripcion: La grafica muestra, sobre a si se arreglan los problemas con el
servicio ofrecido en el area de labor, un 3,3 por ciento de los que respondieron esta para
nada de acuerdo y un 10% no de acuerdo, sumando un 13,3% con percepcion negativa.
El 26,7% se mantuvo neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto
a las respuestas positivas, el 16,7% estuvo de acuerdo y el 43,3% muy de acuerdo, lo
que representa un 60% que considera que se dan soluciones que sirven para los
problemas del servicio en su area para trabajo

Tabla 16 Considera que existe capacidad de respuesta en la solucion de los

problemas con el servicio que se ofrece

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 10,0
Ni si ni no 5 16,7 16,7 26,7
Estoy de acuerdo 7 23,3 23,3 50,0
Estoy totalmente de acuerdo 15 50,0 50,0 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacién SPSS.
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Gréfico 15 Considera que existe capacidad de respuesta en la solucidon de los

problemas con el servicio que se ofrece

Porcentaje

Muy en Endesacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 15.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si pueden resolver los problemas del
servicio ofrecido, un 6,7 por ciento de las personas que respondieron esta para nada de
acuerdo y un 3,3% no de acuerdo, sumando un 10% con percepcion negativa. EI 16,7%
se mostré neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo". En cuanto a las
respuestas positivas, el 23,3% estuvo de acuerdo y el 50% muy de acuerdo, lo que
representa un 73,3% que piensa que existe una buena capacidad para resolver los

problemas del servicio en su rea de trabajo.
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Tabla 17 Cuando se reporta algun problema con el servicio, se tiene una

comunicacion rapida y oportuna de los trabajadores de su area

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Valido  No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 3 10,0 10,0 16,7
Ni si ni no 4 13,3 13,3 30,0
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 63,3
Estoy totalmente de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS
Gréfico 16 Cuando se reporta algin problema con el servicio, se tiene una

comunicacion rapida y oportuna de los trabajadores de su area

40

Porcentaje

Muy en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 16.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si, cuando se reporta un problema con el
servicio, los trabajadores se comunican rapido y a tiempo, un 6,7% de los que
respondieron esta para anda de acuerdo y un 10% no de acuerdo, sumando un 16,7%
con percepcién negativa. EI 13,3% se mostrd neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni

en desacuerdo™. En cuanto a las respuestas positivas, el 33,3% estuvo de acuerdo y el
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36,7% muy de acuerdo, lo que representa un 70% que considera que se tiene una
comunicacion rapida y oportuna cuando se reportan problemas con el servicio.

Tabla 18 Cuando se comunican con el usuario respecto al problema con el servicio

el trato es cortés y amable

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento valido acumulado
Valido  No estoy nada de acuerdo 1 3,3 3,3 3,3
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Ni si ni no 6 20,0 20,0 26,7
Estoy de acuerdo 16 53,3 53,3 80,0
Estoy totalmente de acuerdo 6 20,0 20,0 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS

Gréfico 17 Cuando se comunican con el usuario respecto al problema con el

servicio el trato es cortés y amable

&0

Porcentaje

Iy en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 17.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si el trato es cortés y amable cuando

hablan con el usuario sobre un fallo en el servicio, un 3,3 por ciento de los que
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respondieron indicé quedar para nada de acuerdo asi como un 3,3 por ciento no de
acuerdo, sumando un 6,6% con percepcion negativa. EI 20% se mostré neutral al
seleccionar "ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto a las respuestas positivas, el
53,3% estuvo de acuerdo y el 20% muy de acuerdo, lo que representa un 73,3% que
considera que el trato es cortés y amable al hablar con el usuario sobre los problemas
del servicio.

