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RESUMEN

“La comunicacion digital y la capacidad de respuesta a usuarios de Grupo Business IT
Pert S.A.C., San Isidro, 2018”, fue un trabajo desarrollado a fin de conocer en qué medida la
comunicacion digital esta relacionado con la capacidad de respuesta a los usuarios de Grupo
Business IT Pert S.A.C.

Para el efecto, la finalidad del trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal el
determinar la relacion entre la Comunicacién Digital y la Capacidad de Respuesta. EI método
de investigacion fue hipotético deductivo, con disefio de la investigacion no experimental con

corte transversal, con un nivel de estudio descriptivo correlacional.

Tanto la poblacion como la muestra censal estuvo compuesta de 35 colaboradores;
considerandose como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario de 18 preguntas para la

variable comunicacion digital y 22 preguntas para la variable capacidad de respuesta.

Segln los datos analizados muestran un comportamiento normal, debido a que el
resultado en la primera variable nos da un nivel de significancia de 0.420 para la Comunicacion
Digital el cual es mayor a 0.005 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222
para la Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.005 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido
a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas. Por lo cual se utilizara para la

prueba de hipétesis en método Pearson.

Palabras clave: Comunicacion Digital, Capacidad de Respuesta y Fiabilidad.
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ABSTRACT

"Digital communication and responsiveness to users of Grupo Business IT Peru SAC,
San Isidro, 2018", was a work developed in order to know to what extent digital communication

is related to the ability to respond to Group users. Business IT Perd S.A.C.

For this purpose, the main purpose of the research work was to determine the
relationship between Digital Communication and Response Capacity. The research method
was hypothetical deductive, with a non-experimental research design with a cross section, with

a level of correlational descriptive study.

Both the population and the census sample consisted of 35 employees; considering as
a technique the survey and instrument the questionnaire of 18 questions for the digital

communication variable and 22 questions for the variable response capacity.

According to the analyzed data they show a normal behavior, because the result in the
first variable gives us a level of significance of 0.420 for Digital Communication which is
greater than 0.005 and for the second variable the level of significance of 0.222 for the Capacity
of Response which is greater than 0.005 in the Shapiro-Wilk test, because the size of ours is
equal to or less than 50 people. Therefore, it will be used for hypothesis testing in the Pearson
method.

Keywords: Digital Communication, Response Capacity and Reliability.
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. INTRODUCCION

La actual investigacion se encuentra compuesta por dos capitulos principales los cuales
detallaremos algunos aspectos importantes que se han considerado con la finalidad de aportar
informacion y conocimiento para situaciones similares que puedan tener; igualmente los
invitamos a que revisen con mayor detalle la presente investigacion y seguir enriqueciendo el
tema propuesto. Es por ello la presente investigacion permitio reflejar la influencia que existe
entre la Comunicacion digital y la capacidad de respuesta a usuarios.

En el Capitulo I, se realizé el bosquejo del problema bajo un enfoque internacional,
regional, local y en el area de la empresa donde se ha identificado la problematica. Por otro
lado, como parte del trabajo de investigacién se han detallado 05 trabajos previos o
comunmente conocido como antecedentes de otros tesistas que han utilizado parte de nuestras
variables de investigacion, considerando que dichas investigaciones sean menores a 05 afios
antiguedad y que sean tanto investigaciones elaboradas tanto del &mbito nacional como trabajos

de investigacion de &mbito internacional.

Se detall6 las definiciones de cada variable (comunicacion digital y capacidad de
respuesta) segun las definiciones que indican cada autor pero que se encuentre alineado a la
problematica que estaremos investigando, indicado sus caracteristicas, elementos, factores de
dicha variable; asi como también identificar sus respectivos indicadores, el cual se utilizara
como insumo para la preparacion y construccion de la matriz de consistencia y matriz
operacional. Por lado se detall6 otras teorias que se relacionan con sus variables, pero que no

fueron utilizados por no estar relacionado con su investigacion.

Se formuld y plante6 el problema general de la investigacion, asi como también sus
problemas especificos relacionados con las variables a investigar, posteriormente se
especificaron las hipdtesis tanto general como especificas y finalmente se precisé el objetivo

general como sus objetivos especificos.

En el Capitulo Il, se desarroll el marco tedrico el cual permitird fundamentar la
investigacion en tanto articula antecedentes, teorias generales y bases conceptuales
relacionadas a los enfoques de comunicacion digital y capacidad de respuesta a usuarios. Como
parte del método de investigacion se establecio el nivel empleado en el estudio, su disefio y el

tipo de estudio.



Se especificd las variables del presente estudio, elaborando la matriz de
operacionalizacion en el cual se detalla las dimensiones, indicadores, los items que son la
cantidad de preguntas que se elaboraran; establecer la poblacion y la muestra que se utilizara
para la formulacion de las preguntas como parte de las técnicas de recoleccion de datos, siendo
asi la técnica de entrevista y el instrumento de recoleccidn de datos seria el cuestionario. Luego
como parte de la confiabilidad se verifico si el instrumento se encuentra apto para emitir los

mismos resultados al aplicalo més de una vez a la misma persona.

Finalmente, se considera muy importante que la presente investigacion pueda ser
utilidad y tomada en consideracién como aporte a futuros trabajos buscando mejorar la
capacidad de respuesta de los usuarios y/o consumidores el cual permitira que reciban una

atencion réapida y eficaz que son parte de una calidad de servicio.

Realidad Problematica

En la actualidad existen una alta capacidad entre las empresas, por ello es esencial
ampliar las ventajas competitivas, para perdurar dentro del ecosistema del mercado comercial;
siendo la capacidad de respuesta a los usuarios una de esas ventajas que se pueden y deben de
desarrollar, siempre y cuando se sigan al pie de la letra las politicas de atencion al cliente
instituidas. La capacidad de respuesta es uno de los factores predominantes para permanecer
entre la preferencia de nuestros clientes y consumidores, dicho que esta es la imagen que se
proyecta en ellos por el servicio que han recibido y que lo difundiran; siendo a su vez un
diferenciador muy importante ante la competencia porque nos permitird seguir creciendo y
posicionarnos en nuestro nicho de mercado al que apuntamos. Es de suma importancia brindar
toda la atencion necesaria a esta area de la empresa, sin importar el giro o tamafio de la empresa,
es decir puede ser desde una Pyme hasta una corporacion con sedes en el mundo, ya que brinda
una posicion y estatus a la marca, para poder identificar a tiempo posibles riesgos que pueden

llegar a convertirse en una falencia, que pudieran ser irreparable.

A nivel mundial, la capacidad de respuesta es una de las areas que nunca se debe
descuidar em una empresa, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor en
su atencion, ahora mas que nunca son ellos quienes tienen el poder de hacer crecer o
desaparecer a una empresa. En tiempos pasados la oferta era limitada; pero a medida que pasa
los afios, y sumando el rapido crecimiento de la tecnologia, el desarrollo del mercado y
adelantos tecnicos, llegaron al cliente. La globalizacion econdmica en el planeta ha convertido

el mercado en una jungla silo podemos llamar, en donde la competencia es el principal factor
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en donde todos tratamos de sobresalir para la subsistencia en el ambito empresarial; las
pequefias y grandes empresas se enfrentan a numerosas dificultades para mantenerse a flote en

el mercado.

En Latinoamérica a comienzos del nuevo siglo XXI, recién la capacidad de respuesta
fue tomada en serio por las empresas en donde pudieron ver que la caida de sus ventas fue no
por el producto que entregaban o fabricaban, sino por el nivel de atencion y las capacidades de
respuestas que recibian, destacando la satisfaccion de los clientes y ser apreciado como una
ventaja competitiva para las empresas. Siendo obligatorio el tener en cuenta que para revertir
toda esta situacion la Unica manera y seguira siendo, ofrecer una atencion adecuada en todos
sentido, desde el servicio que se entrega, desde la estrategia comercial que se propone, el
postventa que plantea seguir, todo suma para al final para tener un resultado alto en lealtad de
parte del usuario hacia tu servicio, ser tu aliado estratégico para tener recurrencia, y de esta

manera el posicionamiento de la empresa se mantenga y/o crezca.

En el Perd, principalmente en la ciudad de Lima con la apertura del mercado, la
globalizacién de la economia y las industrias; hace su aparicion con mucha fuerza a inicios del
afio 2000, sorprendiendo a las organizaciones productoras de bienes y servicios que no estaban
preparadas para afrontar los nuevos retos que se avizoraban, mucho menos tener capacidades
para competir con productos importados que llegaban con alta calidad y sobre todo a bajo
precio. Estos ultimos afios las empresas estan recién tomando en cuenta como elemento
primordial la capacidad de respuesta que se debe entregar a nuestros usuarios; asi como la
calidad del mismo, y como resultado de este elemento a considerar se viene recibiendo de muy
buenas expectativas por parte de los clientes hacia el producto o servicio que consumen, es
decir haciéndose respectar, pero ddndonos cuenta la importancia de nuestros comentarios para
que las empresas tomen accion rapida o serdn cambiados por otras empresas que ofrezcan el
mismo producto. Sin embargo, la mayoria esta aprendiendo a ofrecer calidad, porque han
comprendido que no hay otra opcidn y saben que si no se aplica estas mejoras los puede llevar

a recibir insatisfaccion y posteriormente a la pérdida del cliente.

Por ese motivo la comunicacion de las empresas con sus clientes es esencial a la hora
de establecer relaciones con ellos, es por ese motivo que, a nivel mundial, 61% de los
consumidores considera que el establecimiento de fuertes politicas de servicio al cliente por
parte de las empresas es un factor ‘muy importante’ en su eleccion y lealtad hacia una marca,

producto o empresa, de acuerdo con el estudio ‘Estado global del servicio al cliente 2017,
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elaborado por Microsoft. Los clientes son cada vez mas exigentes y quieren ser atendidos lo
mas rapido posible en cualquier momento del dia (24 horas al dia, los 7 dias de la semana). “5
minutos de retraso en la atencion disminuira en 10x las posibilidades de conversion. 10 minutos

disminuye en el 400%. “, segun lo indicé (InsideSales).

A continuacién, se detalla algunas cifras estadisticas que son parte de nuestra
problematica actual y si no tomamos accion de mejora seguira siendo nuestra problematica
futura y ya sabemos las consecuencias que esto traeria: El 66% de los clientes solo quiere la
respuesta correcta, pero el 74% de los clientes no confia en la informacion que reciben.
(ThinkJar), ElI 82% dice que una atencion rapida es el principal factor para tener una
excelente experiencia como cliente. (Deloitte); el 89% de los clientes se sienten frustrados
porque necesitan repetir el problema a varios representantes. (Accenture); EI 91% de los
consumidores disgustados que no se quejan, simplemente se van. (ThinkJar)

La empresa Business IT Pertd S.A.C., tiene una sede que se encuentra ubicada la ciudad
de Lima; la empresa brinda servicios de consultoria especializada a empresas de las diferentes
industrias y sectores empresariales del &mbito local, pero con miras a ofrecer en toda la region
en un mediano plazo. La empresa tiene como misién brindar soluciones de valor estratégico y
tecnoldgico ayudando en su proceso de transformacion digital, obteniendo alta satisfaccion y
fidelizacion de los clientes; asi como una vision de ser sus asesores e influenciadores de

soluciones corporativas para empresas de la region.

La empresa en los diferentes procesos de las diferentes areas (el organigrama de la
empresa se detalla en los anexos del presente trabajo de investigacion) como la comercial,
preventa, consultoria, soporte y postventa; nos enfocaremos en este Gltimo, debido a que se
recibe mdltiples llamadas de clientes dejando quejas, reclamos por una inadecuada atencién
hacia ellos desgastando en algunos la relacion cliente — empresa. Actualmente la carencia viene
por dos factores importantes, la primera es la capacidad de brindar respuestas hacia ellos de
una manera rapida en donde el tiempo de respuesta, el tiempo de atencién es muy alto; asi
como falta de herramientas que faciliten una mejor accesibilidad a la informacion de los
clientes para entablar contacto con ellos, llegando a incumplir los compromisos contraidos
referente a los niveles de servicios o SLA establecidos en el proceso comercial, sobre todo que
la informacion que los usuarios reciben no es fiables debido a que en algunos escenarios el
sistema indica una cosa y el personal detalla otra. Como segundo factor es la falta de

comunicacion entre empresa — usuario debido a que los documento se empapelan o extravian
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en algunos casos, la busqueda de estos no es el mas optimo o lleva mucho tiempo encontrarlos;
asi como también la Unica forma de comunicacién es por medio telefonico o por correo, no

existiendo otros mecanismos que agilice este proceso.

Finalmente debido a la presente problematica que viene aconteciendo en la empresa se Vvio
necesario elaborar el trabajo de investigacion con el propdsito de aportar, mejorar el servicio
de atencion al cliente, tomando en consideracion las causas y efectos encontrados definiendo
asi multiples estrategias y formas de automatizar la interaccion con los usuarios, optimizando
la capacidad de entregar respuestas de manera inmediata, proponiendo herramientas de facil
acceso tanto para usuarios internos como los externos, sino también que sean acertadas, fiables,
efectivas y sobre todo resolutivas. Como consecuencia, el entregar un buen servicio, de forma
rapida, sencilla y sobre todo préctica; nuestros usuarios y/o clientes se sentiran orgullosos por
el servicio recibido, siendo el mismo cliente un gran aliado comercial y de fuerza de marketing
porque hablara muy bien del servicio en general, posicionando cada vez mejor a nuestra marca,

generando e incrementando mayor captacion de clientes a futuro.

En esta investigacion cientifica se ha inspeccionado trabajos previos como parte de los
antecedentes con similitud con el objeto de estudio tanto a nivel internacional como a nivel
nacional; con la finalidad de emplearlos como herramientas de balance, basdndonos en tres

enfoques: cientifico, metodoldgico y resultados. A continuacion, procedemos a detallarlos:

Internacionalmente se ha utilizado algunos aportes en donde cada autor ha plasmado
sus hallazgos como: Vasquez, J. (2015). Lo relevante del trabajo de investigacion para la
presente tesis es el hacer uso de diferentes canales de comunicacion los cuales puedes ser tanto
fisicos como digitales, esto ultimo con la ayuda diferentes plataformas tecnoldgicas para un
mejor desempefio de los colaboradores; también por mencionar el uso de tableros de
informacion, correos electronicos y juntas periddicas para difundir la informacion de forma

directa.

Arias, M. (2016). En el trabajo de investigacion se menciona que lo primordial que se
deberia realizar es el actualizar el portal web con un disefio moderno basandose en experiencias
UX/Ul y relanzando el portal para el conocimiento de los clientes, de esta manera sea el canal
principal y de uso corporativo; por otro lado, se debe actualizar el contenido constantemente

por medio de un personal de experiencia en actualizacién de contenido. Aplicar estrategias
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comerciales y de comunicacion digital en base a los objetivos y regimenes trazados para llegar

a la meta de crecer en ventas, robustecer la marca, retener y buscar mas clientes.

Mariduefia, A. (2015). Lo trascendental a mencionar es la utilizacion de herramientas
como Adwords con la finalidad de generar trafico en el sitio web de la compafiia. Incluir videos
que sirvan a cliente potencial para concretar la venta con situaciones que resuelvan un problema
en comun y de esta manera ofrecer respuestas proactivas para los consumidores y mejoren la

relacion con la empresa.

Hidalgo, J (2015). Lo relevante que se menciona es que la comunicacién no soélo sea de
una vez, sino que tenga una recurrencia constante, pero importante considerar que la
informacién sea de calidad y que ayude a los usuarios, de lo contrario no tendrad sentido
tampoco, de esta manera permitird a la municipalidad tener una rigurosidad en sus
comunicaciones en la entidad. Para ello la informacion sea antes analizada con los directivos y
demas jefes para evitar comunicados masivos, pero con informacion negativa; asi como la

inclusién de un personal para el monitoreo y medicion del nivel de efectividad.

Coyoy, M. (2014). En su investigacion lo relevante a considerar es la aplicacion de la
delegacion eficaz y organizar al personal para entregar respuestas rapidas y evitar errores;
reducir las interrupciones de los colaboradores por consultas innecesarias, mediante
aprendizaje por medio de videos interactivos el cual ayudara a que los colaboradores puedan
revisarlo constantemente, evitando consulta a otros compafieros y por Gltimo se optimice sus

gastos.

Salazar y Cabrera (2016), en su articulo cientifico “Diagnostico de la calidad de

servicio, en la atencidn al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador”.

Segun lo expuesto por el autor se debe realizar encuestas referentes a la eficacia de la atencion,
para ellos es importante que las encuestas sean bien formulas, que las preguntas busquen
identificar la problematica y con base a ellos proponer mejorar y de esta manera conocer las

necesidades de los clientes y utilizarlos como mejoras.

Castell6 y Monserrat (2012) en su articulo cientifico “La comunicacion digital de la

empresa de franquicia: uso y presencia de los medios sociales”.

