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Resumen

La investigacion presentd como objetivo determinar la relacion entre los conflictos
laborales y la calidad de servicio en la comision de usuarios del subsector hidraulico
Valle los Incas, Tambo Grande 2022; sustentandose de una metodologia
descriptiva no experimental, correlacional y de corte transversal. La poblacién
fueron 217 colaboradores, intervenidos mediante un cuestionario de Likert para
cada variable. Se aplico instrumentos, se procesaron y se obtuvieron resultados,
afirmando que la desarmonia laboral se relaciona en direccién inversa con la
calidad de servicio (p<0.05, rho=-461); la incompatibilidad posee una asociacion
inversa moderad con la calidad de servicio (p=0.000, rho=-0.410); mientras que la
resolucién de conflictos se relaciona positivamente con la calidad de servicio
(p=0.000, rho=0.292). Terminando por evidenciar que mediante prueba rho de
Spearman se obtuvo un p-valor igual a 0.000 menor a 0.05, por tanto, se infiere que
los conflictos laborales tienen una relacidn significativa con la calidad de servicio en
la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas de Tambo
Grande, asimismo, se obtuvo un valor rho igual a -0.318 lo cual indica una relacion
inversa baja, es decir, a medida que existan mayores conflictos laborales, menor

sera la calidad de servicio en la comision de usuarios.

Palabras clave: conflictos laborales, calidad de servicio, comision de usuarios,

administracion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between labor
conflicts and the quality of service in the users' commission of the Valle Los Incas
hydraulic subsector, Tambo Grande 2022; based on a non-experimental,
correlational and cross-sectional descriptive methodology. The population was 217
collaborators, intervened through a Likert questionnaire for each variable.
Instruments were applied, processed and results were obtained, stating that labor
disharmony is related inversely to service quality (p<0.05, rho=-461); incompatibility
has a moderate inverse association with quality of service (p=0.000, rho=-0.410);
while conflict resolution is positively related to service quality (p=0.000, rho=0.292).
Ending by evidencing that using Spearman's rho test, a p-value equal to 0.000 less
than 0.05 was obtained, therefore, it is inferred that labor conflicts have a significant
relationship with the quality of service in the user commission of the Valle de Valle
hydraulic subsector. Los Incas de Tambo Grande, likewise, a rho value equal to -
0.318 was obtained, which indicates a low inverse relationship, that is, as there are

more labor conflicts, the lower the quality of service in the user commission.

Key words: labor conflicts, quality of service, user commission, administration.
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I. INTRODUCCION

El ser humano es diferente por naturaleza, su manera de relacionarse, sus
intereses, sabe diferenciar lo que para él es bueno y malo, tiene sus valores, su
ética, sus ideologias, hasta sus necesidades de convivencia; estas diferencias las
muestra en su dia a dia, mucho mas aun en los centros de trabajo; por ende en el
ambito internacional segun Torrealba y Garcia (2021), en la ciudad de Venezuela
manifiesta que las situaciones que conllevan a un conflicto laboral en la vida
organizacional es la diferenciacion de actividades, intereses y objetivos que cada
colaborar tiene, por otro lado Atencio et al. (2021), en Ecuador menciona que el
conflicto tiene diferentes significados, entre ellos: puede entenderse como “la
coexistencia de tendencias contradictorias capaces de generar ansiedad y
trastornos neurdticos” ademas, en Espafa, Pérez et al. (2017), menciona que
existen problemas relacionados con el trabajo nocturno/rotativo, donde termina
afectando la salud fisica y calidad de vida, asi mismo el autor, Jemes et al. (2018),
en la ciudad de Espafa hace mencion a cerca de la consideracion de la condicidon
de asistencia en toda organizacion ya que ayuda atraer mas cliente, asi mismo
Mezzofiore (2019), en ltalia, llego a concluir que esta variable en algunos
restaurantes, se vio dafiada por un valor agregado que se le dio a cada servicio
dejando una propina, todo esto llegando afectar la apreciacion de los clientes y

generando malestares en los mismos.

En el &mbito nacional, segun Morales (2020), en Lima donde menciona que
la cantidad de conflictos que cada organizacion pueda presentar siempre va
depender de que tan buena sea la calidad de servicio y el clima organizacional que
esta posee y muestre ante sus relaciones de trabajo; del mismo modo, Abarca et
al. (2020), en Arequipa indica que, en un area de trabajo que suelen exceder los
conflictos no surgirdn buenas relaciones, generando estrés en cada colaborador y
una baja productividad en la organizacion; también Vela et al. (2017), en Huanuco,
concluye que las confrontaciones laborales de los profesionales tienen relacion con
los factores internos de actitud, ya que una actitud negativa va ocasionar conflictos
en un ambiente laboral, por lo tanto Febres (2020), en la ciudad de Huancayo

manifiesta que la calidad de servicio que brinda un puesto de ayuda rapida es



transmitida a través de las caracteristicas del proceso de atencion, de la misma
manera Paredes (2020), en Lambayeque menciona que es apreciada por medio
del nivel de satisfaccion que percibe cada paciente asi mismo permite adquirir

informacién que conllevan a plantear nuevas estrategias de mejoramiento.

En el entorno local se presenta la comision de usuarios, la cual es asociacion
gue se dedica a brindar servicio de agua para los agricultores de la zona del Valle
de Los Incas, donde se ha podido apreciar que existen conflictos entre los
colaboradores y los usuarios del sector, ya que los encargados de la division del
agua, no estan cumpliendo con los porcentajes que todos los usuarios deberian
tener al momento de regar sus cultivos, esto se debe a que hoy en dia, con los
cambios del clima y escasez de este recurso, existen grandes parceleros que estan
optando por la realizacion de pequefios reservorios dentro de sus terrenos agricolas
para almacenar este recurso y poder abastecer su cultivo, generando una mala
satisfaccion en los pequefios y medianos agricultores porque no estan recibiendo

una buena calidad de servicio.