Tabla 19 Considera que se utiliza un lenguaje claro y adecuado en la comunicacion

que establecen con el usuario

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento vélido acumulado
Vélido  No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 1 3,3 3,3 10,0
Ni si ni no 7 23,3 23,3 33,3
Estoy de acuerdo 10 33,3 33,3 66,7
Estoy totalmente de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacién SPSS
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Graéfico 18 Considera que se utiliza un lenguaje claro y adecuado en la

comunicacion que establecen con el usuario

40

Porcentaje

Wiy en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 18.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si se habla claro y bien con el usuario,
el 6,7% de los que respondieron esta para nada de acuerdo y un 3,3% no de acuero,
sumando un 10% con percepcion negativa. El 23,3% se mostro neutral al seleccionar
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”. En cuanto a las respuestas positivas, el 33,3% estuvo
de acuerdo y el 33,3% muy de acuerdo, lo que representa un 66,6% que piensa que se

habla claro y bien con el usuario.
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Tabla 20 Considera que las aplicaciones que se ofrece en el servicio son amigables

para el usuario

cantidad de Porcentaje Porcentaje

veces Por ciento valido acumulado
Valido  No estoy nada de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 13,3
Ni si ni no 11 36,7 36,7 50,0
Estoy de acuerdo 5 16,7 16,7 66,7
Estoy totalmente de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0

Todo 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS

Gréfico 19 Considera que las aplicaciones que se ofrece en el servicio son

amigables para el usuario

40

Porcentaje

MWy en En desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 19.

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Wy de acuerdo

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si las aplicaciones ofrecidas en el

servicio son amigables para el usuario, un 6,7 por ciento de los que respondieron esta

para nada de acuerdo asi como un 6,7% no de acuerdo, sumando un 13,4% con

percepcion negativa. El 36,7% se mostré neutral al seleccionar "ni de acuerdo ni en
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desacuerdo”. En cuanto a las respuestas positivas, el 16,7% estuvo de acuerdo y el
33,3% muy de acuerdo, lo que representa un 50% que considera que las aplicaciones
son amables con el usuario.

Tabla 21 Considera que las respuestas que les brindan a los usuarios que
reportaron algin problema con el servicio son comprensibles y claras

cantidad de Porcentaje Porcentaje
veces Por ciento valido acumulado
Correcto No estoy nada de acuerdo 3 10,0 10,0 10,0
No estoy de acuerdo 2 6,7 6,7 16,7
Ni de acuerdo ni en 5 16,7 16,7 33,3
desacuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 60,0
Muy de acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Bases de informacion SPSS

Gréfico 20 Considera que las respuestas que les brindan a los usuarios que

reportaron algin problema con el servicio son comprensibles y claras

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Fuente: Tabla 20.

69



4.3.

Descripcion: Esta grafica muestra, sobre si las respuestas brindadas a las personas
que dijeron problemas del servicio son comprensibles y claras, el 10% de los que
respondieron esta para nada de acuerdo asi como un6,7% no de acuerdo, sumando un
16,7% con percepcion negativa. ElI 16,7% se mostro neutral al seleccionar "ni de
acuerdo ni en desacuerdo™. En cuanto a las respuestas positivas, el 26,7% estuvo de
acuerdo y el 40% muy de acuerdo, lo que representa un 66,7% que considera que las
respuestas ofrecidas a los usuarios son comprensibles y claras.

Prueba de hipotesis
4.3.1. Prueba de la significancia de la hipdtesis general
a) Sistema de suposiciones
e Nula (Ho)
Un intercambio eficaz entre los colaboradores de OSINERGMIN
Pasco no esté positivamente relacionado con ué tan bueno es el servicio

que dan a los usuarios.
=0

Esto es:

o - Relacion en toda la poblacion

e Alterna (H1)
Un intercambio eficaz entre los colaboradores de OSINERGMIN
Pasco si esta positivamente relacionado con qué tan bueno es el
servicio que dan a los usuarios.

o =0

b) Nivel de importancia (&)

a=0,05=5%
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c)

d)

NuUmero para probar la hipotesis

Usaremos la prueba t de Student con 28 grados de libertad

Calculo del nimero de la prueba
Si ponemos los nimeros en la férmula, se obtiene el valor calculado

(Vc)delat

30—-2
t=Ve=10,700 | ————— =15,190
1—0,700%

Decidir qué hacer

Se compararon el valor calculado y el valor critico en la tabla de la t.
Como 5,190 > 1,701, hay evidencia para rechazar la hipotesis nula 'y
aceptar la hipétesis alternativa que dice:

Un intercambio eficaz entre los colaboradores de OSINERGMIN
Pasco si esta positivamente relacionado con qué tan bueno es el servicio

que dan a los usuarios.