14



Lo primordial a considerar es la correcta gestion de los comentarios negativos con presencia
en medios sociales, en los que los usuarios exponen de manera publica sus quejas en base a su
experiencia de compra y consumo. Por tanto, las franquicias deberan llevar a cabo un bosquejo
de sus canales de comunicacion digital, en base a una planificacion estratégica, y gestionar
eficientemente la reputacion en los medios, para ello el rol de community manager es de vital
importancia, pero que sea capacitado y con el conocimiento no solo de la plataforma sino del
conocimiento del negocio hasta inclusive de la parte politica y/o hasta legal porque algo mal
dicho o comentado afecta de manera rapida y masiva.

En el Perd se utilizé antecedentes como: Cerna, J. (2017). Segun lo expuesto por el
autor es importante buscar nuevas formas (multimedia: audio y video) y estrategias de
capacitacion para los colaboradores internos y también considerar para nuestros consumidores.
Utilizar herramientas tecnolégicas para recibir retroalimentacion como foros, blogs, pagina

web y con base a ellos alinear la renovacion de estrategias de marketing.

Arrunategui, M. (2018). Se puede sefialar con base a la estadistica sobre la capacidad
de respuesta que el 23% de las personas encuestadas estan en desacuerdo, por ese motivo es
importante utilizar mecanismos que permita reducir esa opinion mediante herramientas que
ayude en atender y dar respuestas rapidas a los consumidores; con el uso de plataformas de
facil uso y sobre todo que las respuestas tengan informacién correcta, mejorando la calidad de

servicio a corto plazo.

Segura, E. (2016). Lo relevante de la investigacion es establecer de manera recurrentes
en tiempos semestrales la ejecucion de encuestas, medir la satisfaccion del consumidor y se
aplique los cambios en un corto plazo. Por otro lado, en las areas de atencion al cliente se
automatice las actividades mas criticas y por prioridad, con la finalidad de ser atendidos

rapidamente mejorando cada vez mas el nivel de satisfaccion.

Abanto, J. (2018). Menciona que se debe considerar la habilitacién de redes sociales
corporativos que permita por ese medio difundir masivamente los boletines o flyers que se
construyan, considerando que son herramientas de uso masivo que ayudara a entregar
informacion tanto digital como de audio y video muchos maés rapido, inclusive permite recibir
retroalimentacion como establecer estrategia de mejora; sin descuidar el trabajo de auditoria
que debe existir sobre todos los mensajes que son publicados o atendidos, siempre debe ser

evaluados de una manera rapida para evitar comentarios negativos por dichos medios.
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Mendoza, S. (2017). Se explica que lo trascendental para el progreso del
posicionamiento de mercado es optimizar la comunicacion con los clientes mediante el uso de
aplicaciones mdviles, redisefiar la pagina web en el cual sea mucho mas proactivo la basqueda
de partes, seguimiento de sus casos; asi como instaurar el uso de plataformas como los blogs y
redes sociales en donde se esté publicando contenido de interés para el usuario de manera

recurrente y de manera cronoldgica.

Rojas Gutierrez, W. (2017). Lo vital del trabajo de investigacion es establecer
instrucciones eficaces en las diligencias que sobrelleven a la complacencia del servicio a traves
de un trato amable y de empatia, utilizando las estrategias del just in time y la negociacion para
optimizar el tiempo de respuesta de cada gestiobn documentario concediendo documentos

digitales y sobre todo evitando disconformidad del publico usuario.

Pariona, J. (2018). Segun lo comentado por el tesista es importante que los integrantes
del area de atencidn al cliente tenga las siguientes cualidades; primero, brindar seguridad al
momento de entregar respuestas a los clientes, esto permitira que los usuarios se sientan
confiados que la informacion es la correcta y no necesitan validar con otra persona y por
consiguiente le tome mas tiempo en general; segunda, autonomia y manejo de situaciones a
través del contacto con los clientes y por altimo, trabajo en equipo, por ello se le recomienda
capacitar al personal con la finalidad de que estén debidamente cualificados y contar con

sistemas confiables y faciles de utilizar por los usuarios.

La actual investigacién detalla las teorias de la investigacion, que guardan relacion

directa a la situacion problematica:

Variable 01: Comunicacion Digital

Las siguientes definiciones ayudaran a comprender mejor el objeto en estudio:
Segun Scolari (2015) expone que:

Hay una comunicacion intrapersonal con nosotros mismos, asi como hay una
comunicacion cara a cara (interpersonal), con o sin mediacion tecnoldgica, entre dos
sujetos [...]. Para identificar a las producciones teoricas que tratan de explicar estos
nuevos procesos nos referimos a ellas como teorias de la comunicacion digital

interactiva. (p.32)
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Dimension 01: Digitalizaciones

Scolari (2015). La digitalizacion es una de las caracteristicas mas importante
para que las empresas empiecen con su transformacion digital. Todo material que
revisamos, leemos, encontramos y que finalmente transita por la Web para mantenernos
informados pasa por programas de compresion para convertirse idéntico al original,
como documentos de texto, imagen, video, entre otros; al convertirse la informacion en
un dato numérico, en bits, se puede combinar, mezclar y reutilizar facilmente por

distintas formas que la tecnologia nos brinda hasta este momento.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Optimizacion

B. Perdida de informacion

C. Busqueda de documentos

D. Programas de compresion de archivos

Dimensidn 02: Hipertextualidad

Scolari (2015). Es la linealidad del texto tradicional representada con
hipervinculos se empieza a combinar con multiples textos a partir de los cuales se puede

acceder por diferentes vias de informacidn el cual puede tener opciones desplegables.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Hipervinculos
B. Vias de informacion
C. Organizacion

Dimensién 03: Reticularidades

Scolari (2015). En la relacion mediada por los equipos de computo, la

reticularidad se conoce como la unién de flujos diversos de intercambio de informacion.
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Los nuevos medios cambian a un modelo reticular donde los intercambios de mensajes
varian de muchos a muchos (comunidades virtuales), de muchos a uno (blog o un diario
digital), de uno a uno (correo electronico). En la comunidad virtual se hace uso
exhaustivo del internet para la bdsqueda de informacion entre los diferentes
consumidores de la informacién, llegando por la mejora, innovacién, rapidez y
diferentes formas de accederlos (dispositivos maéviles) que hace que cada vez esté al

alcance de nuestras manos o a solo un clic.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Intercambiar mensajes
B. Comunidad virtual
C. Interconexion

D. Internet

E. Informacién

Dimension 04: Interactividades

Scolari (2015). Es la comunicacion entre persona a persona mediante diversas
respuestas establecidas o definidas en el mundo de los medios digitales, pero con la
debida eficiencia que ellos corresponden de lo contrario se puede ver afectada por su
credibilidad. La interactividad més alla de esa idea de feed-back, la interactividad va
mucho mas alla, es decir no solo seran consumidores de la informacién, sino que en al
mismo tiempo pueden ser generadores de informacion en el mundo digital seria

emitiendo sus mismos comentarios.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Respuesta preprogramada
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B. Medios digitales
C. Usuarios
D. Comentarios

Dimension 05: Multimedialidad

Scolari (2015). Esta caracteristica lo que haces es notificar, comunicar y sobre
todo informar a las personas una historia noticiosa en un sitio web, obteniendo dos o
méas formatos medidticos, tales como audios, animaciones graficas, videos, audios
incluyendo elementos interactivos e hipertextuales. Existiendo ya canales en internet
que son consumidos de una manera muy masiva, llegando a comentarios que podria

terminar con los canales de television tradicionales.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores

A. Videos
B. Audios

Variable 02: Capacidad de Respuesta

Las siguientes definiciones ayudaran a comprender mejor el objeto en estudio:

Segun Tschohl (2014) “Capacidad de respuesta se refiere a la actitud que usted muestra

para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido.”. (p.40).

Dimension 01: Rapidez

Tschohl (2014). Las personas en el mundo actual valoran mucho la rapidez y
sobre todo la eficacia, a diferencia de afios atras, hoy en dia los mercados comerciales
se mueven con mayor rapidez, los consumidores cambian sus elecciones de la noche a
la mafiana, requiriendo cada vez méas una mejor atencion y trato. Por otro lado, sabiendo
que la tecnologia avanza y se reinventa casi a diario, esto representa casi siempre un
desafio para las empresas e industrias, un desafio que debemos tomar con el propésito
de optimizar los tiempos de asistencia para los usuarios, tiempos de respuesta asociados

con la disponibilidad para ofrecer el mejor servicio que cada usuario se merece.
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A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Tiempo de respuesta
B. Tiempo de atencion
C. Répida atencion

Dimensiéon 02: Accesibilidad

Tschohl (2014). Los usuarios y consumidores deben interactuar con las
diferentes plataformas que las empresas ofrecen, por ellos deben ser de facil acceso y
de interaccién dinamica con el objetivo de ubicar la informacion en un menor tiempo,
pero sobre todo con una navegacion intuitiva para ellos, permitiendo tener mayor

acercamiento y contacto con el usuario.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Contacto con usuarios
B. Facilidad

Dimension 03: Fiabilidad

Tschohl (2014). Los que se trata de explicar a los usuarios es la capacidad de
atender a los diferentes compromisos pactados, por medio de un grupo de personal

cualificado que permita atender o entregar un servicio eficiente.
A continuacion de detallamos los siguientes indicadores:

Indicadores:

A. Compromiso contraido
B. Personal cualificado

C. Eficiencia
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Teorias relacionadas
Comunicacién Digital

Segin Manovich (2006). afirma que nos encontramos en una nueva revolucion
medidtica, que supone el desplazamiento de toda la cultura hacia formas de produccion,
distribucion y comunicacion mediatizadas por el ordenador. Esta revolucion no solo afecta
todas las fases de la comunicacion, sino también a los distintos medios, como las imagenes

fijas y moviles, lo textos, el sonido o las construcciones espaciales.

Dimensiodn: Representacion numérica

Manovich (2006), todas las cosas de los nuevos medios, ya se creen partiendo
de cero en el ordenador o sufran una transformacion a partir de fuentes analdgicas, se
componen de cddigo digital. Estas representaciones numericas tienen dos
consecuencias. La primera, dichos objetos pueden ser explicados en términos formales,
es decir, matematicos. Por ejemplo: una imagen puede ser descrita por medio de la
funcién matematica. La segunda, estan sometidos a una manipulacion algoritmica. Por
ejemplo: si aplicamos los algoritmos adecuados podemos quitar el “ruido” a una imagen
y mejorar su contraste, encontrar sus bordes de la forma o cambiar sus proporciones, en

resumen, los medios se vuelven programables.

Dimensiéon: Modularidad

Manovich (2006). Como la estructura fractal de los nuevos medios, este
principio sefiala que el objeto de los nuevos medios presenta siempre la misma
estructura modular a diferentes escalas. Las imagenes, sonidos, formas, o cualquier tipo
de dispositivo medidtico son personificados como “colecciones de muestras discretas”
(pixeles), que se congregan en objetos de mayor escala, pero que siguen conservando

sus coincidencias aparte.

Dimensién: Automatizacién

Manovich (2006). La creciente automatizacién del acceso, como respuesta a la
necesidad de almacenar y acceder a enormes cantidades de material mediatico,
ilustrados por los “recursos mediaticos”. Por ejemplo, en la actualidad podemos

identificar como los RSS, que se utiliza para recibir informacion recurrente.
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Dimensioén: Variabilidad

Manovich (2006). Existe dos distribuciones: la interactividad de tipo menud y la
hipermedia. En el caso de la primera, el usuario desempefia un papel activo al
determinar el orden en que se accede a elementos que ya han sido creados, mientras que
en el segunda se brinda al usuario la posibilidad de crear, manipular y examinar una red
de nudos que contienen informacién y que estan conectados entre si por enlaces
relacionales, convirtiendo a la hipervinculacion en una manera en particular de
establecer esa conexion. Por Ejemplo, actualmente documento que se crea en el editor

de texto MS Word se puede transformar a un formato de extension PDF.

Dimension: Transcodificacion

Manovich (2006), En la palabra de los nuevos medios, transcodificar quiere
decir traducir algo a otro formato. También se explica que se puede pensar a los nuevos
medios como si estuviesen conformados por dos capas: una cultural -la enciclopedia y
el cuento, la historia y la trama, entre otros ejemplos- y otra informatica -el proceso y
el paquete, la clasificacion y la concordancia, el lenguaje informatico y la estructura de

los datos.

Para Kerckhove (1999), Ahora, en los nuevos medios de comunicacion digitales, la
interactividad y el hipertexto sugieren que el centro de proceso comunicativo es el usuario, y
no el productor de texto. Nos dicen que ahora podemos construir nuestros propios itinerarios
de exploracion, navegacion, comunicacion y aprendizaje, gracias al descentramiento y a la

estructura no lineal sobre la que se han construido los materiales multimedia y las paginas web.

Dimension: Interactividad

Segun Kerckhove (1999) es la relacion entre la persona y el entorno digital
definido por el hardware que los conecta a los dos. Esta interactividad se ha constituido
en un campo de investigacion muy importante y ha tenido un interesante desarrollo en

la esfera del arte.

Dimension: Hipertextualidad

Para Kerckhove (1999), el acceso interactivo a cualquier cosa desde cualquier
parte. Mientras que la digitalizacién es la nueva condicion de produccion de contenidos,

la hipertextualidad es la nueva condicion del almacenamiento y la entrega de
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contenidos. Esta hipertextualidad esta invadiendo los dominios tradicionales del
suministro de contenidos en forma de datos, texto, sonido y video, y esta sustituyendo
los métodos mas antiguos de entrega de noticias en todos los lugares en donde las redes

existen.

Dimensién: Conectividad

Kerckhove (1999). La conectividad es un estado humano cuya condicién es la
fugacidad comprendida por un minimo de dos personas en contacto entre si. La red es
el medio conectado por excelencia, la tecnologia que hace explicita y tangible esta
condicion natural de la interaccion humana, y la WWW afiadio otra dimension a la

conectividad con el hipertexto, enlazando el contenido almacenado a su comunicacion.
Robbins & Coulter (2005).
Para los autores existen tres tipos de comunicacion interpersonal:

Comunicacion oral: Robbins & Coulter (2005). Es el principal medio para
transmitir mensajes. Las ventajas de la comunicacion oral son la velocidad y la
retroalimentacion. Si el receptor no estéa seguro del mensaje, el emisor lo detecta por la
realimentacion inmediata y puede corregirse. La principal desventaja de la
comunicacion oral aflora en las organizaciones cuando el mensaje debe pasar a través

de varias personas.

Comunicacion escrita: Robbins & Coulter (2005). Entre ellos se encuentra los
correos electrénicos, memorandos, cartas, noticias publicadas en boletin entre otros. Se
utiliza este sistema, ya que es tangible y verificable debido a que se lleva un registro.
Los mensajes escritos también tienen su desventaja debido a que se puede consumir

demasiado tiempo en la redaccion y transmision de éste.

Comunicacion no verbal: Robbins & Coulter (2005). Ninguna exposicion de la
comunicacion estaria completa sin detenerse en la comunicacién no verbal, ya que
abarca los movimientos del cuerpo, la entonacion o énfasis que le damos a las palabras,

las expresiones faciales y las distancias fisicas entre el emisor y receptor.
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Capacidad de respuesta

Tigani (2006). La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que
tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio es algo que definitivamente agregue
valor para el cliente. Si se trata de servicio hospitalario, la falta de capacidad de respuesta puede
ser tragica. A mi criterio, la capacidad de respuesta es como el primer servicio en el tenis.

Cuando se ha errado el primero hay que ser muy cuidadoso en el segundo, para no perder.
A continuacion, se detalla los siguientes elementos:
e Agilidad de atencion
e Tiempo de atencidn al cliente

Dolors (2004). La capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad de los empleados
para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido. Por otro lado, se identifica que existen
unos estandares basicos de servicios, que, de ponerlos en practica, el cliente los percibira como

un servicio de calidad, los cuales se indican a continuacion:

Accesibilidad: La empresa debe ser accesible para el cliente. Este debe poder

ponerse en contacto con ella cuando lo necesite

Seguridad y profesionalismo: Los empleados que se dirigen al cliente deben
disponer de los conocimientos necesarios acerca del producto para transmitirle

seguridad y confianza.

Amabilidad: Un trato amable, atento y respetuoso siempre es bien recibido y
muy apreciado con el cliente. ;Quién no se ha dirigido a un establecimiento especifico

solo porque esta contento con la persona que le atiende?

Credibilidad: El personal de la empresa que esta en contacto con el publico debe
proyectar una imagen de veracidad.

Empatia: Por Gltimo, como ya se ha mencionado anteriormente, el cliente desea
ser tratado como Unico y por ello, la empresa debe ofrecerle atencion personalizada y

cuidadosa.
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A continuacion, se detalla los siguientes elementos:
e Disposicion
e Voluntad de los empleados para ayudar.

William (1991), manifiesta que, para poder servir al cliente, es imprescindible ofrecer

un tiempo de atencion y respuesta rapida

Ofrecerle un servicio répido. - El cliente que acude a una organizacién no
dispone de "todo el tiempo del mundo”, por ello es necesario atenderlo y solucionarle
su problema a la brevedad, en el minimo de tiempo posible, pero sin descuidar ninguno

de los puntos anteriores.