Ante lo expuesto se formulo el siguiente problema ¢ Cémo es la relacion entre
los conflictos laborales y la calidad de servicio en comision de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022? Y como problemas
especificos: ¢ Como se relaciona la desarmonia laboral y la calidad de servicios en
comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande
20227?; ¢ Como se relaciona la incompatibilidad laboral y la calidad de servicio en
comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande
20227?; ¢ Como se relaciona la resolucion de problemas y la calidad de servicio en
comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande
20227

El presente estudio, se justifica de manera teodrica, segun Baena (2017),
menciona es la indagacion que todo investigador realiza para profundizar los
argumentos teoricos relacionados al tema de estudio; por ende, se realizar4 un
marco tedrico donde realizaremos una revision de bibliografias actualizadas con
referencia a nuestra problematica. Del mismo modo, se justifica de manera préctica,
segun Hernandez, et al. (2014), manifiestan que un proyecto de investigacién ayuda

proporcionar informacion concreta con relaciébn a un problema real que se esté



analizando; por ende, se obtendra informacion sobre como influyen los conflictos
laborales y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico
Valle de Los Incas y finalmente se justifica de manera metodoldgica, segtin Naupas,
et al. (2014), indica que una investigacion se justifica por la creacion de un nuevo
instrumento para la recoleccion y analisis de diversos datos, donde se plantean otra
metodologia que involucre una o mas variables con el propésito de medirlas,
teniendo como herramientas los instrumentos estadisticos como los cuestionarios
gue permitirdn conocer la perspectiva de los usuarios con respecto al servicio que
se viene recibiendo en comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022.

La presente investigacion tuvo como objetivo general: analizar la relacion
entre los conflictos laborales y la calidad de servicio en comisién de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. Asi mismo se plante6
los siguientes objetivos especificos: determinar la relacion entre la desarmonia
laboral y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico
Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022; identificar la relacion entre la
incompatibilidad laboral y la calidad de servicio en comisién de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022; y conocer la relacion
entre la resoluciéon de problemas y la calidad de servicio en comision de usuarios

del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Por consiguiente, se propuso la hipotesis general: existe relacién positiva
entre los conflictos laborales y la calidad de servicio en comision de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022, Y como hipétesis
especificas: (a). Existe relacion positiva entre la desarmonia laboral y la calidad de
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022; (b). Existe relacion positiva entre la incompatibilidad laboral y la
calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los
Incas, Tambo Grande 2022; (c). Existe relacién positiva entre la resolucion de
problemas y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico

Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a los trabajos previos en el &mbito internacional tenemos a Monroy,
et al. (2019), en su articulo titulado “Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, en México”, publicado por el
Instituto Tecnoldgico La Paz, se ha planteado como objetivo general el valorar la
percepcion de la calidad en el servicio y la satisfaccién del comensal, asi como
determinar el grado de incidencia de las medidas de la calidad en el servicio en las
medidas de la satisfaccion del comensal en los restaurantes en el destino turistico
La Paz, México; siendo esta una investigacion cuantitativa de tipo transversal, la
cual tomo una muestra aleatoria de 207 comensales aplicando una encuesta como
instrumento y asi obtuvo el resultado de cada dimension, donde indica que la
eficiencia de la calidad en el servicio y la satisfaccion del comensal se encuentran
por encima del 80% con relacion a la hipétesis #1 pudo demostrar un correlacion
positiva entre las dos variables segun las dimensiones percibidas en os
restaurantes de La Paz y concluye que para una mejora organizacional los
restaurantes deben poner gran atencion en las dimensiones de instalaciones,
accesibilidad y desarrollo para asi poder satisfacer en mayor medida y de forma

continua a los comensales.

Lopez (2018), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil,
Ecuador”, publicado por la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, se ha
planteado como el objetivo general es determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en los restaurantes Rachy's de la ciudad de
Guayaquil a través de una investigacion de campo encaminada a desarrollar
estrategias para mejorar la atencién al consumidor, con un enfoque de disefio
combinado no experimental y descriptivo, utilizando cuestionarios administrados a
una muestra de 365 usuarios. Los resultados mostraron que la insatisfaccién de los
clientes se produjo por no poder responder a los pedidos de forma inmediata y por
las demoras en la prestacion de los servicios necesarios. También encontramos
gue cuanto mayor es la calidad del servicio, mayor es la satisfaccidon. Esto viene
determinado por factores clave que corresponden al trato personal, instalaciones

atractivas y respuesta efectiva a las instalaciones del cliente.



Jireh (2018), en su investigacion titulada “Calidad de los servicios y
satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera
del departamento de Zacapa” en Guatemala publicado por la Universidad Rafael
Landivar, se ha planteado como propadsito general, determinar la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner
bajo la administracion divisional de Zacapa, la metodologia desarrollada fue un
disefio no experimental con enfoque mixto, aplicAndose el cuestionario a 361
clientes que frecuentaban el restaurante. Los resultados mostraron que los clientes
estaban completamente satisfechos con la amabilidad, el profesionalismo y la
cortesia del personal y también se mostré la gran eficiencia en la toma de pedidos
y la prestacion de los servicios solicitados, sin embargo, la mayoria de los clientes
expresaron su insatisfaccion con los servicios de arquitectura como los servicios
higiénicos, area de juegos, la temperatura de ambiente y las condiciones del
estacionamiento. De manera similar, se observd que la calidad del servicio del
restaurante se calificO como aceptable desde la perspectiva del cliente, o que
garantiza la satisfaccion del cliente en la mayoria de los beneficios del servicio a
excepcion del area de juegos, servicios higiénicos, la temperatura del ambiente,

entre otras cosas que reciben criticas malas y regulares.

En el ambito nacional tenemos a Masias (2018), en su tesis titulada “Los
conflictos laborales y el servicio de excelencia de los empleados de la empresa
Saga Falabella Bellavista, 2018” en Lima publicada por la universidad Cesar
Vallejo, donde se presentd como objetivo primario; determinar la relacién entre los
conflictos laborales y el servicio destacado de los colaboradores de Saga Falabella
Bellavista, 2018. Fue un estudio de disefio no experimental, transversal con
descripciones de aplicabilidad y nivel de correlacién, con métodos deductivos y
enfoques cuantitativos; la poblaciéon de estudio estuvo conformada por 85
trabajadores de Saga Falabella, solo de la sede Bellavista, y se conté con una
muestra estocastica de 70 vendedores. El método que se utilizo fue una encuesta
mediante un cuestionario tipo Likert que constaba de 20 preguntas ordinales.
Logrando obtener como resultado conflicto laboral no relacionado con el servicio

destacado de la empresa Saga Falabella - Bellavista, 2018.