Grafico 21 Uso de la prueba t para comprobar la hipétesis general

0.4

T: gl=28
RA/Ho RR/Ho
0.1
0’95 0.05
0.0
[i] Vit=1.701 Ve=5.190

Nota. Hecho con el programa de estadisticas
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En la Figura 12 vemos que el valor calculado esta en la zona de
rechazo, y se puede ver que la probabilidad del modelo es:

P(t > 5,190) = 0,000 < 5%

4.3.2. Comprobar si las hipotesis especificas son importantes

Tabla 22 Estadisticas para comprobar las hipdtesis especificas

Dimensiones: Estadisticas de relacion: Calidad de Servicio
Intercambio Eficaz r n p Eleccion
D1V1vs D1V2 67,4% 30 - Ho se descarta
D1V1vs D2V2 67,5% 30 - Ho se descarta
D2V1vs D1V2 69,1% 30 - Ho se descarta

Nota. Software estadistico.

Grafico 22 Gréfico de puntos de las relaciones segun las dimensiones
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Nota: hecho con programa de estadisticas

a) Comprobar la primera hipotesis especifica

e Hipédtesis nula (Ho):

Las practicas de intercambio de informacion entre los
colaboradores OSINERGMIN Pasco no son deficientes y afectan la
calidad de servicio.

e  Hipdtesis alterna (H1):
Las practicas de intercambio de informacion entre los
colaboradores de OSINERGMIN Pasco si son deficientes y afectan la
calidad de servicio.
Charla sobre los resultados

En la Tabla 11 vemos que el valor calculado de la relacion r de Pearson
es 67,4%, con una prueba de significancia p = 0,000 < 0,05. Por eso,
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la alternativa, es decir:

Las practicas de intercambio de informacion entre los colaboradores de

OSINERGMIN Pasco si son deficientes y afectan la calidad de servicio.
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b) Comprobar la segunda hipdétesis especifica

c)

e  Hipotesis sin efecto (Ho):

Un mayor nivel sobre intercambio eficaz no asocia junto a una
mayor satisfaccion para el usuario y los colaboradores del
OSINERGMIN Pasco

e Hipdtesis alterna (H1):

Un mayor nivel de intercambio eficaz si se relaciona con que el

usuario esté mas contento y los colaboradores del OSINERGMIN

Pasco.
Charla sobre los resultados

En la Tabla 11 vemos que la relacion r de Pearson es 67,5% y la prueba
de significancia es p = 0,000 < 0,05. Por eso, rechazamos la hipétesis nula
y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir:

Un mayor nivel sobre intercambio eficaz si uno asocia con una mayor
satisfaccion para el usuario y los colaboradores del OSINERGMIN Pasco.

Comprobar la tercera hipoétesis especifica
e Hipotesis sin efecto (Ho):

Los colaboradores sobre el OSINERGMIN Pasco jamas perciben
una buena calidad de servicio por lo que también reportan una
comunicacion deficiente con sus comparieros.

e Hipdtesis alterna (H1):

Los colaboradores del OSINERGMIN Pasco si perciben una buena

calidad de servicio por lo que también reportan una comunicacion mas

efectiva con sus comparfieros.
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44.

Charla sobre los resultados

En la Tabla 11 podemos observar que la relacion r de Pearson es 69,1%
y tiene un valor de significancia p = 0,000 < 0,05. Por eso, rechazamos la
hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir:

Los colaboradores del OSINERGMIN Pasco si perciben una buena
calidad de servicio por lo que también reportan una comunicacion mas
efectiva con sus compafieros.

Discusion de resultados

Los hallazgos segun este estudio se alinean con los postulados de diversos
autores sobre o importante de una buena comunicacion en la mejora de dicha
satisfaccion y un desempefio organizacional. Ahora, se explica lo que muestran los
resultados basados dentro de las contribuciones de los autores mencionados.

Segun Roberts (2022) en su estudio sobre "Effective Communication in Public
Organizations: Enhancing Service Quality", una comunicacion eficiente dentro de las
empresas publicas mejora directamente o bueno del servicio. Los resultados de este
estudio respaldan esta afirmacion, ya que una gran mayoria de los colaboradores de
OSINERGMIN reportaron que la comunicacion en su area de trabajo es consistente y
confiable. Esto sugiere que una comunicacion fluida ayuda a resolver problemas y
mejora la interaccion con los usuarios, lo cual es esencial para mantener un buen nivel
de servicio publico.