Conocer sus necesidades. - El cliente que elige un servicio necesita sentir que
se estd comunicando en forma efectiva, que se le comprende perfectamente, ademas,
impedir una comprensién inadecuada del beneficio que puede obtener con nuestro

servicio.

Hacerle sentir que su presencia es muy importante. - El ego y la autoestima son
poderosas necesidades humanas. A todo cliente le gusta sentirse importante; por ello,
cualquier cosa que se haga para hacer que se sienta como un invitado especial sera un

paso en la mejora de la calidad en el servicio al cliente.
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Problema General. La investigacion abordd la problematica de la siguiente forma: ¢(De qué
manera se relaciona la comunicacion digital y la capacidad de respuestas a usuarios en Business
IT Pera S.A.C., San Isidro, 2018?

Problemas Especificos, se definieron de la siguiente manera:

¢De qué manera se relaciona la digitalizacion y la capacidad de respuestas a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018?

¢De qué manera se relaciona la hipertextualidad y la capacidad de respuestas a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018?

¢De qué manera se relaciona la reticularidad y la capacidad de la respuesta a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018?

¢De qué manera se relaciona la interactividad y la capacidad de respuestas a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018?

¢De qué manera se relaciona la multimedialidad y la capacidad de respuestas a usuarios

en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018?
Justificacion del Estudio

Justificacion Tedrica

La investigacion fue tedrica debido a que el estudio permitié generar un tipo de
reflexién y debate académico sobre las variables utilizadas y la problematica que existe

en la empresa, mediante el uso de las teorias utilizadas por los autores.

Justificacién Metodoldgica

Esta justificacion nos permitira plantear nuevas alternativas o propuestas de mejora
continua, con el propdsito que los leedores consigan aplicar estos conocimientos a su

entorno.

Justificacion Préactica

Se ha preparado con el objetivo de ayudar a solucionar algun tipo de problematica
similar que pueda estar teniendo otras empresas y los ayude a solucionar o proponer

puntos de mejora.
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Hipotesis
Hipotesis General
Existe relacion entre la comunicacion digital y la capacidad de respuestas a
usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2019.
Hipotesis Especifico
Existe relacion entre la digitalizacion y la capacidad de respuestas a usuarios en

Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Existe relacidn entre la hipertextualidad y la capacidad de respuestas a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Existe relacion entre la reticularidad y la capacidad de respuestas a usuarios en
Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018.

Existe relacion entre la interactividad y la capacidad de respuestas a usuarios en
Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Existe relacion entre la multimedialidad y la capacidad de respuestas a usuarios
en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Obijetivos

Obijetivo General

Determinar la relacion entre la comunicacion digital y la capacidad de
respuestas a usuarios en Business IT Per S.A.C., San Isidro, 2018.
Obijetivos Especificos

Determinar la relacion entre la digitalizacién y la capacidad de las respuestas a

usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Determinar la relacion entre la hipertextualidad y la capacidad de las respuestas
a usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018.

Determinar la relacién entre la reticularidad y la capacidad de las respuestas a

usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.
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Determinar la relacion entre las interactividades y la capacidad de las respuestas

a usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018.

Determinar la relacion entre la multimedialidad y la capacidad de las respuestas
a usuarios en Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018.
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Il. METODO
2.1 Nivel, Disefio y Tipo de Investigacion
2.1.1 Nivel de investigacion

El presente trabajo tuvo un nivel descriptivo correlacional, debido a que
permitié describir a las dos variables comunicacion digital y capacidad de

respuesta; asi como a sus respectivas dimensiones e indicadores.

2.1.2 Disefio de Investigacion

La investigacion es no experimental de corte transversal, porque la informacion
obtenida se ha realizado sin manipular las variables y porque se ha recolectado

en un solo momento y en un tiempo Unico.
2.1.3 Tipo de investigacion
El presente proyecto es basico, porque tiene como base la informacién tedrica
sobre el determinado tema.
2.2 Variables, Operacionalizacion
2.2.1 Variable
A continuacion, se presenta en la tabla las variables a desarrollar en esta

investigacion:

Tabla 1 - Variables en Estudio

VARIABLES
Variable 01 Comunicacion Digital
Variable 02 Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2 Operacionalizacion

A continuacion, se presenta en la tabla 2, la operacionalizacion de las variables

que se viene desarrollando en la presente investigacion:
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Tabla 2 - Operacionalizacion de la variable 01

- ESCALA
VARI DEFINICION DEFINICION INSTRUME
ABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES DE ) NTO
MEDICION
Optimizacion P1
Perdida de Informacion P2
Digitalizaciones 3Usqueda de P3
ocumentos
Segun Scolari, C. L
(2015) “hay una La comunicacién Pro_g’ramas de _ P4
comunicacion digital se evalua compresion de archivos
intrapersonal con mediante las Hipervinculos P5
4 nosotros mismos, asi siguientes , : — —
|<£ como hay una caracteristicas Hipertextualidad Vias de informacion P6
o comunicacion cara a c_ilgltallzac_lc')n, Organizacién P7 (1) Nunca
@) cara (interpersonal), hipetextualidad, Intercambiar mensajes P8 (2) Casi nunca
P con o sin mediacion reticularidad, -
< sujetos [...]. Para multimedialidad, Reticularidad Interconexion P10 (4) Casi
=2 identificar a las analizando cada siempre
= producciones tedricas caracteristica Internet P11 5 i
; : - _ iempre
= que tratan de explicar | Medible por medio Informacion piz | (°)Stemp
S estos NUEVOs Procesos del cuestionario
nos referimos a ellas compuesta por 18 pr;ﬁ%ﬁ;zﬁda P13
como teorias de la preguntas. T
comunicacion digital Interactividad Medios digitales P14
interactiva.” (p.32) Usuarios P15
Comentario P16
o Videos P17
Multimedialidad _
Audios P18

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3 - Operacionalizacion de la variable 02

- ESCALA
VARI DEFINICION DEFINICION
ABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES MEDDIEION INSTRUMENTO
. P19, P20,
Tiempo de Respuesta P21, P22,
< La capacidad de Rapidez Tiempo de Atencion P23,P24, | (1) Nunca
n Segtn Tschohl, J respuesta se evalua P25, P26 (2) Casi
L y Ju .
S w . mediante los nunca
a (2014) “Capacidad de | oid Rapida atencién P27, P28,
%) . elementos rapidez, P29 P30
1 respuesta se refiere a accesibilidad y : (3) A
u la a‘it”“d que “5(}80' fiabilidad, analizando Contacto con P31 P32 | oo Ordinal Cuestionario
a m:;e: g?l frireas?/:a?;: a cada elemento Accesibilidad usuarios 7 (M) Casi
< . . — siempre
LQ) suministrar un servicio medéﬂi{::)end;ggte el Facilidad P33, P34, 6
g rapido.”. (p.40). compuesto por 22 Compromiso P35 P36 Siempre
< requnt contraido o
© Pregintes. Fiabilidad
a a Personal cualificado | P37, P38,
Eficiencia P39, P40,
Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y Muestra
2.3.1 Poblacion

La poblacién utilizada para la presente investigacion esta conformada por 35

colaboradores de la empresa Business IT Perd S.A.C.

2.3.2 Muestra

El trabajo de investigacion se llevara a cabo bajo una muestra censal debido a la
cantidad de personas de la empresa, en el cual se aplicara a todos los elementos
de la poblacién que en este caso vendrian a ser 35 colaboradores de la empresa
Business IT Pert S.A.C.

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas de recoleccion de datos: Encuesta.

En el presente trabajo de investigacion se utilizo la encuesta como técnica para
la recoleccion de datos, el cual fue elaborada en base a los indicadores de las
dimensiones que se extrajeron de cada una de las variables de estudio
conformada por un total de 40 preguntas que fueron respondidas por los
trabajadores de la empresa Business IT Per(. Su tiempo estimado de duracion

es de 10min.

2.4.2 Instrumento de recoleccién de datos: Cuestionario.

El trabajo de investigacion va a utilizar como instrumento al cuestionario el cual
tiene 40 preguntas y seran respondidas haciendo uso de la escala tipo Likert con
05 categorias (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre) para
realizar la respectiva medicién, previamente se indagara la fiabilidad de dichos

cuestionarios, a través del Alfa de Cronbach.

2.4.3 Validez

El cuestionario fue sometido a juicio de expertos con el fin de garantizar su
validez, a continuacion de detalla los nombres de expertos que aprobaron

firmando los formatos respectivos:

a) Dr. Alva Arce, Rosel Cesar
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b) Dr. Trujillo Hinojosa, Cesar

c) Mg. Barca Barrientos, Jesus Enrique

2.4.4 Confiabilidad

Luego de culminada la elaboracion de nuestro instrumento se procedié con la
comprobacion de este, este proceso nos permitié conocer que tan confiable son
las preguntas que se han construido y que los resultados que fueron totalmente

confiables para procesar sus datos para los futuros procesos.

Tabla 4 - Coeficiente de alfa de Cronbach

COEFICIENTES DE ALFA DE CRONBACH

Coeficiente Alfa>.9 Es excelente
Coeficiente Alfa> .8 Es bueno
Coeficiente Alfa > .7 Es aceptable
Coeficiente Alfa> .6 Es cuestionable
Coeficiente Alfa> .5 Es pobre
Coeficiente Alfa< .5 Es inaceptable

Fuente: Elaborado en base a George y Mallery (2003, p.231)

A continuacién, detallamos la confiabilidad que se aplicé sobre las preguntas de la

variable 01: Comunicacién Digital

Tabla 5 - Resumen de procesamiento de casos — Variable 01: Comunicacion Digital

N %

Casos Valido 35 100,0
Excluido 0 0

Total 35 100,0

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22
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Tabla 6 - Estadistica de fiabilidad para la variable 01: Comunicacion Digital

Alfa de Cronbach  N° de elementos

878 18

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

A continuacién, detallamos la confiabilidad que se aplicé sobre las preguntas de la

variable 02: Capacidad de Respuesta

Tabla 7 - Resumen de procesamiento de casos — Variable 02: Capacidad de Respuesta

N %

Casos Valido 35 100,0
Excluido 0 0

Total 35 100,0

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Tabla 8 - Estadistica de fiabilidad para la variable 02: Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach  N° de elementos

,854 22

Fuente: Elaboracién propia con el uso de SPSS 22

2.4.5 Andlisis Descriptivo

Es cuantitativo porque se manejo la estadistica descriptiva para recopilar los
datos conseguidos desde las encuestas realizadas. Como sabemos una
investigacion cuantitativa implica el uso de herramientas estadisticas y

matematicas para llegar a los resultados.
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2.5 Métodos de andlisis de datos
Luego de los resultados obtenidos hemos utilizado una herramienta estadistica como
es el software SSPS version 22.

2.6 Aspectos éticos

Todos los resultados recabados fueron colocados conforme al anlisis realizado por las

herramientas utilizadas, sin realizar cambios a los mismos.
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1. Resultados

3.1 Pruebas de Normalidad
3.1.1 De las variables Comunicacién Digital y Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal

H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 9 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion Digital ,100 35 ,200" ,969 35 420
Capacidad de 132 35 126 960 35 222
Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22
Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
primera variable nos da un nivel de significancia de 0.420 para la Comunicacién Digital
el cual es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para

la Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.

Por lo cual se utilizara para la prueba de hipotesis en método Pearson.
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3.1.2 De la dimension Digitalizacién y variable Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal
H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 10 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Digitalizacion ,165 35 ,017 ,927 35 ,123
Capacidad de 132 35,126 960 35 222

Respuesta

Fuente: Elaboracién propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
primera dimension nos da un nivel de significancia de 0.123 para la Digitalizacion el
cual es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para
la Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.
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3.1.3 De la Dimensién Hipertextualidad y variable Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal
H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 11 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Hipertextualidad ,158 35 ,027 ,950 35 111
Capacidad de 132 35 126 960 35 222

Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
segunda dimension nos da un nivel de significancia de 0.111 para la Hipertextualidad
el cual es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para
la Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.
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3.1.4 De la Dimensién Reticularidad y variable Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal
H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 12 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Reticularidad ,206 35 ,011 ,884 35 ,122
Capacidad de 132 35 126 960 35 222

Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
tercera dimension nos da un nivel de significancia de 0.122 para la Reticularidad el cual
es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para la
Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.
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3.1.5 De la Dimension Interactividad y la variable Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal
H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 13 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Interactividad ,185 35 ,044 ,928 35 ,125
Capacidad de 132 35 126 960 35 222

Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
cuarta dimension nos da un nivel de significancia de 0.125 para la Interactividad el cual
es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para la
Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.
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3.1.6 De la Dimension Multimedialidad y la variable Capacidad de Respuesta

H 0: Los datos siguen una distribucion normal
H 1: Los datos no siguen una distribucion normal

Regla de decision:

Si el valor de Sig < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Tabla 14 - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Multimedialidad ,166 35 ,016 ,935 35 ,139
Capacidad de 132 35 126 960 35 222
Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

Los datos muestran un comportamiento normal, debido a que el resultado en la
quinta dimension nos da un nivel de significancia de 0.139 para la Multimedialidad el
cual es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de significancia de 0.222 para
la Capacidad de Respuesta el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-Wilk, debido

a que el tamafio de la nuestra es igual 0 menor a 50 personas.
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3.2 Prueba de Hipdtesis

3.2.1 Correlacion entre las variables Comunicacion Digital y Capacidad de
Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Comunicacion Digital y Capacidad de Respuesta
a usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018

H 1: Existe relacion entre Comunicacion Digital y Capacidad de Respuesta a

usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 15 - Prueba de Hipdtesis

Comunicacion Capacidad de
Digital Respuesta

Comunicacion Digital Correlacion de Pearson 1 ,985™

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35
Capacidad de Respuesta  Correlacién de Pearson ,985™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La variable Comunicacion Digital, se relaciona significativamente con la
variable Capacidad de Respuesta en Business IT Pert S.A.C., segun la correlacién de
Pearson es 0.985 representando una correlacion positiva muy fuerte entre las variables
y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la relacién

positiva entre las variables.
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3.2.2 Correlacion entre la dimension Digitalizacion y Capacidad de Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Digitalizacién y Capacidad de Respuesta a
usuarios en Business IT Per S.A.C., San Isidro, 2018

H 1: Existe relacion entre Digitalizacion y Capacidad de Respuesta a usuarios
en Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 16 - Prueba de Hipdtesis

Digitalizacion CE%?;S:S%: ¢
Digitalizacion Correlacion de Pearson 1 967"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Capacidad de Respuesta  Correlacién de Pearson 967" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La dimension Digitalizacién se relaciona significativamente con la variable
capacidad de respuesta en Business IT Perd S.A.C., San lIsidro, 2019, segun la
correlacion de Pearson es 0.967 representando una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la

relacién positiva entre la dimension y la variable.
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3.2.3 Correlacion entre la Dimension Hipertextualidad y Capacidad de Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Hipertextualidad y Capacidad de Respuesta a

usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018

H 1. Existe relacion entre Hipertextualidad y Capacidad de Respuesta a
usuarios en Business IT Per S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 17 - Prueba de Hipétesis

Hipertextualidad C;p;a;;iﬁ:i:e
Hipertextualidad Correlacion de Pearson 1 977
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Capacidad de Respuesta ~ Correlacion de Pearson 977 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La dimensién Hipertextualidad se relaciona significativamente con la variable
capacidad de respuesta en Grupo Business IT Per S.A.C., San Isidro, 2018, segun la
correlacion de Pearson es 0.977 representando una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la

relacién positiva entre las variables.
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3.2.4 Correlacion entre la Dimension Reticularidad y Capacidad de Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Reticularidad y Capacidad de Respuesta a
usuarios en Business IT Per( S.A.C., San Isidro, 2018

H 1: Existe relacion entre Reticularidad y Capacidad de Respuesta a usuarios
en Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 18 - Prueba de Hip6tesis

Reticularidad C%p;a;(;ig:g;e
Reticularidad Correlacion de Pearson 1 ,940™
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Capacidad de Respuesta  Correlacion de Pearson ,940™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La dimensidon Reticularidad se relaciona significativamente con la variable
capacidad de respuesta en Grupo Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018, segln la
correlacion de Pearson es 0.940 representando una correlacién positiva muy fuerte entre
las variables y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la

relacion positiva entre las variables.
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3.2.5 Correlacion entre la Dimension Interactividad y Capacidad de Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Interactividad y Capacidad de Respuesta a
usuarios en Business IT Per S.A.C., San Isidro, 2018

H 1: Existe relacion entre Interactividad y Capacidad de Respuesta a usuarios
en Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 19 - Prueba de Hipétesis

Interactividad C?{pezggggfe
Interactividad Correlacion de Pearson 1 ,952"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Capacidad de Respuesta  Correlacion de Pearson ,952™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La dimension Interactividad se relaciona significativamente con la variable
capacidad de respuesta en Grupo Business IT Per( S.A.C., San Isidro, 2018, segun la
correlacion de Pearson es 0.952 representando una correlacién positiva muy fuerte entre
las variables y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la

relacion positiva entre las variables.
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3.2.6 Correlacion entre la Dimension Multimedialidad y Capacidad de Respuesta:

H 0: No existe relacion entre Multimedialidad y Capacidad de Respuesta a
usuarios en Business IT Per( S.A.C., San Isidro, 2018

H 1: Existe relacion entre Multimedialidad y Capacidad de Respuesta a

usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018

Tabla 20 - Prueba de Hipotesis

Multimedialidad C%F;ascsgggt:e
Multimedialidad Correlacion de Pearson 1 ,975™
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Capacidad de Respuesta  Correlacién de Pearson ,975™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion:

La dimensién Multimedialidad se relaciona significativamente con la variable
capacidad de respuesta en Grupo Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018, segln la
correlacion de Pearson es 0.975 representando una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables y una Sig = 0.000 siendo altamente significativo, por lo tanto, se acepta la

relacién positiva entre las variables.
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3.3 Tablas y gréficos de descripcion por variables

3.3.1 Variable 01 — Comunicacion Digital

Tabla 21 - Descripcion de la variable 01 - Comunicacion Digital

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1 Frecuencia
valido acumulado
Valido Bajo 11 314 31,4 31,4
Medio 18 51,4 51,4 82,9
Alto 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

lustracion 1 - Descripcion de la variable 01 Comunicacion Digital

Comunicacién Digital

a0

I

Porcentaje
[
[=]

I 1
Bajo Medio Alto
Comunicacién Digital

Fuente: Elaboracion propia con el uso de SPSS 22

Interpretacion: En la figura N° 01 se observa que, del total de los encuestados,

el 31.43% considera que existe un nivel bajo en la variable comunicacién digital,

51.43% medio y el 17.14% considera que tiene un nivel alto.
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3.3.2 Dimensién 01 — Digitalizacion

Tabla 22 - Descripcion de la dimensidn - Digitalizacion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1 Frecuencia
valido acumulado
Vaélido Bajo 21 60,0 60,0 60,0
Medio 13 37,1 37,1 97,1
Alto 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

llustracion 2 - Descripcion de la dimension - Digitalizacion

Digitalizacion
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 02 se observa que, del total de los encuestados,

el 60.00% considera que existe un nivel bajo en la dimension digitalizacion, 37.14%

medio y el 2.86% considera que la dimension digitalizacion tiene un nivel alto.