Blas (2019), en su investigacién que tiene por nombre “Conflictos laborales
y servicio de excelencia de los trabajadores en la empresa Ediciones Sembrando
S.A.C., San Martin de Porras 2019” en Lima publicada por la universidad Cesar
Vallejo, donde tuvo como propédsito general determinar la relacion entre los
conflictos laborales y el servicio de excelencia de los trabajadores de Ediciones
Sembrando S.A.C., San Martin de Porras 2019. El tipo de estudio descriptivo con
un enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal y la poblacién fue de
100 con una muestra de 80 colaboradores, el instrumento fueron los cuestionarios
gue contienen preguntas formuladas de acuerdo con las dimensiones e indicadores
involucrados siendo asi, utilizo la escala de Likert, y la informacion obtenida fue
procesada en un software SPSS version 25. Logrando concluir que existe una

relacion significativa entre los conflictos laborales y la excelencia en el servicio.

Jara (2021), en su tesis “Conflictos laborales y el clima laboral en la agencia
Banco de la Nacion Chimbote - 2021” publicada por la universidad Cesar Vallejo,
con el propésito de identificando la relacion entre conflicto laboral y condiciones del
trabajo en la agencia Banco de la Nacién, Chimbote — 2021, en la metodologia el
tipo de investigacion fue cuantitativa con un disefio descriptivo relacional simple,
donde se tomd una muestra de 35 servidores utilizando asi dos instrumentos de
respuesta con escala tipo Likert cerrados, el 68,8% de los trabajadores califico el
nivel de conflictos laborales como moderado, el 22,7% concluy6é que el nivel de
conflictos laborales era alto y el 9,1% bajo. Esto se debe a que muchos trabajadores
se ven afectados negativamente por no cumplir con los estandares impuestos por

la empresa.

Camac (2018), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el centro de salud San Carlos en el area de CRED del distrito de
Santa Anita — Lima, 2017” publicada por la universidad Cesar Vallejo donde tuvo
como objetivo principal determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el centro de salud San Carlos en el area CRED de Santa
Anita en el afio 2017, presento una metodologia de nivel descriptivo con corte
transversal disefio no experimental correlacional. Su muestra estuvo compuesta
por 132 usuarios y el método que utilizo fue una encuesta y el instrumento un

cuestionario. Los resultados de frecuencia mostraron que la calidad del servicio es



regular ante la satisfaccion del usuario, y que, si existe una relacién directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de
salud San Carlos del Distrito Santa Anita, 2017.

Torres y Peralta (2020), en su trabajo de investigacidén que tiene por nombre;
“Calidad de servicio y su relacién con la fidelizacion de los clientes en la empresa
Allima Restaurante, Tarapoto, 2019” Publicado por la universidad Peruana Union,
teniendo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
fidelizacién de los clientes en Allima Restaurante, Tarapoto, 2019. En este estudio
se present6 un disefio transversal no experimental de tipo descriptivo correlacional,
utilizando la encuesta Servqual, donde muestra la importancia de la calidad, el
servicio y la lealtad aplicando a 250 clientes, arrojando un resultado de (P-Valor de
0.000 menor 0.05), por lo tanto, se rechaz¢ la hipétesis nula, aceptando la hipotesis
alternativa ademas, utilizo el coeficiente de correlacion de Rho-Spearman (Rho =3
*), y pudo encontrar una correlacion positiva débil entre la calidad y la lealtad del
cliente. Indicando que, a pesar de la relacion entre las variables, cuando se
desarrollan actividades de calidad de servicio, esta tiene poco impacto en la
fidelizacion de los clientes, por lo que no existe relacion entre calidad de servicio y

fidelizacion.

En el entorno local, se consider6 a Espinoza y Chinchay (2021), con la
denominada “Calidad del servicio y fidelizacion del cliente en el restaurante
L’ancora, Piura, Pert — 2020” publicada por la universidad Nacional de Piura,
teniendo como objetivo determinar si la calidad del servicio incide en la fidelizacion
de los clientes en el restaurante L'ancora, Piura, Peru - 2020, donde presento un
método de investigacion aplicada, con un disefio no empirico correlacional y corte
transversal, con enfoque cuantitativo, y una poblacion total, una muestra de 50
clientes fidelizados del restaurante, su cuestionario constaba de 18 preguntas, de
las cuales 3 preguntas representaron una dimension y 9 preguntas para cada
variable. Luego, para la recoleccion de datos para el andlisis y procesamiento de la
informacion, se utilizé el software estadistico SPSS version 22, mostrando que
existe una correlacion positiva moderada entre las dos variables, concluyendo que

la calidad del servicio, incluyendo en los aspectos; factores tangibles, confiabilidad



y ventaja competitiva afectando asi la lealtad del cliente del restaurante L'ancora,
Piura, Peru - 2020.

Garcia (2021), en la tesis que tiene por nombre “Proceso administrativo para
orientar la calidad de servicio de empresa GECHISA Piura, 2021”, publicada por la
universidad Cesar Vallejo, quien tuvo como objetivo general determinar la
aplicacion de procesos administrativos para orientar la calidad del servicio de la
empresa GECHISA Piura, 20 Donde se realizé un estudio de disefio no empirico,
transversal y descriptivo. Para llegar a la caracterizacion de cada variable las
herramientas utilizadas fueron dos cuestionarios y una guia de entrevista, el primer
cuestionario se aplicé a los trabajadores y usuarios y el segundo al gerente de
GECHISA, las conclusiones logradas fueron que por medio de la aplicacion de un
proceso administrativo la organizacion GECHISA mejoraria extensamente la
calidad en sus servicios de transporte y ademas contribuiria a la mejora
organizacional teniendo un buen control en los tiempos de salidas y espera, siendo
un aspecto fundamental a mejorar para tener a los usuarios satisfechos y

conformes.

Zapata (2019), en su trabajo de averiguacion titulado “La influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de Caja Piura Agencia Castilla”,
publicada por la universidad Nacional de Piura, con el propésito de determinar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en Caja Piura,
Agencia Castilla, y el disefio de estudio fue no empirico correlacional, asi mismo se
realiz6 una encuesta a 178 clientes, logrando obtener resultados donde demuestran
gue existen clientes que califican la calidad del servicio como baja, mientras que
algunos clientes la califican regularmente con el servicio, hay casos en los que los
clientes califican la calidad del servicio como alta o muy alta, el 84.7% se muestra
satisfecho y el 84.1% muy satisfecho con el servicio, concluyendo que existe una
alta relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Caja Piura,

Agencia Castilla.