Sobre la linea con la teoria de Bennett y Gabriel (2021) sobre el "Intercambio
de Conocimiento y Desempefio Organizacional”, este estudio encuentra que compartir
conocimiento dentro de la organizacion ayuda a que los trabajadores rindan mejor y la
calidad del servicio. Los resultados muestran que los trabajadores valoran

positivamente las herramientas de comunicacion utilizadas para compartir informacion,
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aunque algunos mencionan la necesidad de mejorar la capacitacion en estas
herramientas. La investigacion sugiere que un intercambio de conocimiento mas
efectivo puede contribuir a resolver mas rapidamente los problemas reportados por los
usuarios y aumentar la satisfaccion general.

Fitzgerald y Kauffman (2020), en su estudio sobre “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente”, destacan que la contento del cliente depende sobre la rapidez
y eficacia con que se resuelvan los problemas. En el contexto de OSINERGMIN, la
mayoria de los colaboradores indic6 que las respuestas a los problemas de los usuarios
son claras y comprensibles. Sin embargo, algunos reportaron una falta de rapidez en la
respuesta. Esto concuerda con la nocién de Fitzgerald y Kauffman, quienes afirman que
una mejorar siempre la calidad del servicio es muy importante para asegurar que las
expectativas para que los clientes sean plenamente contentas. A pesar sobre la
percepcion positiva general sobre la claridad de las respuestas, el tiempo de resolucion
es un area que necesita atencion para hacer que el servicio sea alin mejor.

Ademas, los estudios de Gonzélez y Fuchs (2021) sobre “Colaboracion y
Desempeiio en Organizaciones” refuerzan la importancia de un entorno colaborativo
para mejorar el desempefio organizacional. Los resultados de este estudio muestran que
una mayor colaboracién entre los colaboradores de OSINERGMIN esté relacionada
con que el servicio sea mejor. La percepcidn general sobre la interaccion con los colegas
y la funcionalidad en el area de trabajo fue positiva, lo que refleja la importancia de
trabajar en equipo para garantizar un servicio mas eficiente. No obstante, también se
observaron areas donde la colaboracion podria mejorarse, lo que sugiere que fortalecer
la cultura colaborativa podria aumentar ain mas lo bueno del servicio.

En cuanto a medir qué tan bueno es el servicio, Tuzunkan y Demirbag (2021)

enfatizan que la calidad del servicio debe evaluarse de manera continua para ver qué se
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puede mejorar. Los resultados de este estudio respaldan esta perspectiva, ya que varios
colaboradores indicaron que, aunque la calidad del servicio en general es percibida
como buena, existen areas que necesitan ajustes. La medicidn constante de la eficacia
en los procesos y en la satisfaccion de los usuarios es esencial para garantizar un
servicio optimo. A pesar de los avances, la investigacion muestra que algunos procesos
internos aln requieren ajustes para maximizar la eficiencia y satisfaccion del usuario.

Sobre como se maneja el conocimiento en el gobierno, Chacén (2021) sefiala
gue un adecuado manejo de la informacion y lo que se sabe dentro de las instituciones
publicas es fundamental para mejorar el desempefio y lo bueno del servicio. Los
resultados muestran que OSINERGMIN ha implementado mecanismos de intercambio
de informacion que han sido eficaces, pero algunos colaboradores sugieren que el
sistema podria beneficiarse de una actualizacion en las tecnologias utilizadas. Lo que
la gente piensa sobre lo bueno del servicio también resalta la necesidad de mejorar la
capacitacion en el uso de estas tecnologias, lo que esta en linea con las recomendaciones
de Chacon sobre la gestidn proactiva del conocimiento.

Valenzuela (2020) en su estudio sobre la " Como se maneja el conocimiento en
el sector Publico™ sostiene que su importante para hacer mejor el servicio esta sobre
cdmo se gestionan los recursos humanos y la informacion dentro de las organizaciones.
Lo que se encontro en esta investigacion reflejan si bien, casi todos los colaboradores
perciben que la informacidén compartida es confiable, algunos reportaron dificultades
en la integracion de informacion precisa de manera oportuna. Esto subraya la
importancia de gestionar eficientemente tanto la informacion como las capacidades
humanas para optimizar la calidad del servicio.