49



3.3.3 Dimensién 02 — Hipertextualidad

Tabla 23 - Descripcién de la dimensién - Hipertextualidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1 Frecuencia
valido acumulado
Valido Bajo 10 28,6 28,6 28,6
Medio 19 54,3 54,3 82,9
Alto 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22
lustracion 3 - Descripcion de la dimension - Hipertextualidad

Hipertextualidad
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 03 se observa que, del total de los encuestados,

el 28.57% considera que existe un nivel bajo en la dimension hipertextualidad, 54.29%

medio y el 17.14% considera que tiene un nivel alto.
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3.3.4 Dimension 03 — Reticularidad

Tabla 24 - Descripcién de la dimensidn - Reticularidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1 Frecuencia
valido acumulado
Valido Bajo 10 28,6 28,6 28,6
Medio 11 31,4 31,4 60,0
Alto 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

llustracion 4 - Descripcion de la dimension - Reticularidad

Reticularidad

3
@
.g.
[=]
o

1

T T T
Bajo Meclio Afto

Reticularidad

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 04 se observa que, del total de los encuestados,

el 28.57% considera que existe un nivel bajo en la dimension reticularidad, 31.43%

medio y el 40.00% considera que la dimension reticularidad tiene un nivel alto.
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3.3.5 Dimensién 04 — Interactividad

Tabla 25 - Descripcién de la dimensidn - Interactividad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1 Frecuencia
valido acumulado
Valido Bajo 14 40,0 40,0 40,0
Medio 15 429 42,9 82,9
Alto 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 5 - Descripcion de la dimension - Interactividad

Interactividad
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 05 se observa que, del total de los encuestados,

el 40.00% considera que existe un nivel bajo en la dimension interactividad, 42.86%

medio y el 17.14% considera que tiene un nivel alto.
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3.3.6 Dimension 05 — Multimedialidad

Tabla 26 - Descripcién de la dimensién - Multimedialidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Frecuencia

valido acumulado
Valido Bajo 14 40,0 40,0 40,0
Medio 17 48,6 48,6 88,6
Alto 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 6 - - Descripcion de la dimension - Multimedialidad
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 06 se observa que, del total de los encuestados, el 40.00%
considera que existe un nivel bajo en la dimensién multimedialidad, 48.57% medio y el

11.43% considera que la dimension multimedialidad tiene un nivel alto.



3.3.7 Variable 02 — Capacidad de Respuesta

Tabla 27 - Descripcién de la variable 02 - Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 21
valido acumulado
Vaélido Bajo 10 28,6 28,6
Medio 18 51,4 51,4
Alto 7 20,0 20,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 7 - Descripcion de la variable 02 Capacidad de Respuesta
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 07 se observa que, del total de los encuestados,

el 28.57% considera que existe un nivel bajo en la variable capacidad de respuesta,

51.43% medio y el 20.00% considera que tiene un nivel alto.
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3.3.8 Dimension 01 — Rapidez

Tabla 28 - Descripcién de la dimension - Rapidez

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Valido Bajo 10 28,6 28,6 28,6
Medio 15 42,9 42,9 71,4
Alto 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

llustracion 8 - - Descripcion de la dimension - Rapidez
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 08 se observa que, del total de los encuestados,
el 28.57% considera que existe un nivel bajo en la dimensién rapidez, 42.86% medio y

el 28.57% considera que la dimension rapidez tiene un nivel alto.
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3.3.9 Dimension 02 — Accesibilidad

Tabla 29 - Descripcién de la dimension - Accesibiidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje <1
valido acumulado

Valido Bajo 10 28,6 28,6 28,6
Medio 18 51,4 51,4 80,0
Alto 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 9 - Descripcion de la dimension - Accesibilidad
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 09 se observa que, del total de los encuestados,

el 28.57% considera que existe un nivel bajo en la dimension accesibilidad, 51.43%

medio y el 20.00% considera que tiene un nivel ato.
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3.3.10 Dimensién 03 — Fiabilidad

Tabla 30 - Descripcién de la dimensién - Fiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Valido Bajo 15 42,9 42,9 42,9
Medio 15 42,9 42,9 85,7
Alto 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 10 - Descripcion de la dimension - Fiabilidad
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: En la figura N° 10 se observa que, del total de los encuestados,

el 42.86% considera que existe un nivel bajo en la dimension fiabilidad, 42.86% medio

y el 14.29% considera que la dimensidn fiabilidad tiene un nivel alto.
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IV. DISCUSION

Para el desarrollo de la discusion, los resultados méas relevantes obtenidos en la
investigacion fueron comparados con los resultados de otras investigaciones, llegando a

determinar lo siguiente:

Se obtuvo como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion digital y la
capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018. Mediante la
prueba de Pearson se demostr6é que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hipdtesis nula. Ademas, ambas variables poseen
una correlacion de 0.985; lo cual indica que es una relacion fuerte. Por lo tanto, se acepta la
hip6tesis de investigacién indicando que existe relacion fuerte entre la comunicacion digital y
la capacidad de respuesta a los usuarios de Business IT Perd, por ende, el objetivo general
queda demostrado. Segn Abanto, J. (2018). Menciona que se debe considerar la habilitacion
de redes sociales el cual permita por dicho medio difundir informacion a los clientes,
considerando que son herramientas de uso masivo que ayudara a entregar informacion de una
manera rapida, inclusive permite recibir retroalimentacién como establecer estrategia de
mejora. Scolari (2015) sefiala que la comunicacién puede realizarse intrapersonal es decir con
uno mismo como una comunicacion cara a car o interpersonal, con o sin mediacion tecnoldgica,
entre dos o mas personas con la finalidad de difundir informacién. Se coincide con la
conclusion del trabajo de investigacion de Abanto en que si existe relacion entre la
comunicacion digital y la capacidad de respuesta a usuarios porque de esa manera se realizara

mas dindmica la interaccion con el usuario.

Se tuvo como primer objetivo especifico fue determinar la relacién entre la
digitalizacion y la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Pert S.A.C., San lIsidro,
2018. Mediante la prueba de Pearson se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Ademas, la primera
dimension y la variable poseen una correlacion de 0.967; lo cual indica que es una relacion
fuerte. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion indicando que existe relacion fuerte
entre la digitalizacion y la capacidad de respuesta a los usuarios de Business IT Peru, por ende,
el objetivo especifico queda demostrado. Segun Vasquez, J. (2015), sefiala que lo relevante del
trabajo de investigacion es el hacer uso de medios de documentos digitales el cual ayude a
perdurar en el tiempo la informacion y sobre todo que agilice los tramites de solicitudes o

reprocesos de nuevos pedidos a los usuarios. Scolari (2015) nos detalla que la digitalizacion es
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una de las caracteristicas mas importante para que las empresas empiecen con Su
transformacion digital; todo material que revisamos, leemos, encontramos y que finalmente
transita por la Web para mantenernos informados pasa por programas de compresion para
convertirse idéntico al original. De esta forma se coincide con la conclusion del trabajo de
investigacion de Vasquez en que si existe relacion entre la digitalizacion y la capacidad de
respuesta a usuarios porque de esa manera se realizara mas dinamica la interaccion con el

usuario.

Se tuvo como segundo objetivo especifico fue determinar la relacion entre la
hipertextualidad y la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro,
2018. Mediante la prueba de Pearson se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hip6otesis nula. Ademas, la segunda
dimension y la variable poseen una correlacion de 0.977; lo cual indica que es una relacion
fuerte. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion indicando que existe relacion fuerte
entre la hipertextualidad y la capacidad de respuesta a los usuarios de Business IT Perd, por
ende, el objetivo especifico queda demostrado. Segln Arias, M. (2016), indica en su trabajo de
investigacion que lo primordial que se deberia realizar es el actualizar el portal web con un
disefio moderno basandose en experiencias UX/UI y relanzando el portal para el conocimiento
de los clientes y con informacion diversa pero ordenada haciendo uso de enlaces o
hipervinculos para una mejor navegacion de los usuarios y de esta manera obtenga informacion
al momento. Scolari (2015) detalla que es la linealidad del texto tradicional representada con
hipervinculos se empieza a combinar con mdltiples textos a partir de los cuales se puede
acceder por diferentes vias de informacion el cual puede tener opciones desplegables. De esta
manera se coincide con la conclusién del trabajo de investigacion de Arias en que si existe
relacion entre la hipertextualidad y la capacidad de respuesta a usuarios permitiendo optimizar

el tiempo de los usuarios al buscar informacion en los portales de la empresa.

Como tercer objetivo especifico fue determinar la relacion entre la reticularidad y la
capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Peru S.A.C., San Isidro, 2018. Mediante la
prueba de Pearson se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hipdtesis nula. Ademas, la tercera dimension y la
variable poseen una correlacion de 0.940; lo cual indica que es una relacion fuerte. Por lo tanto,
se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion fuerte entre la reticularidad

y la capacidad de respuesta a los usuarios de Business IT PerQ, por ende, el objetivo especifico
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queda demostrado. Segun Abanto, J. (2018). Menciona que se debe considerar la habilitacion
de redes sociales el cual permita por dicho medio difundir informacién a los clientes,
considerando que son herramientas de uso masivo que ayudara a entregar informacion de una
manera rapida, inclusive permite recibir retroalimentacion como establecer estrategia de
mejora. Scolari (2015), comenta como la union de flujos diversos de intercambio de
informacion, donde los intercambios de mensajes varian de muchos a muchos (comunidades
virtuales), de muchos a uno (blog o un diario digital), de uno a uno (correo electrénico). En la
comunidad virtual se hace uso exhaustivo del internet para la busqueda de informacién entre
los diferentes consumidores de la informacion, llegando por la mejora, innovacion y rapidez.
De esta manera se coincide con la conclusion del trabajo de investigacion de Abanto en que, si
existe relacion entre la reticularidad y la capacidad de respuesta debido a que la informacion
que laempresa requiere difundir lo puede realizar por medios de sus portales, blogs o diferentes
medios digitales, siempre supervisado por un administrador para cumplir con la veracidad a
difundir.

Como tercer cuarto objetivo especifico fue determinar la relacion entre la interactividad
y la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Perd S.A.C., San Isidro, 2018. Mediante
la prueba de Pearson se demostro que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, la cuarta dimension y la
variable poseen una correlacion de 0.952; lo cual indica que es una relacion fuerte. Por lo tanto,
se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion fuerte entre la
interactividad y la capacidad de respuesta a los usuarios de Business IT Perd, por ende, el
objetivo especifico queda demostrado. Segin Vasquez, J. (2015), en su trabajo nos comenta
que es otro tipo de comunicacion el cual produce una interrelacion directa con el usuario,
permitiendo de esta manera entregar respuestas mucho mas rapidas y que en la actualidad se
puede automatizar esta comunicacion con el uso de diversas herramientas tecnoldgicas. Scolari
(2015) resume como una comunicacién entre persona a persona mediante diversas respuestas
establecidas o definidas en el mundo de los medios digitales, pero con la debida eficiencia que
ellos corresponden de lo contrario se puede ver afectada por su credibilidad. De esta manera se
coincide con la conclusién del trabajo de investigacion de Vasquez en que, si existe relacion
entre la interactividad y la capacidad de respuesta debido a que en la actualidad se puede
desarrollar con el uso de los medios digitales como internet donde se consigue a través de

herramientas como foros, chats o plataformas de redes sociales que existe a la fecha.
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Finalmente, como quinto y ultimo objetivo especifico fue determinar la relacion entre
la multimedialidad y la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Perd S.A.C., San
Isidro, 2018. Mediante la prueba de Pearson se demostrd que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas,
la quinta dimension y la variable poseen una correlacion de 0.975; lo cual indica que es una
relacion fuerte. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe
relacion fuerte entre la multimedialidad y la capacidad de respuesta a los usuarios de Business
IT PerQ, por ende, el objetivo especifico queda demostrado. Arias, M. (2016), indica como
conclusion que los usuarios utilizan los medios digitales para revisar informacion como parte
de un complemento de aprendizaje variado, especificamente al consumo de plataformas como
YouTube donde en cuestion de minutos pueden aprender, conocer y recomendar actividades o
procedimientos nuevos. Scolari (2015) lo mensiona como una herramienta que lo que hace es
notificar, comunicar y sobre todo informar a las personas una historia noticiosa en un sitio web,
obteniendo dos o mas formatos mediaticos, tales como audios, animaciones graficas, videos,
audios incluyendo elementos interactivos. De esta manera se coincide con la conclusién del
trabajo de investigacion de Arias en que, si existe relacion entre la multimedialidad y la
capacidad de respuesta debido a que servira para atraer una multitud de visitas, por otro lado,
ayudara a la empresa a alcanzar tasas de audiencia, pero sobre todo permitird que los usuarios
puedan conocer de forma rapida los diferentes planes de comunicacién que la empresa desea

difundir en un tiempo reducido.
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V. CONCLUSIONES

Primero, se concluye que existe relacion entre las variables comunicacion digital y la
capacidad de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decision donde se rechazo la
hipdtesis nula y se acepto la hipotesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000
respectivamente, siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se
determin6 mediante la prueba de Pearson un coeficiente de 0.985 confirmando que existe una

correlacion positiva alta entre ambas variables.

Segundo, se concluye que existe relacion entre la dimension digitalizacion y la
capacidad de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decision donde se rechazo la
hipotesis nula y se acepto la hipotesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000
respectivamente, siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se
determiné mediante la prueba de Pearson un coeficiente de 0.967 confirmando que existe una

correlacion positiva alta entre la dimension y la variable.

Tercero, se concluye que existe relacion entre la dimension hipertextualidad y la
capacidad de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decision donde se rechazo la
hipédtesis nula y se acepto la hipotesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000
respectivamente, siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se
determin6 mediante la prueba de Pearson un coeficiente de 0.977 confirmando que existe una

correlacion positiva alta entre la dimension y la variable.

Cuarto, se concluye que existe relacion entre la dimensién reticularidad y la capacidad
de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decisién donde se rechazé la hipotesis nula y
se acepto la hipotesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000 respectivamente,
siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se determin6 mediante
la prueba de Pearson un coeficiente de 0.940 confirmando que existe una correlacion positiva

alta entre la dimension y la variable.