Codarlupo (2021), en su tesis que tiene por nombre “Influencia de los
conflictos laborales y la productividad, en época de pandemia en el Gobierno
Regional de Piura, 2021” publicada por la universidad Cesar Vallejo, teniendo como

propdsito investigar el impacto de la conflictividad laboral y la productividad, durante



la pandemia en el gobierno regional de Piura, 2021. Siendo este un estudio
correlacional y su poblacién fue de 381 empleados, una muestra de 195, utilizo el
método de investigacion y cuestionarios. Los resultados muestran que el 72,3% de
los encuestados tiene un nivel moderado de consideracion por la variable conflictos
laborales, y el 67,2% tiene un nivel alto de la variable productividad, También se
observé que se obtuvo el coeficiente de correlacién Rho de Spearman con un valor
de 0.520**. Mostrando asi una correlacion promedio directa positiva y pudo concluir
gue los conflictos laborales fluctuantes tienen un impacto directo en la productividad

de los servidores del gobierno regional de Piura.

Ante las teorias de la variable independiente, conflicto laboral Gestion, Org.
(2018), menciona que en un ambiente de trabajo son constantes, y que se pueden
tomar con tal normalidad porque son muy comunes en toda organizacion, pero Si
se llegase a empeorar ya sé estaria convirtiendo en un grave problema laboral; pero
Urcola y Urcola (2019), lo define como un conjunto de problemas que se presentan
en organizaciones por diversas circunstancias, en algunos casos se debe al
incumplimiento de las tareas y la falta de responsabilidad, como también se debe a
la poca supervision y al bajo control, todo ello generando un retraso y pérdida de
tiempo, las cuales se ejecutaran con el propésito planteado por la empresa; asi
mismo, Ramos (2016) lo define como una serie de contradicciones que se generan
entre grupos de trabajadores dentro de una empresa ante un tema laboral, llegando
a ocasionar un mal clima laboral, bajo avance productivo, inestabilidad en el control

ante las funciones y/o actividades establecidas.

La Organizacién Internacional del Trabajo (2013), menciona cuatro tipos de

conflictos que se presentan en una organizacion:

e Conflicto Personal: Situacién que se presenta entre un colaborador y un
usuario. Sin embargo, los conflictos entre varios empleados y empleadores

también se consideran en este grupo.

e Conflicto Colectivo: Se da entre multiples empleados con los mismos

objetivos y accion colectiva contra el empleador.



Conflicto Legal: Este conflicto surge a raiz de demandas de empleados que
consideran que la empresa no respeta sus derechos, tales como pagos,
horas extras o vacaciones y derechos legales.

Conflicto de Intereses: Ocurre cuando surgen actuales privilegios y
responsabilidades dentro de la empresa. Pueden ser negociaciones con

trabajadores sin acuerdo sobre futuras condiciones de trabajo.

La Secretaria de Salud Laboral y Desarrollo Territorial de Madrid (2019), describe

las principales causas de los conflictos laborales e identifica tres causas principales:

Causas organizacionales: Se asocia a una gestion no 6ptima de los procesos
de trabajo, formacion de diferencias, autoritarismo, irresponsabilidad en
diversos grados de involucramiento en la organizacion en general, aparicion

de grandes problemas.

Causas Ambientales: La cultura y el clima de una organizacion cumplen una
funcién primordial en cuanto a la salud y bienestar de colaborador, pero
cuando son mal manejadas estas variables afectan la continuidad de la
organizacion, la economia e incluso el futuro de los empleados ya que ellos

se puedan sentir incomodos.

Causas personales: Las causas personales tiene varias razones por las que
los trabajadores pueden no ser capaces de realizar su trabajo correctamente
y tienen discapacidades especificas que los hacen mas propensos a causar
conflictos dentro de la empresa, estos incluyen problemas familiares y
emocionales, caracteristicas personales y éticas de los empleados,

conciencia situacional y prejuicios.

Caicedo (2015) afirma que el resultado de los conflictos laborales es tanto

muy positivo como negativo.

Resultados Positivos: Abrir una puerta al cambio después de que hayan

ocurrido posibles conflictos y haber encontrado soluciones. Asimismo, se
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disputa la determinacion de la resolucion de conflictos entre equipos y la

integracion.

e Resultados negativos: Los conflictos dificultan la toma de decisiones porque
no puedes controlar las emociones y corres el riesgo de tomar decisiones

apresuradas pudiendo llevar a obtener una menor productividad.

Ante las dimensiones Timana (2021), menciona que la desarmonia laboral
es una etapa principal, debido a que esta intrinsecamente enraizado en las causas
del dominio organizacional, se basa en indicadores como los conflictos
interpersonales, la comunicacion laboral, y también se basa en el cumplimiento de
tareas y actividades. De la misma manera menciona que la incompatibilidad laboral
es inherente por relacionarse con eventos provocados por factores internos que
influyen desde la perspectiva del personal, a partir de indicadores como conflictos
de interés personales, incentivos y pagos. Como también menciona sobre la
resolucién de problemas etapa donde un colaborador y usuario entablan un dialogo
mostrando las razones de inconformidad, en funcion a los indicadores como

conflictos por quejas y conflictos por reclamos.

Las teorias de la variable dependiente calidad de servicio Aliaga y Paredes
(2019), afirman que la disposicién de ocupacion dentro de una organizacion tiene
un impacto significativo en la confianza del usuario. Por lo tanto, argumenta que la
disposicion de distribucion, a ocupacion de un dispositivo legal integral que mide la
diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de atencion. Segun
Cho & Hu (citado en Carrizo et al., 2017), denomina a la calidad del servicio como
un indicador que se puede medir por diversas magnitudes, pero a menudo las mas
importantes son los factores tangibles, la confiabilidad y el desarrollo de ventajas
competitivas, porque actia como una forma de diferenciacién que asegura nuestra
capacidad de crear servicios confiables y seguros, atrayendo nuevos clientes y

aumentando nuestra participacion de mercado.

Segun Feijo (2016), el propdsito de la calidad del servicio se manifiesta a
manera de una nivelacion de grandiosidad, la cual establece una alineacion para

cumplir con las expectativas de los usuarios, asi mismo, un sistema que involucra
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a toda la organizacién para encontrar las fuentes de error, disminuir los importes e

incrementar la solucién del usuario.