Garcia (2021), en su estudio sobre la "Calidad del servicio en el gobierno™,

establece que la clave para una buena calidad del trabajo del servicio es la apidez para
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responder de estos trabajadores. Lo que se obtuvo en este estudio muestran una alta
contento con la rapidez para responder en la mayoria de estos casos, pero también se
observo que algunos procesos de respuesta son percibidos como lentos. Esto indica que,
aunque hay una percepcion positiva general, ain existen oportunidades para optimizar
la respuesta ante problemas reportados por los usuarios.

Finalmente, Arango y Condori (2010), en su trabajo de tesis sobre "Factores
Actitudinales y Motivacionales del Personal y su Incidencia en la Calidad del Servicio™,
sostienen que una motivacion y actitud sobre los empleados influencian directamente
en lo bueno del servicio. Dentro de OSINERGMIN, los resultados dicen que los
colaboradores tienen una actitud positiva sobre lo bueno del servicio, lo que se ve en la
percepcion general sobre la eficacia de la comunicacion interna y la resolucion de
problemas. Sin embargo, como sefialan los autores, la motivacion puede mejorarse a
través de incentivos y programas de capacitacion, lo que podria fortalecer ain mas lo
que se encontrd en este estudio

En conclusién, estos resultados sobre esta investigacion corroboran la
importancia del intercambio eficaz de informacion y el conocimiento, asi como la forma
de dirigir adecuada del personal asi como tecnolégicos, dentro de la mejora sobre la
calidad del servicio en OSINERGMIN. Aunqgue los hallazgos son mayoritariamente
positivos, existen areas que requieren atencion para optimizar la respuesta a los usuarios
y mejorar la colaboracion y el uso de herramientas tecnoldgicas dentro de la

organizacion.
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CONCLUSIONES
Uno concluye que hay una relacion buena e importante entre el intercambio eficaz sobre
informacioén y lo bueno del servicio brindado por los colaboradores de OSINERGMIN
Pasco. Una comunicacion fluida, clara y oportuna contribuye directamente a mejorar el
cuidado a los usuarios y lo que piensan de eficiencia institucional.
El analisis de las practicas actuales de intercambio de informacidn evidencid que, si bien
existen canales formales establecidos, su uso no siempre es uniforme ni eficiente. Se
identificd la necesidad de fortalecer la cultura organizacional hacia una comunicacion mas
colaborativa y continua entre los equipos de trabajo.
Se determind que el intercambio eficaz de informacion afecta directamente que los
usuarios. Aquellos usuarios que interactian con colaboradores bien informados y con
respuestas coherentes perciben un servicio bueno, lo cual refuerza la apariencia
institucional sobre OSINERGMIN.
Los colaboradores perciben que lo bueno del trabajo que brindan Estad muy ligada a la
informacién que reciben y comparten. Cuando cuentan con datos actualizados y
comprensibles, pueden ofrecer un servicio -mas preciso, oportuno y profesional. Ademas,
sefialaron que la falta de intercambio oportuno puede generar errores o retrasos que afectan

la experiencia del usuario.



=

RECOMENDACIONES

Implementar protocolos claros de comunicacion interna que aseguren que toda la
informacion relevante fluya oportunamente entre los colaboradores.

Establecer indicadores de seguimiento para evaluar como la calidad del intercambio de
informacidn impacta en la atencion al usuario.

Fomentar el uso de herramientas digitales colaborativas (como plataformas de mensajeria
institucional, intranet o sistemas de gestion documental) para compartir informacion de
manera rapida y organizada.

Estandarizar procesos de comunicacion interna para reducir duplicidades, omisiones o
malentendidos.

Desarrollar mecanismos de retroalimentacion directa con los usuarios para identificar
cémo perciben la calidad de la informacion que reciben.

Realizar encuestas internas o grupos focales para saber las percepciones de las personas

que trabajan respecto a hablarse dentro de la empresa.
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ANEXOS



Instrumentos de Recoleccion de Datos
Cuestionario.

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Aqui hay unas preguntas que ayudan a explicar como son las cosas sobre ¢l Intercambio
Eficaz y qué tan buen servicio dan los Colaboradores en OSINERGMIN Pasco tiempo 2024.,
Por eso pedimos que nos ayuden y contesten con honestidad cada frase que aparece abajo,
usando los niveles de esta escala:

Instrucciones: ponga una X' en la opcién que mas le guste.