Quinto, se concluye que existe relacion entre la dimension interactividad y la capacidad
de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decision donde se rechazo la hipotesis nula y
se aceptd la hipdtesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000 respectivamente,
siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se determiné mediante
la prueba de Pearson un coeficiente de 0.952 confirmando que existe una correlacion positiva

alta entre la dimension y la variable.
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Finalmente, se concluye que existe relacion entre la dimension Multimedialidad y la
capacidad de respuesta a los usuarios; debido a la regla de decision donde se rechazo la
hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna porque la significancia encontrada fue de 0.000
respectivamente, siguen siendo menores a la significancia del trabajo de un 0.05. Ademas, se
determiné mediante la prueba de Pearson un coeficiente de 0.975 confirmando que existe una

correlacion positiva alta entre la tltima dimensién y la variable capacidad de respuesta.
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VI.RECOMENDACIONES

Primero, como recomendacion general en base a los resultados obtenidos en la
descripcion de las variables se observa que, del total de los encuestados, el 31.43% considera
que existe un nivel bajo sobre el uso o0 propuestas referentes a la variable comunicacion digital,
51.43% medio y el 17.14% considera que tiene un nivel alto; ello hace referencia a que los
clientes y el mercado requiere y solicita que se implemente o integrar procesos automatizados
haciendo uso de herramientas modernas y como parte de la transformacion digital en las
empresas ayude a que los usuarios o clientes obtengan beneficios para acceder o interactuar

con estas nuevas herramientas.

Como segunda recomendacion tomando en consideracion los resultados obtenidos en
las encuestas con los usuarios se observa que el 31.43% y el 48.57% de los encuestados
manifiesta que nunca y casi nunca indica que la plataforma actual ayuda a realizar las
busquedas de documentos entregados el cual permitiria una buena comunicacion con el area
de atencidn al usuario; mientras que el 17.14% y 2.86% mencion0 a veces y casi siempre. Por
ese motivo se recomienda integrar en los procesos actuales el uso de carga y entrega de
documentos digitales, ayudando a una mejor atencién, evitar reprocesos de entrega de

documentos y sobre todo ayudar con el medio ambiente.

Como tercera recomendacion tomando en consideracion los resultados obtenidos en las
encuestas a los usuarios se observa que 31.43% y el 17.14% de los encuestados manifiesta que
nunca y casi nunca indican que el area de atencion al usuario proporciona informacién en su
portal por medio de vinculos de facil ubicacion; mientras que el 20.57% a veces; mientras que
el 28.57% y 22.96% menciond a veces y casi siempre. Por ese motivo se recomienda disponer
de una plataforma web o moévil que se encuentra interconectada con todas las areas y se obtenga
informacién por medio de enlaces en la plataforma permitiendo mejorar la relacion con los

usuarios y de esta manera atender o brindar respuesta rapida a los usuarios.

Como cuarta recomendacion en base a los resultados se observa que el 51.43% vy el
22.86% de los encuestados manifiesta que nunca y casi nunca los usuarios usan algun tipo de
foro en la pagina web para dejar sus consultas o intercambiar mensajes para aclarar que se
brinde respuesta s. El 20.00% a veces; mientras que el 5.71% casi siempre indican que si lo
hacen. Por ese motivo se recomienda que se active o implemente un foro el cual ayude a tener
un medio para dejar sus consultas de los clientes con el objetivo de mejorar la capacidad de

respuesta.
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Como quinta recomendacion en base a los resultados ser observa que el 31.43% vy el
37.14% de los encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que ante cualquier
problema interactian entre si para recibir respuestas rapidas antes de realizar llamadas;
mientras que el 20.00% a veces y 11.43% indicaron casi siempre. Por ese motivo se recomienda
hacer uso de plataformas en donde los usuarios puedan hacer consultas en linea y puedan
interactuar con el personal para recibir respuesta a consultas puntuales y de esta manera se
mejoren los tiempos de respuesta a los usuarios y sobre todo exista una buena relacién con el

cliente.

Como ultima recomendacion se observa que el 25.71% y el 31.43% de los encuestados
manifiesta que nunca y casi nunca indican que no se tiene una plataforma de contenidos
visuales sobre las novedades de los diferentes servicios; el 28.57% a veces; mientras que el
11.43% y 2.86% indicaron casi siempre y siempre. Por ese motivo se recomienda incorporar el
uso de herramientas visuales con la finalidad de que los usuarios puedan revisar informacion
en cualquier momento las 24x7 y sobre todo desde el punto de marketing los usuarios

recomienden o tengan la posibilidad de compartir la informacién a nuevos posibles clientes.
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ANEXOS

TITULO: “Comunicacion digital y su influencia en la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Pert S.A.C., San Isidro, 2018”

Tabla 31 - Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
GENERAL GENERAL GENERAL Variable 01: Optimizacion
Comunicacion Diaitalizaci6 Perdida de informacion
Existe relacion entre la Igitalizacion

¢De qué manera se
relaciona la
Comunicacion digital
y su influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San Isidro,
2018?

ESPECIFICO

¢De qué manera se
relaciona la
digitalizacion y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018?

Determinar la
relacién entre la
comunicacion digital
y la capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

ESPECIFICO

Determinar la
relacién entre la
digitalizacion y la
capacidad de las
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

comunicacion digital y
su influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C,, San Isidro,
2018.

ESPECIFICO

Existe relacion entre la
digitalizacion y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

digital

Busqueda de documentos

Programas de compresion

Hipertextualidad

Hipervinculos

Vias de informacién

Organizacion

Reticularidad

Intercambiar mensajes

Comunidad Virtual

Interconexion

Internet

Informacioén

Interactividad

Respuesta preprogramada

Eficiencia

Medios digitales

Usuarios
Comentario

Multimedialidad

Videos

Audios
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¢De qué manera se
relaciona la
hipertextualidad y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018?

¢De qué manera se
relaciona la
reticularidad y su
influencia con la
capacidad de la
respuesta a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018?

¢De qué manera se
relaciona la
interactividad y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018?

Determinar la
relacién entre la
hipertextualidad y la
capacidad de las
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Determinar la
relacion entre la
reticularidades y la
capacidad de las
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Determinar la
relacién entre la
interactividad y la
capacidad de las
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Existe relacion entre la
hipertextualidad y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Existe relacion entre la
reticularidad y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Existe relacion entre la
interactividad y su
influencia en la
capacidad de
respuestas a usuarios
en Business IT Peru
S.A.C., San lIsidro,
2018.

Variable 02:
Capacidad de
respuesta.

Tiempo de respuesta

Rapidez Tiempo de servicio
Rapida atencion
Contacto con usuarios
Accesibilidad
Facilidad
Compromiso contraido
Fiabilidad Personal cualificado

Eficiencia

Fuente: Elaboracién propia
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

TITULO: “Comunicacion digital y la capacidad de respuesta a usuarios en Business IT Per(

S.A.C., San Isidro, 2018”

VARIABLE DE ESTUDIO 01: Comunicacion Digital

de atencion al usuario?

% CRITERIO
E i INDICADORES PESO | ITEMS ITEMES/REACTIVOS DE
S & EVALUACI
a ON
. ¢El area de atencion para mejorar su
proceso envia comunicados en
Optimizacion PO1 formato digital a los diferentes
medios registrados?
. ¢Para evitar pérdidas de documentos
entregados, la jefatura solicita
Perdida de informacién P02 documentos en for_mato digital para
S ser almacenados directamente en los Nunca,
§ sistemas de informacion? Casi nunca,
= A veces,
5 . ¢La plataforma actual ayuda en la .
g i Casi
] busqueda de documentos entregados, i
.| Blsqueda de . siempre,
- q P03 permitiendo una buena Siempre
Documentos comunicacion con el area de
atencion al usuario?
. ¢El area de atencion al usuario
comprime los documentos
Programas de P04 digitalizados, optimizando espacio
compresion de archivos en sus agencias para una mejor
afluencia de publico?
. ¢El area de atencidn al usuario
E proporciona informacion diversa en
= | Hipervinculos P05 i 1 Nunca,
= su portal web por medio de vinculos )
> ;- - -7
& de facil ubicacion? Casi nunca,
g A veces,
2 . ¢Los tramites son gestionados por Casi
T diferentes plataformas digitales para siempre,
i | Vias de informacion P06 una mejor comunicacion con el area Siempre
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Organizacion

PO7

7.

¢Los documentos digitales que
recibe se encuentran con la
informacion organizada para su facil
revision?

3. Reticularidad

Intercambiar mensajes

P08

¢ Cuando los usuarios tienen dudas
sobre algun tramite intercambian
mensajes por medio de un foro en la
pagina web?

Comunidad virtual

P09

¢El &rea de comunicacion
corporativa ofrece un canal virtual
para consultas de soporte a todos sus
tramites?

Interconexion

P10

10.

¢La interconexién mediante una red
de participantes permite una
comunicacion?

Internet

P11

11.

¢El internet es un medio de
comunicacion efectivo, por esa
razon la informacion digital se
distribuye por ese medio?

Informacién confiable

P12

12.

¢Los nuevos medios de
comunicacion digital que emite el
area de atencion al usuario son
fidedignas por ese motivo no se
requiere de revisar para proceder con
su aprobacion?

Nunca,
Casi nunca,
A veces,
Casi
siempre,
Siempre

Interactividad

4.

Respuesta programada

P13

13.

¢La interfaz de las aplicaciones
emite respuestas interactivas como
parte del plan de comunicacion
digital para los usuarios?

Medios digitales

P14

14.

. El area de comunicaciones
corporativas solicita
retroalimentacion constantemente
por medio de los medios digitales
para una mayor interactividad?

Usuarios

P15

15.

¢Ante cualquier problema
interactUan entre si para recibir

Nunca,
Casi nunca,
A veces,
Casi
siempre,
Siempre
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Comentarios

respuestas rapidas antes de realizar
una llamada al centro de atencion?

16.¢Se emite comentarios digitales por
medio de la plataforma para una
transmision de mensajes que ayuda

area de atencion al usuario?

P10 con la retroalimentacion y mejora en
el proceso del area?
17.¢El &rea de comunicaciones
E Videos institucionales tiene una plataforma
= P17 de contenidos visuales sobre las N_unca,
3 novedades de los servicios? Casi nunca,
£ A veces,
s 18.¢Usted hace uso de guias auditiva Casi
E_ Audios para capacitarse en el uso de las si_empre,
L0 P13 multiples plataformas que brinda el Siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

TITULO: “Comunicacion digital y la capacidad de respuesta a usuarios de Business IT Per(

S.A.C., San Isidro, 2018”

VARIABLE DE ESTUDIO 02: Capacidad de Respuesta

& i ] ) CRITERIO DE
% é INDICADORES PESO | ITEMS [TEMES/REACTIVOS EVALUAGION
19..En el area de atencion al usuario las
respuestas que usted recibe son en
tiempos 6ptimos?
20.¢/El tiempo de respuesta que ofrece el
area de atencidn al usuario es aceptable
debido a que la jefatura esta en
P19, constante monitoreo?
P20,
Tiempo de respuesta P21, | 21.;Los tiempos utilizados por la empresa
P22, para dar respuesta a reclamos y
compras promueven la satisfaccion al
usuario?
22.¢;Cuando en el area sucede una
g incidencia, ocurrencia, se monitorea
= con la jefatura el tiempo de respuesta Nunca,
o empleado en la atencion? Casi nunca,
i A veces,
23.¢El tiempo de servicio que recibe es Casi siempre,
deseable, para que usted lo recomiende Siempre
a otros clientes?
P23, 24.;La capacidad de respuesta sobre
Tiempo de servicio P24, nuestro servicio es lo que ustefi espera
P25, de nosotros y nos recomendaria?
25.¢;Cada servicio requiere de un tiempo
establecido y los colaboradores poseen
las competencias para dar
cumplimiento?
P26, | 26.;Cuando se comunica telefénicamente
o B P27, con el area de atencion al usuario para
Rapida atencion P28, hacer un reclamo es atendido
P29, directamente?
P30,
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27.;El area de tecnologia envia respuestas
resolutivas a su consulta realizada de
manera proactiva?

28.¢Cuando recibe una atencién con
prontitud usted recibe un comunicado
para calificar el grado de satisfaccion
del servicio?

29.¢La jefatura controla el tiempo de cada
atencion realizada con la finalidad que
la capacidad de respuesta sea cada vez
mas réapida?

30.¢Se cuenta con un manual que
establece por protocolo los tiempos
determinados por necesidades de cada
servicio?

31.;El area de atencion al usuario se
contacta proactivamente con usted y le
brinda informacién oportuna sobre su

reciben sin errores?

Contacto con P31, caso?
usuarios P32, . :
= 32.;El “call center” atiende al usuario a la
= primera llamada y su capacidad de Nunca,
:—g entregar respuesta es asertiva y rapida? | Casi nunca,
(B}
3 - — A veces,
< 33.¢Lainteraccion y el acceso de los .
. - Casi siempre,
i usuarios al portal web facilita una .
N . Siempre
rapida respuesta sus consultas?
ili P33, . .
Facilidad nay | 34-¢Lajefaturamonitorea que su personal
’ ofrezca una atencion formal y que el
acceso a la plataforma sea rapido para
la entrega de respuestas?
35.¢La gerencia de atencion al usuario
§ cumple con los compromisos pactados Nunca,
= : ? ;
5 Compromiso - para la entrega de respuestas® Casi nunca,
T 1 ’ . A veces,
L | contraido P36, | 36.;Las respuestas que recibe por parte )
5 . L . Casi siempre,
o del area de atencion al usuario se .
Siempre
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Personal cualificado

Eficiencia

P37,
P38,

37.¢El area de atencion al usuario tiene los
procesos definidos y personal
cualificado para ofrecer un servicio
adecuado?

38.¢En la primera interaccion que tuvo
con el personal recibi6 una respuesta
fiable que permitio resolver su duda o
consulta?

P39,
P40,

39.¢El servicio que recibe es eficiente y la
informacion a comparacién que la
competencia es entregada a tiempo?

40.¢;La gerencia de Tl renueva
constantemente sus aplicaciones para
brindar una atencion eficiente, por ese
motivo usted tiene un facil acceso y
obtiene informacion actualizada?

Fuente: Elaboracipon propia
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Validacion de instrumentos

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacién Digital y la Capacidad de Respuesta a
usuarios de Business IT Pera S.A.C., San Isidro, 2018

Claridad? Sugerencias

ne VARIABLE 1 ~ Comunicacién Digital

DIMENSION 1 - Digitalizacin Si_ | No No | Si_| No

El drea de atencion para mejorar su procaso envia comunicados en formato

' | digital alos medios

Para evitar pérdidas de documentos entregados, Ia jefatura solicita documentos

1
|
|
|
en formato digital para ser aimacenados directamente en los sistemas de ‘ “«

»

una busna idn con el drea de annclan al usuario

P
La plataforma aclual ayuda en 12 bl de I
plat yud: B 1 /
El drea de atencidn al usuario los 3 |
optimizando espacio en sus agencias para una mejor afluencia de piblico |

N \\g

"DIMENSION 2 - Hiperioxtualidad 7 T

El 4rea de atencién al usuario proporciona informacién diversa en su portal web
por medio de vinculos de fécil ubnacioﬂ ‘

Los tramites son i digitales para una mejor
icacion con el area de amuﬂn al usuario

N[
\

Los documentos digitales que reclbe se encuentran con la informacién

para su facil revisién

DIMENSION 3 - Reticularidad

medio de un foro en la pagina web

El &raa de comunicacion corporativa ofrece un canal virtual para consultas de
soporte a todos sus tramites

\4\ \L B\

10 | Lai i6n mediante una red Je participantes permite una

El intemet s un medio de comunicacidn efectivo, por esa razon la informacion
| digital se distribuye por ese medio

| Los nuevos medios de comunicaci€n digital que emile el drea de atencion al
12 | usuario son fidedignos por ese motivo no se requiere de revisar para proceder
©on su aprobacion

A
#©
L fo si
s Cuando los usuarics tienen dudas sobre algan framite intercambian mensajes por /
o4
o
A

S RN \\‘:.

X

| DIMENSION 4 - Interactividad B

| La interfaz de las apli emite ivas como parte del plan 4
| de comunicacién tiwul para los usuarios
| El dreade solicita

por medio de los medios digitales para una mayor interactivid:

Ante cualquier problema interactian entre si para recibir respuestas rapidas
15_| anles de realizar una llamada al ceatro de atencidn

-

\
NRER
JNN

Se emite eomenunus digitales por medio de ll plataforma para una transmisién /
16 | de que ayuda con la y mejora en el proceso del area

DIMENSION 5
. El 4rea de comunicaciones instituc onales tiene una plataforma de contenidos /
visuales sobre las novedades de los servicios

e |
|

Usted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de las miltiples .