Ante la dimensién empatia segun Balart (2018), explica que esta, se da al
reflejar como quieres que te vean por dentro. Esto se toma como el hecho de que
un reflejo de uno mismo es la inteligencia y la capacidad de uno para sentir,
comunicar y expresar idealmente las mismas emociones o similares, empatizar con
las actitudes emocionales de los demas de forma sutiimente efectiva es una
combinacién de escuchar atenta y activamente, reflejando un Unico estimulo y
dirigiendo la atencion Unicamente a otros temas Comunicacion verbal y no verbal

con entonacion adecuada

Segun Novelo & Salazar (2016), La capacidad de respuesta esta disefiada
para ser accesible dentro de una organizacion para ayudar a los clientes y estar un
paso por delante de ellos para satisfacer sus necesidades al facilitar el
cumplimiento de sus responsabilidades y brindar acceso para ayudarlos a

satisfacer sus necesidades. Dijo que fue una respuesta rapida.

La dimension seguridad segun Orozco (2018), Son aspectos con diferentes
caracteristicas, que pueden proporcionar un espacio fijo en areas libres de maldad
y riesgo. La cualidad de un personaje o ambiente dentro de un espacio definido,
Integrar varios puntos de accion es una forma de sentirse libre de peligro o mal y
equipado para prevenir situaciones, y se dice que la estabilidad implica todos los

entornos sociales.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion es descriptivo, donde Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), sefialan que se detallan atributos,
caracteristicas y cualidades fundamentales de diferentes escenarios,
perfiles de individuos, conjuntos, procesos, recursos o alguna otra

manifestacion que se plantee a un anlisis.

3.1.2 Disefio de investigacion:

Presento un disefio no experimental, por lo que la investigacion
es representado por simbolos que describen el interés que muestra el
investigador ante las variables de estudio; en oportunidades tiene el
interés de manipular una o mas variables, pero en ocasiones solo
existe la intension de solo analizar cada variable lo menciona
Hernandez, et al. (2016), Ademas, Kerlinger (citado en Mousalli
2015), dice que son imposibles de manipular dichas variables puesto
gue no hay disposicion, por el cual los individuos de analisis se

encuentren comprometidos.

Con un nivel correlacional segun Hernandez, et al. (2016)
menciona que dicho nivel muestra el propdsito de encontrar la
correlacién que sucede en medio de las variables involucradas, del

mismo modo se consideraron las dimensiones de cada una de ellas.

De un enfoque mixto y de corte transversal, donde Rodriguez
y Mendivelso (2018), expresan que un investigador no hace ningun
tipo de mediacion, solo realiza una observacion donde se analizan las

variantes de analisis.

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: conflictos laborales

Definicion conceptual: Donde Urcola y Urcola (2019), lo define como

un conjunto de problemas que se presentan en organizaciones por
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diversas circunstancias, en algunos casos se debe al incumplimiento de
las tareas y la falta de responsabilidad, como también se debe a la poca
supervision y al poco control, todo ello generando un retraso y pérdida de
tiempo, para asi obtener todos los propdsitos planteados en la empresa.

Definiciébn Operacional: La variable conflictos laborales se midié en
base a sus tres dimensiones las cuales son: desarmonia laboral con sus
indicadores conflicto por relaciones laborales y conflicto por
incumplimiento de actividades; incompatibilidad laboral con sus
indicadores conflicto de intereses personales, conflicto por incentivos y
conflicto por pagos y la dimension resolucion de problemas con sus
indicadores conflicto por quejas y reclamos, por parte de los agricultores
de la comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande
2022.

Escala de medicion: Se utilizé una escala de medicion ordinal, con un
tipo Likert que se detalla de 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En
desacuerdo, 3. Indeciso, 4. De acuerdo, y 5. Totalmente de acuerdo para

un total 14 preguntas.

Variable dependiente: Calidad de servicio.

Definicion Conceptual: Segun Ortega y Morales 2018 (citan a Larrea
1991), definen a manera la excelencia en percepcion que cada cliente
adquiere al obtener un bien y/o servicio, en otras palabras, es la
impresion que existe entre las expectativas y el desempefio ante el grupo
de elementos esenciales, cualidades y caracteristicas de un producto y/o
servicio.

Definicion operacional: La variable calidad de servicio se calcul6 desde
sus tres dimensiones. las cuales son: empatia con sus indicadores
atencion personalizada, interés mostrado y el entendimiento de las
necesidades especificas, la dimension capacidad de respuesta con sus
indicadores atencion rapida, disposicion de ayuda, la disponibilidad de
tiempo; la dimension seguridad con sus indicadores inspiracién de

confianza y el conocimiento necesario para atender consultas que
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muestran los usuarios de la comision del subsector Valle Los Incas,
Tambo grande 2022.

e Escala de medicidén: Se empled la escala de medicion ordinal, con un

tipo Likert que se detalla de 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En

desacuerdo, 3. Indeciso, 4. De acuerdo, y 5. Totalmente de acuerdo para

un total 14 preguntas.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1

3.3.2

Poblacién: Segun Vera (citado en Vida, 2017), lo define como un
grupo construido por una persona 0 cosa gque comparte uno 0 mas
recursos comunes de la misma manera, Hernandez y Mendoza
(2019), manifiestan como un conjunto de personas u objetos que
tienen una clase de especificidad, diferente a otras y que es bastante
notorio. En la presente investigacion presento una poblacion de 500
usuarios inscritos segun el contador Sr Ipanaque Paico Robert
perteneciente a la comision del subsector hidraulico Valle de Los

Incas, Tambo Grande.

e Criterio de inclusion: En dicha investigacion los criterios de
inclusion fueron todos los usuarios pertenecientes a la
comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022.

e Criterio de exclusion: Se tomo aquellos usuarios que no
pertenecen, ni tienen vinculo alguno a la comision del

subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Muestra: El autor Sampieri et al. (2014), determina tanto una porcion
especifica de habitantes de afecto, para ello se realiza el desarrollo
de recopilacion de indagacién o antecedentes. Para ello se logré
determinar una muestra de 217 usuarios quienes fueron

involucrados directamente para dicho proyecto de investigacion.
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3.3.3 Muestreo: El muestreo es aleatorio simple, teniendo en cuenta las
técnicas de muestreo probabilistico, se examina cada objetivo como
una probabilidad de ser elegido para el volumen de muestra. Se hara
una muestra a 217 usuarios de la comision del subsector hidraulico

Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Como Técnica de recoleccion de datos se ejecutd mediante
encuestas personalizadas para cada variable, el cual nos permite conocer al
detalle y de manera sistémica el grado de afectacion de los dos cambiantes.
Los cuales van a ser resueltas de manera online a travées de un link utilizando

el Google Drive.

o La encuesta: Segun Hernandez et al. (2016), menciona que es una
técnica utilizada para recoger datos de los recursos que componen
la muestra; Para ello, se aplicaron encuestas a los usuarios de la
comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo

Grande.

o La entrevista: Baena (2014), lo denomina como en una serie de
items aplicados a directivos con conflictividad laboral y calidad de
servicio como variables, se expresa como uno de los métodos de
apoyo secundarios que sustentan jerarquicamente la investigacion;
donde se aplicara al Gerente de la comision de usuarios del

subsector hidraulico Valle de Los Incas.