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Nide acuerdonien  De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Ni de acuerdo, ni Muy de
Ne Alternativa Muy en En en desacuerdo De Acuerdo
desacuerdo desacuerdo Acuerdo
Claridad

1 | Considera usted que la
comunicacion es
transparente

2 | La comunicacion es
consistente en su area de
labor

3 | La interaccion con sus
colegas es adecuada

De haber interaccion adecuada con sus colegas a las 3 primeras opciones son buenas
para usted, siga; si no, termine la encuesta
Piensa que los datos que
4 | comparte es confiable

Considera que tener el
perfil profesional les

5 | permiten una
comunicacion acorde y
rapida

Considera que la
6 | funcionalidad en su area de
labor es buena.




Considera que las

7 | aplicaciones utilizadas
permiten que los
colaboradores
comuniquen sus aportes y
apreciaciones
Considera que las

8 | aplicaciones hacen que mas
personas participen para
ayudar a resolver los
problemas en esta area
Precision
Piensa que se brinda

9 | solucion rapida a
problemas  con  datos
exactos que permitan la
solucion de las dificultades.
La informacion

10 | compartida es veraz y
confiable en su ares de
labor.

Guardan en

11 | secreto los
datos de las
personas y
cuidan la
seguridad
de la
informacion
de quienes
las usan.

Considera que la

12 | informacién permite
interactuar facilmente en su
area de labor.

Relevancia.
13 | La interaccion  eficaz

permite el cumplimiento de
las necesidades dentro del
lugar donde trabaja




NO

Alternativa

Totalmente de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Calidad de servicio

14

Piensa que los problemas
se arreglan con el servicio
que se ofrece en su area de
labor

15

Piensa que el servicio
responde bien para arreglar
los problemas que se
ofrece.

16

Cuando hay un problema
con el servicio, los
trabajadores responden
rapido y a tiempo su area

17

Cuando hablan con el
usuario sobre un problema,
son amables y educados.

18

Piensa que hablan con
palabras faciles y buenas
cuando hablan con la
persona que usa el servicio

19

Considera que las
aplicaciones que se ofrece
en el servicio son buenos
con el usuario.

20

Piensa que lo que dicen a
las personas que contaron
un problema con el servicio
son comprensibles y claras.




Planillas Juicio de Expertos

ENCUESTA

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento_gue hace parte de la
investigacion que hace parte de la investigacion_“Intercambio Eficaz y la Calidad de Servicio de los
Colaboradores de OSINERGMIN Pasco periodo 2024”. La evaluacion de los instrumentos es de
gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: _ Dr. Humberto R. YUPANQUI
VILLANUEVA

FORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Gestion  Publica
TIEMPO30afios

CARGO ACTUAL Docente Universitario
INSTITUCION UNDAC

Objetivo de la investigacion: Evaluar la relacion entre el intercambio eficaz y la calidad de
servicio brindada por los colaboradores de OSINERGMIN Pasco durante el periodo 2024.

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacién

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1 No cumple con el criterio No hay suficientes preguntas para ver toda la parte.

2. Bajo Nivel Los items miden algdn aspecto de la dimension, pero no
Los items que pertenecen a corresponden con la dimension total
una misma dimension 3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
bastan para obtener la dimensién completamente.
medicion de ésta. 4. Alto nivel Las preguntas son suficientes.
CLARIDAD 1 no cumple con el criterio El item no es claro

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se comprende modificacién muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, su acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
sintactica y semantica son mismas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos

de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.




COHERENCIA 1 no cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
El item tiene relacion 3. Moderado nivel

l6gica con la dimension o

El item no tiene relacion légica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que
esta midiendo.

indicador que esta 4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo. dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 no cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la medicion

El item es esencial o importante, es 2. Bajo Nivel

decir debe ser incluido 3. Moderado nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opiniéon acerca de lo siguiente:

Menos de

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢, Qué porcentaje de las interrogantes planteadas
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen
secuencia logica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

50-60-70-80-90-100

() ) O) ) () (X)

() ) ) () X) ()

Oy ) ) O ) (X

) OO ) () (X)

() O C) () (X) ()

() ) O) ) () (X)

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?