18 | plataformas que brinda el &rea de atencién al usuario 4

RS

N° VARIABLE 2 - de Perti g Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1 - Rapidez si No | Si [ No  SI _No |

En el drea de atencion al usuario Ias respuesias que usted recibe son en tiempos /
bptimos.

s
\

0

Eltiempo de respuesta que ofrece el area de alenclon al usuario es aceptable P
debido a que la jefatura estd en | 7

Los tiempos utilizados por la smpresa para dar respuesta a reclamos y compras /
la ion al usuaro

Cuando en el drea sucede una incidencia, ocurrencia, se monitorea con la -
jefatura el tiesmpo de @n la atencién

AR

Eltiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo recomiende a
ofros clientes

A\

\\

La capacidad de respuesta sobm nuestro servicio es o que usted espera de
NOsoiros y nos

Cada servicio requiere de un fiempo establecido y los colaboradores poseen las /
| competencias para dar cumplimiento 7

| Cuando se comunica telefonicamente con el area de atencion al usuario para | 7
hacer un reclamo es atendido directamente

\
e

El drea de envia ivas a su consulta realizada de 7/ | /
manera proactiva

calificar el grado de sati: ion ded servicio

/
Cuando recibe una atencién con prontitud usted recibe un comunicado para /’
#

pfam confrola el tiempo de cada atencion realizada con la finalidad que la

N

de sea cada vez mas rapida

Se cuenu con un manual que establece por protocolo los fiempos determinados / #
de cada senvicio |

[SB§3|8;=§B[BRB

pox 1
 DIMENSION 2 Si_| No

]

No Si No
El 4rea de atencion al usuario se contacta proactivamente con usted y le brinda 7 /
informacién oportuna sobre su caso |
El “call center' atiende al usuario a la primera llamada y su capacidad de entregar p
respuesta es asertiva y rapida 7/

| N

La interaccion y el acceso de los usuarios al portal web facilita una rapida
respuesta sus consultas

La jefatura monitorea que su personal ofrezca una atencién formal y que el
acceso ala sea répido para la entrega de

'2&%2[

DIMENSION 3 - Fiabilidad Si No No

entrega de

La gerencia de atencién al usuario cumple con los compromisos pactados para la /

Las respuestas que recibe por parte del area de atencion al usuario se reciben
sin errores

El érea de atencion al usuario tiene los procesos definidos y personal cualificado
para ofrecer un servicio

% En la primera interaccion que tuvo con el personal recibié una respuesta fiable
| que permitié resolver su duda o consuita

» El servicio que recibe es eficiente y la informacion a comparacion que la
es a tiempo

La gerencia de Tl renueva constantemente sus aplicaciones para brindar una
4p | atencién eficiente, por ese motivo usted tiene un facil acceso y obliene

\\\'\\\9\ N N

1
~

Obser (precisar si hay st.eunile Us edeciaius peapiiioss

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
y del juez . D1/ Mg: .. LALVA Arce | RoSel CESAR DNE.. 109861368

E del validador: S1oonele. s extedadivag deasenicas — Aohinvhook

L0 OF ... qer 20

‘Pertinencia:El Ilam eoms{mde al concepto tedrico formulado.

repressntar

dimension sspeclnca de| consiructo
“Claridad: Se entiende s dificultad alguna el enunciado del ltem, es
congiso, exacto y directo

Nota: Suficencia, se dioe suficiencia cuando los flems plantsados
son suficientes para medr la dimensién Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacién Digital y la Capacidad de Respuesta a
usuarios de Business IT Perit S.A.C., San Isidro, 2018

VARIABLE 1 ~ Comunicacién Digital Pertinencia' Relevancia? | Claridad? Sugerencias
=] 1 - Digitalizacion Si_ | No | Si | No | Si_ | No

El drea de atencion para mejorar su proceso envia comunicados en formato (V4
digital a los medios reg| | |
Para evitar pérdidas de documentos entregados, Ia jefatura solicita documentos / ‘ S

~

en formato digital para ser aimacenados directamente en los sistemas de

La plataforma actual ayuda en la bo de

T
una buena ion con el drea de atencién al usuario |

ANRNER

|
|| Elarea de atencién al usuario Tos I
4 optimizando espacio en sus agencias para una mejor afluencia de piblico
|| DIMENSION 2 ~Hiportoxtialidad I
El area de atencion al usuario proporciona informacién diversa en su portal web |
por medio de vinculos de facil ubicacion 1
Los tramites son por p digitales para una mejor
icacion con el area de atencidn al usuario
Los documentos digitales que recibe se encuentran con la informacién
[ para su facil revisién

IMENSION 3 - Retioularidad SEE T
uando los usuarios tienen dudas sobre algan framite intercambian mensajes por
medio de un foro en la pagina web
El &raa de comunicacion corporativa ofrece un canal virtual para consultas de
soporte a todos sus tramites
10 [ La i6n mediante una red Je participantes permite una
El intemet es un medio de comunicacion efectivo, por esa razon la informacion
| digital se distribuye por ese medio
" Los nuevos medios de comunicacin digital que emite el drea de atencién al
12 | usuario son fidedignos por ese motivo no se requiere de revisar para proceder

0N su i
T DIMENSION 4-Tnt
| Lainterfaz de las emite ivas como parte clef plan .
| de comunicacién digital para los usuarios

\

N[N
\

ANERN AN AN

NN N N N\

El drea de solicita

por medio de los medios digitales para una mayor i
Ante cualquier problema Gan entre si para recibir rapidas
15 | antes de realizar una llamada al ceatro de atencién

NSNS

16 | de jes que ayuda con la ion y mejora en el proceso del drea
DIMENSION §

El 4rea de comunicaciones instituc onales tiene una plataforma de contenidos
visuales sobre las novedades de los servicios

Usted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de las multiples

| 18 | plataformas que brinda el &rea de atencién &l usuario

74

4
o
Se emite comentarios digitales por medio de la plataforma para una transmision / I 27
/

v

N

VARIABLE 2 - C; dad de P
DIMENSION 1 - Repidez

En el drea de atencion al usuario Izs respuesias que usted recibe son en tiempos

éptimos

El tiempo de respuesta que ofrece el rea de atencion al usuario es aceptable

debido a que la jefatura esté en i

Los tiempes utilizados por la smpresa para dar respuesta a reclamos y compras

P la i6n al usuaro

Cuando en el drea sucede una incidencia, ocurrencia, se monitorea con la

jefatura el tiempo de en la atencién

Eltiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo recomiende a

ofros clientes

La capacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo que usted espera de

Nnosotros y nos i

Cada servicio requiere de un tiempo establecido y los colaboradores poseen las /

Sompetencias paraderoumpliiento_________________ |

‘Cuando se comunica telefonicamente con el area de atencion al usuario para /

hacer un reclamo es atendido

El drea de gla envia ivas a su consulta realizada de / / | 7

manera proactiva

Cuando recibe una atencién con prontitud usted recibe un comunicado para /
/

2

!
|
No | Si | No S No |
|

-

NN

A

\\\\\\
\

AR RN

\
N

calificar el grado de sati: ion del servicio
La jefatura controla el iempo de cada atencion realizada con la finalidad que la
xlad de sea cada vez mas rapida

Se cuenta con un manual que establece por protocolo los fiempos determinados / #

por i de cada servicio

 DIMENSION 2 - Accssibilidad Si_| No

El 4rea de atencion al usuario se contacta proactivamente con usted y le brinda

informacién oportuna sobre sucaso st || I

El *call center' atiende al usuario a la primera flamada y su capacidad de entregar

respuesta es asertiva y rpida

La interaccion y el acceso de los usuarios al portal web faciita una rapida

respuesta sus consultas

La jefatura monitorea que su personal ofrezca una atencién formal y que el W
acceso a la plataforma sea rapido para la entrega de

DIMENSION 3 - Fiabilidad Si No

La gerencia de atencién io cumple con los isos pactados para la 7

entrega de

Las respuestas que recibe por parte del drea de atencion al usuario se reciben s

sin errores

El area de atencion al usuario tiene los procesos definidos y personal cualificado o

P

AN

No  Si No

\
N NN o]

|

|

=

i

|

|

\

|

|

:

7

\
N\

@
2|
B
14
2
B

28&[{852]83253

para ofrecer un servicio

En la primera interaccion que tuvo con el personal recibié una respuesta fiable
que permitié resolver su duda o consulta

El servicio que recibe es eficiente y la informacion a comparacion que la
competencia es entregada a tiempo

La gerencia de Tl renueva constanlemente sus aplicaciones para brindar una |
| 40 | atencion eficiente, por ese motivo usted tiene un facil acceso y obtiene b4 / |

NN N

Obser I si hay S{ cOHPIE Las ExveChatiUas  ACADEIMICAS

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y del juez Drf Mg: ... SESAR, toplle. Hingyose oNi1033.68546
e . ADMIN | SInADOY,

alladel O% det 20..L5..

| pto tedrico fomulado.

item es apropiad
dimensidn especifica delconstructo
3Claridad: Se entiende sin difcultad alguna el enunciado del itsm, es.
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /E'W
son suficientes para medi la dimension del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Comunicacién Digital y la Capacidad de Respuesta a
usuarios de Business IT Perit S.A.C., San Isidro, 2018

VARIABLE 1~ Comunicacién Digital Pertinencia! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
1= Digitaiizacién Si_| No | Si | No | N
El drea de atencion para mejorar su proceso envia comunicados en formato

digital a los medios

~

en formato digital para ser aimacenados directamente en los sistemas de

La plataforma actual ayuda en la bo de

T
una buena ion con el drea de atencién al usuario |

si o
|
o | /]
Para evitar pérdidas de documentos entregados, Ia jefatura solicita documentos / ‘ S

ANRNER

|

|| Elarea de atencién al usuario Tos I
4 optimizando espacio en sus agencias para una mejor afluencia de piblico

|| DIMENSION 2 ~Hiportoxtialidad T

El area de atencion al usuario proporciona informacién diversa en su portal web |

por medio de vinculos de facil ubicacion 1

\

N[N
\

Los tramites son por p digitales para una mejor
icacion con el area de atencidn al usuario

Los documentos digitales que recibe se encuentran con la informacién

[ para su facil revisién
IMENSION 3 - Reticularidad S YA
uando los usuarios tienen dudas sobre algan framite intercambian mensajes por
medio de un foro en la pagina web

El &raa de comunicacion corporativa ofrece un canal virtual para consultas de
soporte a todos sus tramites

ANERN AN AN

10 | La i6n mediante una red de parlicipanies permite una

El intemet es un medio de comunicacion efectivo, por esa razon la informacion
| digital se distribuye por ese medio

" Los nuevos medios de comunicacin digital que emite el drea de atencién al
12 | usuario son fidedignos por ese motivo no se requiere de revisar para proceder
0N su i

NN N N N\

T DIMENSION 4-Tnt

| Lainterfaz de las emite ivas como parte clef plan .
| de comunicacién digital para los usuarios

El drea de solicita

por medio de los medios digitales para una mayor i

NSNS

Ante cualquier problema Gan entre si para recibir rapidas
15 | antes de realizar una llamada al ceatro de atencién

16 | de jes que ayuda con la ion y mejora en el proceso del area

DIMENSION §
El 4rea de comunicaciones instituc onales tiene una plataforma de contenidos
visuales sobre las novedades de los servicios

| 18 | plataformas que brinda el &rea de atencién &l usuario
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4
o
Se emite comentarios digitales por medio de la plataforma para una transmision / I 27
/

v

Usted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de las multiples

N

VARIABLE 2 - Capacidad de [
DIMENSION 1- Rapidez

2

En el drea de atencion al usuario Izs respuesias que usted recibe son en tiempos

!
No Si No si No |
éptimos !

El tiempo de respuesta que ofrece el rea de atencion al usuario es aceptable
debido a que la jefatura esté en i

Los tiempes utilizados por la smpresa para dar respuesta a reclamos y compras
P la i6n al usuaro

-

NN

Cuando en el drea sucede una incidencia, ocurrencia, se monitorea con la
jefatura el tiempo de en la atencién

Eltiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo recomiende a
ofros clientes

A

\\\\\\
\

La capacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo que usted espera de
Nnosotros y nos i

Cada servicio requiere de un tiempo establecido y los colaboradores poseen las /
competencias para dar cumplimiento il
‘Cuando se comunica telefénicamente con el drea de atencion al usuario para /
hacer un reclamo es atendido

AR RN

\
N

El drea de gla envia ivas a su consulta realizada de / | 7
manera proactiva

calificar el grado de sati: ion del servicio

s
Cuando recibe una atencién con prontitud usted recibe un comunicado para /
/

La jefatura controla el iempo de cada atencion realizada con la finalidad que la
xlad de sea cada vez mas rapida

AN

Se cuenta con un manual que establece por protocolo los fiempos determinados / #
por i de eada servicio
DIMENSION 2 - Accesibilidad Si No

El 4rea de atencion al usuario se contacta proactivamente con usted y le brinda
informacién oportuna sobre sucaso st || I
El “call center' atiende al usuario a Ia primera flamada y su capacidad de entregar

respuesta es asertiva y rpida

\
N NN o]

|

|

=

i

|

|

\

|

|

:

La interaccion y el acceso de los usuarios al portal web faciita una rapida
respuesta sus consultas

La jefatura monitorea que su personal ofrezca una atencién formal y que el

acceso a la plataforma sea répido para la entrega de
DIMENSION 3 - Fiabilidad Si No

R

2

No

La gerencia de atencién al usuario cumple con los compromisos pactados para la
entrega de

Las respuestas que recibe por parte del drea de atencion al usuario se reciben
sin errores

SS&IKZSZ]SBESS

para ofrecer un servicio

v
7
El area de atencion al usuario tiene los procesos definidos y personal cualificado o

En la primera interaccion que tuvo con el personal recibié una respuesta fiable
que permitié resolver su duda o consulta

El servicio que recie es eficiente y la informacion a comparacion que la
competencia es entregada a tiempo

NN\ N

La gerencia de Tl renueva constantemente sus aplicaciones para brindar una
40 | atencion eficiente, por ese motivo usted tiene un facil acceso y obtiene b4 /

Obser (P! si hay s Ay SUE GENGA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [s<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
y del juez o Mg: .. SA4CH. BliEnos.... JEuL.... HEQVE DNI: Yé17%642 5
del /-7 ]

“Pertinencia:El ilem coresponde al concepto tedrico formulado.
Elitem es i

dimension especifica de! constructo
1Claridad: S de sin dificutad alguna el enunclado del flem, es

conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dimensién
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INSTRUMENTO DE RECOLLECCION DE DATOS

SEXO: M () F()

INSTRUCCIONES. A continuacion, le presentamos 40 items, para el cual requerimos que

responda con total honestidad el siguiente cuestionario, cuya respuesta debe ser marcada con

un aspa (X), aquella que mejor exprese su punto de vista de acuerdo con el siguiente cddigo:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
- PUNTAJE

N° ITEMS 1 12 13 a5

Variable 01: Comunicacion Digital
¢El &rea de atencion para mejorar su proceso envia 1819 |3 (2 |3

1 | comunicados en formato digital a los diferentes medios
registrados?
¢Para evitar pérdidas de documentos entregados, la jefatura 15|19 |5 (3 |3

2 | solicita documentos en formato digital para ser almacenados
directamente en los sistemas de informacion?
¢La plataforma actual ayuda en la busqueda de documentos 9 [15|5 |1

3 | entregados, permitiendo una buena comunicacion con el area
de atencion al usuario?
¢El area de atencidn al usuario comprime los documentos 1416 |7 |2 |1

4 | digitalizados, optimizando espacio en sus agencias para una
mejor afluencia de pablico?
¢El &rea de atencion al usuario proporciona informacion 9 |6 |9 |6

5 | diversa en su portal web por medio de vinculos de facil
ubicacion?
¢ Los tramites son gestionados por diferentes plataformas 9 16 |9 |5 |1

6 | digitales para una mejor comunicacion con el area de atencion
al usuario?
¢Los documentos digitales que recibe se encuentran con la 19|16 |3 |2

! informacidn organizada para su facil revision?
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¢Cuando los usuarios tienen dudas sobre algin tramite

intercambian mensajes por medio de un foro en la pagina web?

14

¢El &rea de comunicacion corporativa ofrece un canal virtual

para consultas de soporte a todos sus tramites?

11

10

¢La interconexion mediante una red de participantes permite

una comunicacion?

10

11

¢El internet es un medio de comunicacion efectivo, por esa

razon la informacion digital se distribuye por ese medio?

12

12

¢Los nuevos medios de comunicacion digital que emite el &rea
de atencion al usuario son fidedignas por ese motivo no se

requiere de revisar para proceder con su aprobacion?

14

13

¢La interfaz de las aplicaciones emite respuestas interactivas

como parte del plan de comunicacion digital para los usuarios?

10

14

¢El drea de comunicaciones corporativas solicita
retroalimentacion constantemente por medio de los medios

digitales para una mayor interactividad?

15

15

¢Ante cualquier problema interactdan entre si para recibir
respuestas rapidas antes de realizar una llamada al centro de

atencion?

12

16

¢ Se emite comentarios digitales por medio de la plataforma
para una transmision de mensajes que ayuda con la

retroalimentacion y mejora en el proceso del area?

12

17

¢El area de comunicaciones institucionales tiene una
plataforma de contenidos visuales sobre las novedades de los

servicios?

10

18

¢ Usted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de
las maltiples plataformas que brinda el area de atencion al

usuario?

15

11

Var

iable 02: Capacidad de respuesta

19

¢En el area de atencion al usuario las respuestas que usted

recibe son en tiempos Optimos?

12
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¢El tiempo de respuesta que ofrece el area de atencion al 2016 |3
20 | usuario es aceptable debido a que la jefatura esta en constante

monitoreo?