En este estudio se utiliza como medio de recoleccién de datos al
cuestionario, siendo adoptado a 217 trabajadores, cuestionario conflictos

laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector

hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

o El cuestionario: segun Garcia, citado en Cruz (2021), No se requiere
un entrevistador y generalmente es escrito por el encuestado e

incluye preguntas simples y claras cuidadosamente estructuradas de
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3.5.

3.6.

manera consistente de acuerdo con criterios l6gicos y psicoldgicos.
Del mismo modo, hacemos uso de los datos recopilados de los

encuestados, personas que tienen informacion til.

Segun Vera, Citado en Vidal, 2017, expresa que es una
progresion de interrogantes que proporcionan la medicién
cuantitativa de lo que se analiza, y siempre es valida y confiable
cuando se plantean claramente las alternativas. En esta situacion
para medir el problema gremial, ha sido una encuesta que esta
compuesta por 24 items, divididos en 3 magnitudes que se hizo al

personal involucrado.

o Guia de entrevista: es un instrumento que fue aplicado al presidente
de la comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas a través
de una llamada telefdnica, el cual estuvo formado por una secuencia
de items a la variable conflictos laborales y calidad de servicio por
medio de una escala independiente, que por medio de una
conversacion dejard obtener informacion para evidenciar la

problematica.

Procedimientos.

Como primer punto, se dio inicio a la indagacion de la informacion, a
través de base de datos, de fuentes confiables, en donde se conté con
fuentes teodricas, extraidas de articulos cientificos de revistas indexadas. Asi
mismo, se planifico la recoleccion de datos, por medio de encuestas dirigidas
a los usuarios de la comision de usuarios del sector hidraulico Valle de Los
Incas, que nos ayudd a caracterizar las variables de estudio, tanto los
conflictos laborales como la calidad de servicio, por consiguiente, establecer

el grado de correlacion de una variable, respecto a otra.

Método de anélisis de datos.

El método de andlisis de datos ha sido descriptivo y el inferencial, en
donde se hizo uso de la estadistica descriptiva, donde se represent6 los
resultados en tablas de frecuencia, pudiéndose asi caracterizar las variables

de estudio y los resultados alcanzados. Asi mismo se considera inferencial
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3.7.

por el uso de correlacion de Pearson, donde se pudo establecer el grado de
relacion de una variable, respecto a la otra, conocida como la prueba de
contraste de hipotesis. Ademas, se evaluaron las alternativas mediante la
Escala Funcional de Likert y para el proceso de informacion se empled un
sistema de datos SPSS V.27 y el programa Excel 2016 - Windows 10.

Aspectos éticos.

En cuanto a los aspectos éticos, se respecto el derecho de los
participantes de la investigacion, el respeto por los derechos de autor,
mediante la correcta forma de citado, siguiendo una informacion extraida de
la 72 edicion de las Normas APA, del programa Turnitin y se tuvo en cuenta
el cédigo de ética introducido por la Universidad César Vallejo en 2022. De
igual manera, todos los datos recolectados han correspondido de una
manera positiva a la comprobacion estadistica, generando asi una mayor

capacidad de validez teorica y cientifica.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informacién obtenida de los encuestados.

Tabla 1. Resultado descriptivo del sexo de los usuarios encuestados.

Frecuencia Porcentaje
Valido Femenino 10 4.6%
Masculino 207 95.4%
Total 217 100%

En la tabla 1 podemos visualizar el sexo de los usuarios que respondieron
las encuestas; arrojando asi 4.6% de sexo femenino perteneciente a 10 usuarios
y un 95.4 % de sexo masculino que son 207 usuarios, es asi que podemos darnos

cuenta que la gran mayoria de usuarios involucrados son del sexo masculino.

4.2. Informe de aplicacion del cuestionario.

Objetivo 1: Determinar la relacion entre la desarmonia laboral y la calidad de
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande, 2022.
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Tabla 2. Resultados descriptivos de desarmonia laboral en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas,

Tambo Grande.

Escala de alternativas

Totalmente Total
Totalmente De _ En
Indeciso en
Producto de acuerdo acuerdo desacuerdo
(3) desacuerdo (3)
(5) (4) 2)
1)
N° % N° % N° 9% N° % N° % N° %
Los conflictos que surgen en la comision
se deben principalmente por las 60 276 72 332 52 24 33 152 0 0 217 100%
relaciones laborales.
Es necesario que el presidente de la
comision realice sanciones disciplinarias 55 25.3 83 38.2 51 235 28 129 0 0 217 100%
sobre la dimensién relaciones laborales.
Los factores de desarmonia laboral en la
comision se deben Unicamente por el 60 276 89 41 45 20.7 23 10.6 0 0 217 100%
incumplimiento de dotacion del recurso.
Existen algunos colaboradores de la
comision que usualmente no realizan 61 28.1 75 346 51 235 30 13.8 0 0 217 100%

eficientemente sus tareas y/o actividades.
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En la tabla 2 se contempla que el 33.2% de usuarios estan de acuerdo que
en la comisién los conflictos surgen principalmente por las relaciones laborales,
38.2% estan de acuerdo que es necesario que el presidente de la comision realice
sanciones disciplinarias sobre la dimension de las relaciones laborales, el 41%
esta de acuerdo que la desarmonia laboral se generan por el incumplimiento de
la dotacion del recurso y 34.6% esta de acuerdo que en la comision de usuarios
existen algunos colaboradores que usualmente no relacionen de forma efectiva
sus labores. Por tanto, se determina que en comision de usuarios existe una alta
desarmonia laboral esto generado por las relaciones laborales, por la mala
realizacion de las actividades de los colaboradores y porque se incumple con la
dotacion de los recursos, siendo este Ultimo la principal causa de una alta
desarmonia laboral, asimismo, los encuestados manifestaron que estan de
acuerdo que el presidente deberia sancionar disciplinariamente a los

colaboradores que tienen malas relaciones laborales.