2. ¢ Qué preguntas estima podrian eliminarse?

Validado por: Dr. Humberto R. YUPANQUI
VILLANUEVA. ..o

- o

Dr. Humberto R. YUPANQUI VILLANUEVA



Planillas Juicio de Expertos

ENCUESTA

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento_gue hace parte de la
investigacion que hace parte de la investigacion_“Intercambio Eficaz y la Calidad de Servicio de los
Colaboradores de OSINERGMIN Pasco periodo 2024”. La evaluacion de los instrumentos es de

gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: _Dr. Ivdén B. POMALAZA BUENDIA

FORMACION ACADEMICA

Licenciado en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Estadistica
TIEMPO18 afios

CARGO ACTUAL Docente Universitario

INSTITUCION_UNDAC

Objetivo de la investigacion: Evaluar la relacion entre el intercambio eficaz y la calidad de
servicio brindada por los colaboradores de OSINERGMIN Pasco durante el periodo 2024.

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacion

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

INDICADOR

CATEGORIA CALIFICACION
SUFICIENCIA 1 no cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

Los items que pertenecen a
una misma dimension 3. Moderado nivel
bastan para obtener la

Los items no son suficientes para medir la dimensién

Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero no
corresponden con la dimension total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién completamente.

medicion de ésta. 4. Alto nivel Los items son suficientes
CLARIDAD 1 no cumple con el criterio El item no es claro
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica y semantica son

modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1 no cumple con el criterio El item no tiene relacion légica con la dimension
2. Bajo Nivel El item tiene una relacién tangencial con la dimensién.
El item tiene relacion 3. Moderado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién que

l6gica con la dimension o

esta midiendo.



indicador que esta 4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo. dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 no cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la medicion
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
El item es esencial o importante, es 2. Bajo Nivel incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser incluido 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opiniéon acerca de lo siguiente:

Menos de 50-60-70-80-90-100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con )y () ()Y ()Y & ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas ()y ()Y () () () X
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢, Qué porcentaje de las interrogantes planteadas )y () () ()Y ()Y (¥
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba () () () ()Y Xy ()

son de facil comprension?

5. ¢, Qué porcentaje de preguntas siguen ()y () () () () (x)
secuencia logica?

6. ¢, En qué porcentaje valora Usted que con () () () ()Y (x)y ()
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?



3. ¢ Qué preguntas considera deberan reformularse o precisarse mejor?

...... I To U g = T PP
Fecha: ...... 18/1L/24. ...,
Validado por: Dr. Ivan B. POMALAZA BUENDIA ..ottt e

Dr. lvan B. POMALAZA BUENDIA



Planillas Juicio de Expertos

ENCUESTA

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento_gue hace parte de la
investigacion que hace parte de la investigacion_“Intercambio Eficaz y la Calidad de Servicio de los
Colaboradores de OSINERGMIN Pasco periodo 2024”. La evaluacion de los instrumentos es de
gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dr. Marco Antonio José Paredes Pérez

FORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Estadistica
TIEMPO 8 afios

CARGO ACTUAL Docente Universitario
INSTITUCION UNCP

Objetivo de la investigacion: Evaluar la relacion entre el intercambio eficaz y la calidad de
servicio brindada por los colaboradores de OSINERGMIN Pasco durante el periodo 2024

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacion

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1 no cumple con el criterio Los items no son suficientes para medir la dimensién

2. Bajo Nivel Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero no
Los items que pertenecen a corresponden con la dimensién total
una misma dimensién 3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
bastan para obtener la dimensién completamente.
medicion de ésta. 4. Alto nivel Los items son suficientes
CLARIDAD 1 no cumple con el criterio El item no es claro

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se comprende modificacién muy grande en el uso de las palabras de
facilmente, es decir, su acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
sintactica y semantica son mismas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de algunos

de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1 no cumple con el criterio El item no tiene relacion légica con la dimension
2. Bajo Nivel El item tiene una relacion tangencial con la dimension.