¢ Los tiempos utilizados por la empresa para dar respuesta a 107 |9 1
21 reclamos y compras promueven la satisfaccion al usuario?

¢Cuando en el area sucede una incidencia, ocurrencia, se 10127
22 | monitorea con la jefatura el tiempo de respuesta empleado en

la atencion?

¢Larapidez en la respuesta pertinente es una cultura 128 |8
23 organizacional, se cumple con disciplina los tiempos?

¢El tiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo | 11 |8 |7
24 recomiende a otros clientes?
25 | ¢La capacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo que 195 |5

usted espera de nosotros y nos recomendaria?

¢Latecnologia moderna de los equipos (computadoras) 108 |6 3
26 facilitan la capacidad de respuesta de cada servicio?

¢En el uso de la tecnologia de la comunicacion se ha puesto 13|19 |6

limitaciones para el uso de las redes sociales de los
27 colaboradores y asi ofrecer respuestas sin distraccion a los

usuarios?

¢ Cuando se comunica telefonicamente con el area de atencién |12 |9 | 8
28 al usuario para hacer un reclamo es atendido directamente?

¢ Cuando recibe una atencion con prontitud usted recibe un 125 |8 2
29 comunicado para calificar el grado de satisfaccion del servicio?

¢La jefatura controla el tiempo de cada atencion realizadacon |9 |14 |3 1
30 | la finalidad que la capacidad de respuesta sea cada vez mas

rapida?

¢El &rea de atencion al usuario se contacta proactivamente con | 13|10 |5 1
31 usted y le brinda informacion oportuna sobre su caso?

(El “call center” atiende al usuario a la primera llamada y su 105 |12 1
32 capacidad de entregar respuesta es asertiva y rapida?

¢Lainteraccion y el acceso de los usuarios al portal web 9 19 |9
33

facilita una rapida respuesta sus consultas?

86



¢La jefatura monitorea que su personal ofrezca una atencién 12 |6 1
34 formal y que el acceso a la plataforma sea répido para la

entrega de respuestas?

¢La gerencia de atencion al usuario cumple con los 8 |18
35 :

compromisos pactados para la entrega de respuestas?

¢ Las respuestas que recibe por parte del area de atencion al 1119 2
36 | usuario se reciben sin errores?

¢El personal que atiende lo escucha detenidamente con la 12 | 3 2
37 | finalidad de solucionar su problema?

¢El &rea de atencidn al usuario tiene los procesos definidos y 6 |15
38 | personal cualificado para ofrecer un servicio adecuado?

¢En la primera interaccion que tuvo con el personal recibiouna | 8 | 6 3
39 | respuesta fiable que permitio resolver su duda o consulta?

¢La gerencia de Tl renueva constantemente sus aplicaciones 15|12 2

40

para brindar una atencion eficiente, por ese motivo usted tiene

un fécil acceso y obtiene informacion actualizada?

Fuente: Elaboracion propia
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TABLAS Y GRAFICAS DE PREGUNTAS APLICADAS A LAS ENCUESTAS.

ANEXO 06

Tablas y gréficos para las preguntas de la variable 01 - Comunicacion Digital

Pregunta 01

¢El area de atencion para mejorar su proceso envia comunicados en formato digital

a los diferentes medios registrados?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )

valido acumulado
Valido Nunca 19 54,3 54,3 54,3
Casi Nunca 11 31,4 31,4 85,7
A veces 4 11,4 11,4 97,1
Casi Siempre 1 2,9 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 13 - Pregunta 01

¢ El area de atencidon para mejorar su proceso envia comunicados en formato
digital a los diferentes medios registrados?

&0
50
40

30

Porcentaje

20
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I
A veces

I L] T
MNunca Casi Nunca Casi Siempre

¢El area de atencion para mejorar su proceso envia
comunicados en formato digital a los diferentes medios
registrados?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 13 el 54.29% y el 31.43% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se envia comunicados en formato digital
a los diferentes medios registrado. El 11.43% y 2.86% a veces 0 casi siempre indican

que si lo envian.
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Pregunta 02

¢Para evitar pérdidas de documentos entregados, la jefatura solicita documentos en

formato digital para ser almacenados directamente en los sistemas de informacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 18 51,4 51,4 51,4
Casi Nunca 11 31,4 31,4 82,9
A veces 3 8,6 8,6 91,4
Casi Siempre 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia desde del SPSS v.22

lustracion 14 - Pregunta 02

iPara evitar pérdidas de documentos entregados, la jefatura solicita documentos
en formato digital para ser almacenados directamente en los sistemas de
informacion?

60
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20
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A veces

T
Casi Siempre

T T
MNunca Casi Munca

¢Para evitar pérdidas de documentos entregados, la
jefatura solicita documentos en formato digital para ser
almacenados directamente en los sistemas de .

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 14 el 51.43% y el 31.43% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la jefatura solicita documentos en
formato digital para ser almacenados directamente en los sistemas de informacién. El

8.57% y 8.57% a veces y casi siempre indican que si lo solicitan.
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Pregunta 03

¢La plataforma actual ayuda en la busqueda de documentos entregados, permitiendo

una buena comunicaciéon con el area de atencién al usuario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 17 48,6 48,6 80,0
A veces 6 17,1 17,1 97,1
Casi Siempre 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 15 - Pregunta 03

iLa plataforma actual ayuda en la busqueda de documentos entregados,
permitiendo una buena comunicacién con el area de atenciéon al usuario?
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T
Munca

T
Casi Munca

A veces

¢La plataforma actual ayuda en la biasqueda de

documentos entregados, permitiendo una buena
comunicacion con el area de atencion al usuario?

[ T2se%] |

Casi Siempre

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indica que la plataforma actual ayuda a
realizar las busquedas de documentos entregados el cual permitiria una buena

comunicacion con el area de atencion al usuario; mientras que el 17.14% y 2.86%

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 15 el 31.43% vy el 48.57% de los

menciono a veces y casi siempre.




Pregunta 04

¢El area de atencion al usuario comprime los documentos digitalizados, optimizando

espacio en sus agencias para una mejor afluencia de publico?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 17 48,6 48,6 48,6
Casi Nunca 6 17,1 17,1 65,7
A veces 9 25,7 25,7 91,4
Casi Siempre 2 5,7 5,7 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 16 - Pregunta 04

¢ El area de atencion al usuario comprime los documentos digitalizados,
optimizando espacio en sus agencias para una mejor afluencia de publico?
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¢El area de atencion al usuario comprime los documentos
digitalizados, optimizando espacio en sus agencias para
una mejor afluencia de publico?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 16 el 48.57% y el 17.14% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el area de atencion al usuario comprime
los documentos digitalizados que son entregados. El 25,71% a veces; mientras que el

5.71% y 2.86% a veces y casi siempre indican que si lo hacen.
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Pregunta 05

¢El area de atencion al usuario proporciona informacion diversa en su portal web por

medio de vinculos de facil ubicacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 6 17,1 17,1 48,6
A veces 10 28,6 28,6 77,1
Casi Siempre 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 17 - Pregunta 05

¢El area de atencion al usuario proporciona informacion diversa en su portal
web por medio de vinculos de facil ubicacién?
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Munca Casi Nunca A veces Casi Siempre

) ¢El area de atencién al usuario proporciona
informacion diversa en su portal web por medio de ...

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi hunca indican que el area de atencion al usuario
proporciona informacion en su portal por medio de vinculos de facil ubicacion; mientras

que el 20.57% a veces; mientras que el 28.57% y 22.96% menciond a veces y casi

siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 17 el 31.43% y el 17.14% de los




Pregunta 06

¢Los tramites son gestionados por diferentes plataformas digitales para una mejor

comunicacién con el area de atencioén al usuario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 9 25,7 25,7 25,7
Casi Nunca 7 20,0 20,0 45,7
A veces 11 31,4 31,4 77,1
Casi Siempre 7 20,0 20,0 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 18 - Pregunta 06

iLos tramites son gestionados por diferentes plataformas digitales parauna

mejor comunicacion con el area de atencion al usuario?
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atencion al usuario?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca los tramites son gestionados por

diferentes plataformas digitales para una mejor comunicacion. ElI 31.43% a veces;

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 18 el 25.717% y el 20.00% de los

mientras que el 20.00% y 2.86% a veces y casi siempre indican que si lo hacen.




Pregunta 07

¢Los documentos digitales que recibe se encuentran con lainformacién organizada

para su facil revision?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 23 65,7 65,7 65,7
Casi Nunca 6 17,1 17,1 82,9
A veces 3 8,6 8,6 91,4
Casi Siempre 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lHustracion 19 - Pregunta 07

¢;Los documentos digitales que recibe se encuentran con la informacién
organizada para su facil revision?
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éLos documentos digitales que recibe se encuentran con
la infermacion organizada para su facil revision?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que los documentos digitales

que reciben se encuentran organizadas para su facil revision; mientras que el 8.57% a

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 19 el 65.71% vy el 17.14% de los

veces y 8.57% indicaron casi siempre.




Pregunta 08

¢Cuéando los usuarios tienen dudas sobre algin tramite intercambian mensajes por

medio de un foro en la pagina web?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 18 51,4 51,4 51,4
Casi Nunca 8 22,9 22,9 74,3
A veces 7 20,0 20,0 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 20 - Pregunta 08

éCuando los usuarios tienen dudas sobre algun tramite intercambian mensajes
por medio de un foro en la pagina web?
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¢Cuando los usuarios tienen dudas sobre algin tramite
intercambian mensajes por medio de un foro en la pagina
web?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca los usuarios usen algun tipo de foro en

la pagina web para intercambiar mensajes para aclarar sus dudas. EI 20.00% a veces;

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 20 el 51.43% y el 22.86% de los

mientras que el 5.71% casi siempre indican que si lo hacen.




Pregunta 09

¢El area de comunicacién corporativa ofrece un canal virtual para consultas de soporte

a todos sus tramites?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 9 25,7 25,7 25,7
Casi Nunca 10 28,6 28,6 54,3
A veces 12 34,3 34,3 88,6
Casi Siempre 3 8,6 8,6 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lHustracion 21 - Pregunta 09

¢ El area de comunicacion corporativa ofrece un canal virtual para consultas de
soporte atodos sus tramites?
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¢El area de comunicacion corporativa ofrece un canal

virtual para consultas de soporte a todos sus tramites?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que el area de comunicacion

ofrece un canal virtual para consultas; mientras que el 34.29% a veces; mientras que el

8.57% y 2.86% indicaron casi siempre y siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 21 el 25.71% vy el 28.57% de los




Pregunta 10

¢cLainterconexién mediante unared de participantes permite una comunicacion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 20,0 20,0 20,0
Casi Nunca 11 314 31,4 51,4
A veces 12 34,3 34,3 85,7
Casi Siempre 3 8,6 8,6 94,3
Siempre 2 5,7 57 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 22 - Pregunta 10

iLainterconexiéon mediante una red de participantes permite una comunicacién?
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permite una comunicacion?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la interconexion mediante una red de
participantes permite una comunicacion efectiva. El 34.29% a veces; mientras que el

8.57% y 5.71% casi siempre y siempre indican que si lo permiten.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 22 el 20.00% y el 31.43% de los




Pregunta 11

¢El internet es un medio de comunicacion efectivo, por esa razén la informacion digital

se distribuye por ese medio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 8 22,9 229 22,9
Casi Nunca 14 40,0 40,0 62,9
A veces 7 20,0 20,0 82,9
Casi Siempre 6 17,1 171 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 23 - Pregunta 11

iEl internet es un medio de comunicacién efectivo, por esa razén la informacién
digital se distribuye por ese medio?
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¢Elinternet es un medio de comunicacion efectivo, por
esarazon la informacion digital se distribuye por ese
medio?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 23 el 22.86% y el 40.00% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que el internet es un medio de
comunicacion efectivo para distribuir informacion digital; mientras que el 20.00% a

veces; mientras que el 17.14% indicaron casi siempre.
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Pregunta 12

¢Los nuevos medios de comunicacion digital que emite el area de atencién al usuario

son fidedignas por ese motivo no se requiere de revisar para proceder con su

aprobacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 15 42,9 42,9 42,9
Casi Nunca 10 28,6 28,6 71,4
A veces 6 17,1 17,1 88,6
Casi Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

lustracion 24 - Pregunta 12

iLos nuevos medios de comunicacion digital que emite el area de atencion al
usuario son fidedignas por ese motivo no se requiere de revisar para proceder
con su aprobacion?
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é¢Los nuevos medios de comunicacion digital que emite el
area de atencién al usuario son fidedignas por ese
motivo no se requiere de revisar para proceder con su__.

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 24 el 42.86% vy el 28.57% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi hunca la comunicacion que emite el area de
atencion al usuario es fidedigna El 17.14% a veces; mientras que el 11.43% indica casi

siempre.
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Pregunta 13

¢Lainterfaz de las aplicaciones emite respuestas interactivas como parte del plan de

comunicacion digital para los usuarios?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 10 28,6 28,6 60,0
A veces 11 31,4 31,4 91,4
Casi Siempre 2 5,7 5,7 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 25 - Pregunta 13

iLainterfaz de las aplicaciones emite respuestas interactivas como parte del
plan de comunicacion digital para los usuarios?
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¢Lainterfaz de las aplicaciones emite respuestas
interactivas como parte del plan de comunicacion digital
para los usuarios?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 25 el 31.43% y el 28.57% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que la interfaz de las
aplicaciones emite respuestas interactivas como parte del plan de comunicacion digital;
mientras que el 31.43% a veces; mientras que el 5.71% y 2.86% indicaron casi siempre

y siempre.
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Pregunta 14

¢El area de comunicaciones corporativas solicita retroalimentacién constantemente por

medio de los medios digitales para una mayor interactividad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 16 45,7 45,7 45,7
Casi Nunca 12 34,3 34,3 80,0
A veces 5 14,3 14,3 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 26 - Pregunta 14

;El area de comunicaciones corporativas solicita retroalimentacion
constantemente por medio de los medios digitales para una mayor
interactividad?
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¢El area de comunicaciones corporativas solicita
retroalimentacién constantemente por medio de los
medios digitales para una mayor interactividad?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 26 el 45.71% y el 34.29% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el area de comunicacion solicita
retroalimentacion constante por medio de los medios digitales. EI 14.29% a veces;

mientras que el 5.71% indica casi siempre.
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Pregunta 15

¢JAnte cualquier problema interacttan entre si para recibir respuestas rapidas antes de

realizar una llamada al centro de atencién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 13 37,1 37,1 68,6
A veces 7 20,0 20,0 88,6
Casi Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 27 - Pregunta 15

JAnte cualquier problema interactian entre si para recibir respuestas rapidas
antes de realizar una llamada al centro de atencion?
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que ante cualquier problema

interactUan entre si para recibir respuestas rapidas antes de realizar llamadas; mientras

que el 20.00% a veces y 11.43% indicaron casi siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 27 el 31.43% y el 37.14% de los




Pregunta 16

¢ Se emite comentarios digitales por medio de la plataforma para una transmisién de

mensajes que ayuda con la retroalimentacidon y mejora en el proceso del area?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 13 37,1 37,1 37,1
Casi Nunca 8 22,9 22,9 60,0
A veces 10 28,6 28,6 88,6
Casi Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 28 - Pregunta 16

i Se emite comentarios digitales por medio de la plataforma para una transmision
de mensajes que ayuda con la retroalimentacion y mejora en el proceso del

area?
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:Se emite comentarios digitales por medio de la

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se emite comentarios por medios de
plataformas

retroalimentacion. El 28.57% a veces; mientras que el 11.43% indica casi siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 28 el 37.14% vy el 22.86% de los

internas para una transmision de mensajes que ayude a




Pregunta 17

¢El area de comunicaciones institucionales tiene una plataforma de contenidos visuales

sobre las novedades de los servicios?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 9 25,7 25,7 25,7
Casi Nunca 11 31,4 31,4 57,1
A veces 10 28,6 28,6 85,7
Casi Siempre 4 11,4 11,4 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 29 - Pregunta 17

iEl area de comunicaciones institucionales tiene una plataforma de contenidos
visuales sobre las hovedades de los servicios?
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¢El area de comunicaciones institucionales tiene una
plataforma de contenidos visuales sobre las novedades
de los servicios?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 29 el 25.71% y el 31.43% de los

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca indican que no se tiene una plataforma

de contenidos visuales sobre las novedades de los diferentes servicios; el 28.57% a

veces; mientras que el 11.43% y 2.86% indicaron casi siempre y siempre.



Pregunta 18

¢Usted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de las multiples

plataformas que brinda el area de atencion al usuario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 18 51,4 51,4 51,4
Casi Nunca 12 34,3 34,3 85,7
A veces 4 11,4 11,4 97,1
Casi Siempre 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lHustracion 30 - Pregunta 18

iUsted hace uso de guias auditiva para capacitarse en el uso de las multiples

plataformas que brinda el area de atencién al usuario?
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Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se hace uso de guias auditivas para

capacitarse en el uso de las multiples plataformas que brinda el area de atencion al

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 30 el 51.43% y el 34.29% de los

usuario. El 11.43% a veces; mientras que el 2.86% indica casi siempre.