Contrastacion de hipotesis especifica 1. Existe relacion positiva entre la
desarmonia laboral y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector

hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Tabla 3. Relacion entre la desarmonia laboral y la calidad de servicio en comision

de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Desarmonia  Calidad de

laboral servicio
Coeficiente de 1.000 -.461"
correlacion
Rho de Spearman Desarmonia Sig. (bilateral) 0.000
laboral
N 217 217

En la tabla 3 se aprecia mediante prueba Rho de Spearman un p-valor igual
a 0.000 menor a 0.05, por tanto, se infiere que la desarmonia laboral tiene una
relacion significativa con la calidad de servicio en comisién de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas Tambo Grande, asimismo, se obtuvo un

valor Rho igual a -0.461, lo cual indica una relacion inversa moderada, es decir, a
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mayor desarmonia laboral, menor sera la calidad de servicio en comision de

usuarios.

Objetivo 2: Identificar la relacion entre la incompatibilidad laboral y la calidad de
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande, 2022.

Tabla 4. Resultados descriptivos de incompatibilidad laboral en comisién de

usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Escala de alternativas

Totalmente De Indeciso En Tota:er:ente Total
Producto de acuerdo acuerdo 3) desacuerdo oo
(5) 4) @) ) )

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

En la comisién, existen

grupos de colaboradores

gque poseen intereses 53 244 50 23 65 30 49 22,6 0 0 217 100%
personales antes que el
apoyo de los usuarios

El presidente de la
comision ha  tomado
acciones que garanticen la
participacion y unién entre
los colaboradores y
usuarios

En la comision de
usuarios, le brindan el
dotaje total de agua que
Ud. Compra

Usted Como usuario esta
de acuerdo con el tarifario
ante el dotaje del recurso
hidrico

En la comisién existe una
serie de conflictos
relacionados por el 55 253 44 203 18 83 47 217 53 244 217 100%
incremento de la escasez

del agua

56 258 59 272 60 276 42 194 O 0 217 100%

66 304 56 258 56 258 39 18 0 0 217 100%

61 28.1 107 493 49 226 0 0 0 0 217 100%

En la tabla 4 se muestra que el 24.4% de usuarios afirmaron esta totalmente
de acuerdo que en la comision existen grupos de colaboradores que poseen
intereses personales antes que el apoyo de los usuarios, el 27.6% esta indeciso si
el presidente de la comisién toma acciones que garanticen la participacion y union
entre los colaboradores y usuarios y 19.4% esta en desacuerdo, el 25.8% se
mostraron indecisos si la comision de usuarios, le brindan el dotaje total de agua
gue ellos compran, solo el 49.3% de usuarios estan de acuerdo con el tarifario ante

el dotaje del recurso hidrico, el 25.3% de usuarios estan totalmente de acuerdo que
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en comision existe una serie de conflictos relacionados por el incremento de la
escasez del agua y 20.3% estan de acuerdo. En base a esto, se pudo identificar
gue en comision de usuarios existe incompatibilidad laboral, esto porque segun los
usuarios hay una serie de conflictos porque se incrementa la escasez del agua, hay
colaboradores que primero ven sus intereses propios antes de ayudar a los
usuarios, porgue la comision de usuarios no le proporciona el dotaje de agua total
gue ellos compran y porque hay usuarios que no estan de acuerdo con el costo de

la tarifa del dotaje.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 2. Existe relacion positiva entre la
incompatibilidad laboral y la calidad de servicio en comision de usuarios del

subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Tabla 5. Relacion entre la incompatibilidad laboral y la calidad de servicio en

comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Incompatibilidad Calidad de

laboral servicio
Coeﬂmentg de 1.000 -.410"
correlacion
Rho de Incompatibilidad Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  laboral
N 217 217

En la tabla 5 se muestra mediante prueba Rho de Spearman un p-valor igual
a 0.000 menor a 0.05, por tanto, se infiere que la incompatibilidad laboral se
relaciona significativamente con la calidad de servicio en comisién de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas de Tambo Grande, asimismo, se obtuvo un
valor Rho igual a -0.410, lo cual indica una relacion inversa moderada, es decir, a
mayor incompatibilidad laboral, menor sera la calidad de servicio en comision de

usuarios.
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Objetivo 3: Conocer la relacién de la resolucion de problemas y la calidad de
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022.

Tabla 6. Resultados descriptivos sobre la resolucion de problemas en comision de

usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Escala de alternativas

Totalmente De En Totalmente
Indeciso en Total
Producto de acuerdo acuerdo desacuerdo
(5) (4) ®3) @) desacuerdo (>)

@)
N % N % N % N % N % N %

En la comisibn de
usuarios, existe un alto 30 13.8 68 31.3 77 355 41 18.9 1 0.5 217 100%
nivel de quejas

Se han cumplido con los
procesos de tratamiento
de las principales quejas
realizadas en la comision

21 97 35 161 75 346 81 373 5 2.3 217 100%

En la comisibn de
usuarios, existe un alto
nivel de reclamos
laborales

Se han tomado las
acciones necesarias para
atender los reclamos de
manera inmediata

18 83 55 253 78 359 658 267 8 3.7 217 100%

11 51 31 143 58 267 97 447 20 9.2 217 100%

En la tabla 6 se muestra que el 31.3% de usuarios estan de acuerdo que en
la comision existe un alto nivel de quejas, el 37.3% estad en desacuerdo que la
comision haya cumplido con los procesos de tratamiento de las principales quejas
gue realizaron, 25.3% esta de acuerdo que en la comision existe un alto nivel de
reclamos laborales y 35.9% esta indeciso, el 44.7% de usuarios estan en
desacuerdo que la comisién toma las acciones necesarias para atender los
reclamos de manera inmediata. En base a los resultados, se llega a conocer que la
comision no resuelve los problemas que se generan en beneficio de los usuarios
ocasionando un alto nivel de quejas y reclamos sin darles solucién, donde los
usuarios precisan gue la comisién no toma las acciones necesarias para atender
sus reclamos presentados e incumple con los procesos para tratar las quejas

principales.
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 3. Existe relacion positiva entre la
resolucion de problemas y la calidad de servicio en comision de usuarios del

subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Tabla 7. Relacién entre la resolucion de problemas y la calidad de servicio en

comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Resolucion de conflictos Ca"d"%‘d.de
servicio
Coeﬂment_e: de 1.000 292"
. correlacion
Resolucién
Rho de Spearman de : :
conflictos Sig. (bilateral) 0.000
N 217 217