El item tiene relacion 3. Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que

l6gica con la dimensién o esta midiendo.
indicador que esta 4. Alto nivel El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo. dimensidén que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 no cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la medicion
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
El item es esencial o importante, es 2. Bajo Nivel incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser incluido 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:

Menos de 50-60-70-80-90-100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con ()Y () () () 5 ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas )y ()Y ()Y ()Y ()Y &
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢, Qué porcentaje de las interrogantes planteadas () () ()Y ()Y ()Y (X
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba ()y () () ()Y )y ()

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen )y () ()Y ()Y ()Y (x)
secuencia légica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con ()y () () ()Y (x) ()
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?



2. ¢ Qué preguntas estima podrian eliminarse?

...... Y11 T 11 -
Fecha: ...... 18/MLI24. ...
Validado por: Dr. Marco Antonio JOSE€ Paredes PEreZ ..........ciuiiiieiiiiiiiiie e eeeeeean,
Meipomirt
Dr. Maroo Antonio José Paredes Pévez
DOCTOR EN ADMINISTRACION
Firma: ......... mumucousumurmc .....................................

Dr. Marco Antonio José Paredes Pérez



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Intercambio Eficaz y la Calidad de Servicio de los Colaboradores de OSINERGMIN Pasco periodo 2024

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE Y ELEMENTOS

METODOLOGIA

¢ Coémo afecta el intercambio eficaz
de informacién en la calidad de
servicio de los colaboradores de
OSINERGMIN en Pasco durante el
periodo 2024?

Evaluar la relacion entre el intercambio eficaz
y la calidad de servicio brindada por los
colaboradores de OSINERGMIN Pasco
durante el periodo 2024.

Un intercambio eficaz entre

los

colaboradores de OSINERGMIN Pasco
si est4 positivamente relacionado con el
buen servicio que dan a las personas que

usan la empresa

VARIABLE INDEPENDIENTE

Intercambio Eficaz

TIPO DE INVESTIGACION:

Se usa para resolver problemas préacticos
NIVEL DE INVESTIGACION:

Describe lo que pasa, explica por qué
pasa y muestra como se relacionan las
cosas

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Pel.

;Qué factores del intercambio de

informacion  influyen en la
satisfaccion del cliente en los
servicios ofrecidos por

OSINERGMIN en Pasco?

061

a). Analizar las practicas de intercambio de
informacioén entre los colaboradores de
OSINERGMIN Pasco

He;

a). Las practicas de intercambio

de

informacion entre los colaboradores de
OSINERGMIN Pasco si son deficientes

y afectan la calidad de servicio.

DIMENSIONES
- Claridad.
- Precision.

- Relevancia.

METODO DE INVESTIGACION

Método Cientifico

DISENO DE LA INVESTIGACION:

Este estudio es de nimeros y datos, y se
hace viendo todo en un solo momento sin
cambiar nada, para ver como se relacionan
las cosas.

Pes.

(Cuél es la percepcion de los
colaboradores sobre los canales de
comunicacion utilizados para el

Oe,

b) Determinar cdmo el intercambio eficaz
influye en la satisfaccion del usuario con los

He,

b) Un mayor nivel de intercambio eficaz
si hace que los usuarios estén mas

VARIABLE DEPENDIENTE
Calidad de servicio

POBLACION

Estd constituida por 30
colaboradores y directivos del
OSINERMING Pasco.

intercambio de informacién y su| servicios proporcionados. (g)srlltﬁlrll_:tgsél\xmIgzscgolaboradores del MUESTRA
impacto en la calidad del servicio? Si quieres, puedo darte otra version
todavia mas corta y fécil de entender.

o Oes DIMENSIONES

e .

: ) He; - Sequridad TECNICAS: Mirar lo que pasa, revisar

¢Existen diferencias significativas ¢) Evaluar las percepciones de los 9 ' papeles y hablar con la gente.
en la calidad de servicio entre los colaboradores sobre la calidad del servicio y| €) Estos colaboradores del| _. il

. ! . i6 : i OSINERGMIN Pasco si perciben una| ~ FiaPilidad INSTRUMENTOS:
diferentes equipos de trabajo de su relacion con el intercambio de ! sip :

informacion. buena calidad de servicio por lo que

OSINERGMIN en Pasco, y c6mo

- Capacidad de respuesta -




se relacionan con el intercambio de
informacion?

también reportan una comunicacién mas
efectiva con sus compafieros.

Hojas para juntar informacién, guia para
revisar documentos y guia para hacer
preguntas