Tablas y gréaficos para las preguntas de la variable 02 — Capacidad de Respuesta

Pregunta 19

¢En el &rea de atencidn al usuario las respuestas que usted recibe son en tiempos

optimos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 8 22,9 22,9 62,9
A veces 8 22,9 22,9 85,7
Casi Siempre 3 8,6 8,6 94,3
Siempre 2 5,7 5,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 31 - Pregunta 19

¢éEn el area de atencidn al usuario las respuestas que usted recibe son en
tiempos éptimos?
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¢En el drea de atencién al usuario las respuestas que
usted recibe son en tiempos dptimos?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 31 el 40,00% vy el 22.86% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca los usuarios reciben respuesta en
tiempos Optimos. El 22.86% a veces; mientras que el 8.57% y 5.71% indica casi siempre

y siempre.
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Pregunta 20

¢El tiempo de respuesta que ofrece el area de atencion al usuario es aceptable debido a

gue la jefatura esta en constante monitoreo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje [Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 23 65,7 65,7 65,7
Casi Nunca 7 20,0 20,0 85,7
A veces 3 8,6 8,6 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 32 - Pregunta 20

iEl tiempo de respuesta que ofrece el area de atencion al usuario es aceptable

debido a que la jefatura esta en constante monitoreo?
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:El tiempo de respuesta que ofrece el area de atencion al
usuario es aceptable debido a que |a jefatura esta en
constante monitoreo?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca tiempo de respuesta que ofrece el area

de atencidn al usuario es aceptable debido a que la jefatura esta en constante monitoreo.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 32 el 65.71% vy el 22.00% de los

El 8.57% a veces; mientras que el 5.71% indica casi siempre.




Pregunta 21

¢Los tiempos utilizados por la empresa para dar respuesta a reclamos y compras

promueven la satisfaccion al usuario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 13 37,1 37,1 37,1
Casi Nunca 8 22,9 22,9 60,0
A veces 10 28,6 28,6 88,6
Casi Siempre 3 8,6 8,6 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 33 - Pregunta 21

iLos tiempos utilizados por la empresa para dar respuesta a reclamos y
compras promueven la satisfaccion al usuario?
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Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 33 el 37.14% y el 22.86% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca Los tiempos utilizados por la empresa
para dar respuesta a reclamos y compras promueven la satisfaccion al usuario. EI 8.57%

a veces; mientras que el 2.86% indica casi siempre.
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Pregunta 22

¢Cuéando en el area sucede una incidencia, ocurrencia, se monitorea con la jefatura el

tiempo de respuesta empleado en la atencion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 13 37,1 37,1 68,6
A veces 9 25,7 25,7 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 34 - Pregunta 22

éCuando en el area sucede una incidencia, ocurrencia, se monitorea con la

jefatura el tiempo de respuesta empleado en la atencién?
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éCuando en el area sucede una incidencia, ocurrencia,
se monitorea con la jefatura el tiempo de respuesta
empleado en la atencion?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 34 el 31.43% y el 37.14% de los

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se monitorea con la jefatura el tiempo

de respuesta empleado en la atencion. El 25.71% a veces; mientras que el 5.71% indica

casi siempre.



Pregunta 23

¢El tiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo recomiende a otros

clientes?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 9 25,7 25,7 65,7
A veces 10 28,6 28,6 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 35 - Pregunta 23

iEl tiempo de servicio que recibe es deseable, para que usted lo recomiende a
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usted lo recomiende a otros clientes?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi el tiempo de servicio que recibe es deseable,
para que usted lo recomiende a otros clientes. El 28.57% a veces; mientras que el 5.71%

indica casi siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 35 el 40.00% vy el 25.71% de los




Pregunta 24

¢Lacapacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo que usted espera de nosotros

y nos recomendaria?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 10 28,6 28,6 68,6
A veces 7 20,0 20,0 88,6
Casi Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 36 - Pregunta 24

¢La capacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo que usted espera de
nosotros y nos recomendaria?
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éiLa capacidad de respuesta sobre nuestro servicio es lo
que usted espera de nosotros y nos recomendaria?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 36 el 40.00% vy el 28.57% de los

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca capacidad de respuesta sobre nuestro

servicio es lo que usted espera de nosotros. El 20.00% a veces; mientras que el 11.43%

indica casi siempre.
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Pregunta 25

¢ Cada servicio requiere de un tiempo establecido y los colaboradores poseen las

competencias para dar cumplimiento?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 23 65,7 65,7 65,7
Casi Nunca 5 14,3 14,3 80,0
A veces 5 14,3 14,3 94,3
Casi Siempre 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 37 - Pregunta 25

¢ Cada servicio requiere de un tiempo establecido y los colaboradores poseen
las competencias para dar cumplimiento?
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi servicio requiere de un tiempo establecido y

los colaboradores poseen las competencias para dar cumplimiento. EI 14.29% a veces;

mientras que el 5.71% indica casi siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 37 el 65.71% vy el 14.29% de los




Pregunta 26

¢Cuando se comunica telefénicamente con el area de atencion al usuario para hacer un

reclamo es atendido directamente?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 31,4 31,4 31,4
Casi Nunca 11 31,4 31,4 62,9
A veces 7 20,0 20,0 82,9
Casi Siempre 5 14,3 14,3 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 38 - Pregunta 26

£ Cuando se comunica telefonicamente con el area de atencion al usuario para
hacer un reclamo es atendido directamente?
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:Cuando se comunica telefonicamente con el area de
atencion al usuario para hacer un reclamo es atendido
directamente?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se comunica telefénicamente con el area

de atencion al usuario para hacer un reclamo es atendido directamente. EI 20.00% a

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 38 el 31.43% y el 31.43% de los

veces; mientras que el 14.29% indica casi siempre y 2.86% siempre.




Pregunta 27

¢El area de tecnologia envia respuestas resolutivas a su consulta realizada de manera

proactiva?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 15 42,9 42,9 42,9
Casi Nunca 11 31,4 31,4 74,3
A veces 6 17,1 17,1 91,4
Casi Siempre 3 8,6 8,6 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 39 - Pregunta 27

iEl area de tecnologia envia respuestas resolutivas a su consulta realizada de

manera proactiva?
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¢El area de tecnologia envia respuestas resolutivas a su
consulta realizada de manera proactiva?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el area de tecnologia envia respuestas

resolutivas a su consulta realizada de manera proactiva. EI 17.14% a veces; mientras

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 39 el 42.86% y el 31.430% de los

que el 8.57% indica casi siempre.




Pregunta 28

¢Cuéando recibe una atencion con prontitud usted recibe un comunicado para calificar el

grado de satisfaccion del servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 12 34,3 34,3 74,3
A veces 8 22,9 22,9 97,1
Casi Siempre 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 40 - Pregunta 28

¢ Cuando recibe una atencién con prontitud usted recibe un comunicado para
calificar el grado de satisfaccién del servicio?
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¢Cuando recibe una atencién con prontitud usted recibe
un comunicado para calificar el grado de satisfaccion del
servicio?

40,00%
34,29%
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca recibe una atencién con prontitud usted

recibe un comunicado para calificar el grado de satisfaccion del servicio. El 22.86% a

veces; mientras que el 2.86% indica casi siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 40 el 40.00% vy el 34.29% de los




Pregunta 29

¢Lajefatura controla el tiempo de cada atencién realizada con la finalidad que la

capacidad de respuesta sea cada vez mas rapida?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 15 42,9 42,9 42,9
Casi Nunca 5 14,3 14,3 57,1
A veces 9 25,7 25,7 82,9
Casi Siempre 4 11,4 11,4 94,3
Siempre 2 5,7 5,7 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 41 - Pregunta 29

¢La jefatura controla el tiempo de cada atencion realizada con la finalidad que la
capacidad de respuesta sea cada vez mas rapida?
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Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la jefatura controla el tiempo de cada
atencion realizada con la finalidad que la capacidad de respuesta sea cada vez mas
rapida. EI 25.71% a veces; mientras que el 11.43% indica casi siempre y 5.71% siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 41 el 42.86% vy el 14.29% de los




Pregunta 30

¢Se cuenta con un manual que establece por protocolo los tiempos determinados por

necesidades de cada servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 9 25,7 25,7 25,7
Casi Nunca 17 48,6 48,6 74,3
A veces 5 14,3 14,3 88,6
Casi Siempre 3 8,6 8,6 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 42 - Pregunta 30

&iSe cuenta con un manual que establece por protocolo los tiempos

determinacdos por necesidades de cada servicio?
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¢£Se cuenta con un manual que establece por protocolo
los tiempos determinados por necesidades de cada
servicio?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 42 el 25.71% y el 48.57% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca se cuenta con un manual que establece

por protocolo los tiempos determinados por necesidades de cada servicio. EI114.29% a

veces; mientras que el 8.57% indica casi siempre y 2.86% siempre.



Pregunta 31

¢ El area de atencién al usuario se contacta proactivamente con usted y le brinda

informacién oportuna sobre su caso?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 15 42,9 42,9 42,9
Casi Nunca 12 34,3 34,3 77,1
A veces 6 17,1 171 94,3
Casi Siempre 1 2,9 2,9 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 43 - Pregunta 31

iEl area de atencién al usuario se contacta proactivamente con usted y le brinda
informacién oportuna sobre su caso?
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¢El area de atencion al usuario se contacta
proactivamente con usted y le brinda informacién
oportuna sobre su caso?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nuncay casi nunca el area de atencion al usuario se contacta

proactivamente con usted y le brinda informaciéon oportuna. ElI 17.14% a veces;

mientras que el 2.86% indica casi siempre y 2.86% siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 43 el 42.86% y el 34.29% de los




Pregunta 32

¢El “call center” atiende al usuario a la primera llamada y su capacidad de entregar

respuesta es asertiva y rapida?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 12 34,3 34,3 34,3
Casi Nunca 6 17,1 17,1 51,4
A veces 14 40,0 40,0 91,4
Casi Siempre 2 5,7 5,7 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 44 - Pregunta 32

&El “call center” atiende al usuario a la primera llamada y su capacidad de
entregar respuesta es asertiva y rapida?
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Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el “call center” atiende al usuario a la
primera llamada y su capacidad de entregar respuesta es asertiva y rapida. EI 40.00% a

veces; mientras que el 5.71% indica casi siempre y 2.86% siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 44 el 34.29% y el 17.14% de los




Pregunta 33

¢cLainteraccion y el acceso de los usuarios al portal web facilita una rapida respuesta

sus consultas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 10 28,6 28,6 28,6
Casi Nunca 11 31,4 31,4 60,0
A veces 10 28,6 28,6 88,6
Casi Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 45 - Pregunta 33

iLainteraccion y el acceso de los usuarios al portal web facilita una rapida
respuesta sus consultas?
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éLainteraccion y el acceso de los usuarios al portal web
facilita una rapida respuesta sus consultas?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la interaccion y el acceso de los usuarios

al portal web facilita una rapida respuesta sus consultas. El 28.57% a veces; mientras

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 45 el 28.57% vy el 31.43% de los

que el 11.43% indica casi siempre.




Pregunta 34

¢Lajefatura monitorea que su personal ofrezca una atencion formal y que el acceso a la

plataforma sea rapido para la entrega de respuestas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 8 22,9 22,9 62,9
A veces 9 25,7 25,7 88,6
Casi Siempre 3 8,6 8,6 97,1
Siempre 1 29 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 46 - Pregunta 34

¢Lajefatura monitorea que su personal ofrezca una atencion formal y que el
acceso ala plataforma sea rapido para la entrega de respuestas?
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¢La jefatura monitorea que su personal ofrezca una
atencion formal y que el acceso ala plataforma sea rapido
para la entrega de respuestas?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca La jefatura monitorea que su personal
ofrezca una atencion formal. El 25.71% a veces; mientras que el 8.57% indica casi

siempre y 2.86% siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 46 el 40.00% vy el 22.86% de los




Pregunta 35

¢Lagerenciade atencion al usuario cumple con los compromisos pactados para la

entrega de respuestas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 8 22,9 22,9 22,9
Casi Nunca 22 62,9 62,9 85,7
A veces 4 11,4 11,4 97,1
Casi Siempre 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 47 - Pregunta 35

¢éLa gerencia de atencion al usuario cumple con los compromisos pactados para
la entrega de respuestas?
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éLa gerencia de atencion al usuario cumple con los
compromisos pactados para la entrega de respuestas?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 47 el 22.86% y el 62.86% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la gerencia de atencion a usuario cumple
con los compromisos pactados para la entera de respuestas. El 11.43% a veces; mientras

que el 2.86% indica casi siempre.
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Pregunta 36

¢cLas respuestas que recibe por parte del area de atencion al usuario se reciben sin

errores?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 9 25,7 25,7 65,7
A veces 6 17,1 17,1 82,9
Casi Siempre 3 8,6 8,6 91,4
Siempre 3 8,6 8,6 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 48 - Pregunta 36

Las respuestas que recibe por parte del area de atencién al usuario se reciben
sin errores?
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¢sLas respuestas que recibe por parte del area de
atencion al usuario se reciben sin errores?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca las respuestas que recibe por parte del

area de atencion al usuarios se reciben sin errores. EI 17.14% a veces; mientras que el

8.57% indica casi siempre y 8.57% siempre.

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 48 el 40.00% y el 25.71% de los




Pregunta 37

¢El area de atencidn al usuario tiene los procesos definidos y personal cualificado para

ofrecer un servicio adecuado?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 14 40,0 40,0 40,0
Casi Nunca 3 8,6 8,6 48,6
A veces 11 31,4 31,4 80,0
Casi Siempre 5 14,3 14,3 94,3
Siempre 2 57 57 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 49 - Pregunta 37

¢El area de atencién al usuario tiene los procesos definidos y personal
cualificado para ofrecer un servicio adecuado?
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¢El area de atencion al usuario tiene los procesos

adecuado?

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el area de atencion al usuario tiene los

procesos definidos y persona, cualificado. El 31.43% a veces; mientras que el 14.29%

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 49 el 40.00% y el 8.57% de los

indica casi siempre y 5.71% siempre.




Pregunta 38

¢En la primerainteracciéon que tuvo con el personal recibié una respuesta fiable que

permitio resolver su duda o consulta?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 6 17,1 17,1 17,1
Casi Nunca 18 51,4 51,4 68,6
A veces 8 22,9 22,9 91,4
Casi Siempre 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 50 - Pregunta 38

¢En la primera interaccion que tuvo con el personal recibié una respuesta fiable
que permitié resolver su duda o consulta?

60

50

40

an

Porcentaje

20

T T T
MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre

¢En la primera interaccion que tuvo con el personal
recibio una respuesta fiable que permitio resolver su
duda o consulta?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 50 el 17.14% vy el 51.43% de los
encuestados manifiesta que nuncay casi nunca recibio una respuesta fiable que permitio

resolver su duda. El 22.86% a veces; mientras que el 8.57% indica casi siempre.

126



Pregunta 39

¢El servicio que recibe es eficiente y la informaciéon a comparacion que la competencia

es entregada a tiempo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 8 22,9 229 22,9
Casi Nunca 6 17,1 17,1 40,0
A veces 13 37,1 37,1 77,1
Casi Siempre 4 11,4 11,4 88,6
Siempre 4 11,4 11,4 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

lustracion 51 - Pregunta 39

El servicio que recibe es eficiente y la informacién a comparaciéon que la
competencia es entregada a tiempo?
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¢El servicio que recibe es eficiente y la informacion a
comparacion que la competencia es entregada a tiempo?

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 51 el 22.86% v el 17.14% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca el servicio que recibe es eficiente y la
informacion es entregada a tiempo. El 37.14% a veces; mientras que el 11.43% indica

casi siempre y 11.43% siempre.
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Pregunta 40

¢Lagerencia de Tl renueva constantemente sus aplicaciones para brindar una atenciéon

eficiente, por ese motivo usted tiene un facil acceso y obtiene informacién actualizada?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado
\Valido  Nunca 12 34,3 34,3 34,3
Casi Nunca 12 34,3 34,3 68,6
A veces 5 14,3 14,3 82,9
Casi Siempre 6 17,1 171 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia desde del SPSS v.22

llustracion 52 - Pregunta 40

iLa gerencia de Tl renueva constantemente sus aplicaciones para brindar una
atencidn eficiente, por ese motivo usted tiene un facil acceso y obtiene
informacién actualizada?
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iLa gerencia de Tl renueva constantemente sus
aplicaciones para brindar una atencién eficiente, por ese
motivo usted tiene un facil acceso y obtiene informacio. ..

Fuente: Elaboracion propia desde del SPSS v.22

Interpretacion: De acuerdo con el grafio N° 52 el 34.29% vy el 34.29% de los
encuestados manifiesta que nunca y casi nunca la gerencia de TI renueva
constantemente sus aplicaciones para brindar una atencion eficiente. EI 14.29% a veces;

mientras que el 14.29% y 17.14% indica casi siempre y siempre.
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