En la tabla 7 se muestra mediante prueba Rho de Spearman un p-valor igual
a 0.000 menor a 0.05, por tanto, se llega a conocer que la resolucion de problemas
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en comision de usuarios
del subsector hidraulico Valle de Los Incas Tambo Grande, asimismo, se obtuvo un
valor Rho igual a 0.292, lo cual indica una baja relacion directa, es decir, a mayor
resoluciéon de problemas mayor sera la calidad de servicio en la comision de

usuarios.
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Objetivo General: Analizar la relacion entre los conflictos laborales y la calidad de
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022.

Tabla 8. Resultados descriptivos de conflictos laborales y calidad de servicio en

comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Escala de alternativas

Totalmente De Indeciso En Tota:er:ente Total
Producto de acuerdo acuerdo 3) desacuerdo desacuerdo
(5) (4) ) (2)

(@)
N % N % N % N % N % N %

Desarmonia laboral 68 313 72 332 77 355 0 0 0 0 217 100%

Incompatibilidad laboral 3 1.4 112 51.6 102 47.0 0 0 0 0 217 100%

Resolucién de problemas 19 88 39 18.0 110 50.7 49 226 0 0 217 100%

Empatia 4 1.8 30 138 60 276 97 447 26 120 217 100%

Capacidad de respuesta 0 0 36 166 75 346 87 401 19 8.8 217 100%

Seguridad 8 37 20 92 63 29.0 101 465 25 115 217 100%

Se muestra en la tabla 8, que el 33.2% de usuarios estan de acuerdo que en
la comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas existe desarmonia laboral y
31.3% esta totalmente de acuerdo; el 51.6% esta acuerdo que en la comision de
usuarios existe incompatibilidad laboral; el 50.7% se mostraron indecisos si la
comision de usuarios resuelve sus problemas y 22.6% esta en desacuerdo, es

decir, la comision de usuarios no resuelve sus problemas.

Ademas, el 44% de usuarios estd en desacuerdo con la empatia de la
comision y 12% se mostré totalmente en desacuerdo; el 40.1% esta en desacuerdo
con la capacidad de respuesta, es decir, los usuarios manifiestan que la comision
no tiene una buena capacidad para responder sus solicitudes o y tramites; el 40.5%
estd en desacuerdo con la seguridad que brinda la comision y 29% de usuarios se

mostraron indecisos.
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Contrastacion de Hipotesis General. Existe relacion positiva entre los conflictos
laborales y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico
Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Tabla 9. Relacién entre los conflictos laborales y la calidad de servicio en comision

de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

Conflictos Calidad de

laborales servicio
Coeficiente de o
correlaciéon 1.000 -,318
Conflictos
Rho de Spearman |1 orales  Sig. (bilateral) 0.000
N 217 217

En la tabla 9 se aprecia mediante prueba Rho de Spearman un p-valor igual
a 0.000 menor a 0.05, por tanto, se infiere que los conflictos laborales tienen una
relacion significativa con la calidad de servicio en comisién de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas Tambo Grande, asimismo, se obtuvo un
valor Rho igual a -0.318 lo cual indica una relacion inversa baja, es decir, a medida
gue existan mayores conflictos laborales, menor sera la calidad de servicio en la

comision de usuarios.
Resultados de la entrevista.

En cuanto a los resultados de la entrevista que se abordd para recoger
informacion cualitativa respecto a la variable conflictos laborales, se observo que al
responder la pregunta si existe interés personal por los colaboradores que brinda
atencion a los usuarios, el entrevistado respondié que muchas veces el interés que
se le tiene, es visto en la remuneracion salarial, pero que no existe un
reconocimiento por sus funciones o labores personales que realicen dentro de la
comision. Siguiendo con la dimensidén desarmonia laboral, se le pregunté porque,
existen reclamos en la comision, dejando como respuesta que como en todos
lugares, siempre hay reclamos por parte de los usuarios, pero que la comision trata

de considerarlos para poder mejorar.
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Respecto a la incompatibilidad laboral, se preguntd al entrevistado si se
brinda la dotacion exacta hacia los diferentes usuarios que pertenecen a la
comision, dejando expreso que muchas veces la dotacidén no es la adecuada para
cada usuario, ello, pasa por desorganizacion, por escasez que conllevan a esta
situacién incémoda. Direccionado a ello, se le pregunté si existe una buena relacion
entre colaboradores y usuarios, dejé expreso que los colaboradores tienden a tener
una atencién adecuada, sin embargo, existen usuarios con un comportamiento y
actitud inadecuada, dejando en una situacion perjudicial al colaborador que solo

cumple con su funcion.

Al abordar la resolucion de conflictos, se le pregunto al presidente sobre, si
el personal cuenta con la capacidad para resolver las quejas de los usuarios, y
menciond que naturalmente tienen la capacidad y la experiencia, sin embargo,
deben seguir capacitando, porque la exigencia de los usuarios cada vez es mas

insistente y constante.

Se le pregunt6 al encuestado sobre como considera la calidad del servicio
respecto a la empatia que se muestra dentro de la comision para el usuario, dejando
expreso que los colaboradores son muy empaticos en la atencion, sin embargo, se
llega a perder cuando existen usuarios con actitudes incorrectas y ademas sin
conocer la funcion del colaborador y quieren o exigen algo que no se puede realizar
en el tiempo que solicitan. Al preguntar por la cortesia del personal de la comision
hacia los usuarios, expresé que siempre los colaboradores se esmeran por brindar
una buena atencion, siempre estan dispuestos a escuchar, pero que muchas veces
tienden a demorarse porque ademas tienen otras funciones que realizar dentro de

la comision.

Haciendo hincapié en la capacidad de respuesta que muestra la comision
ante los usuarios, se pregunté como es la atencion que se le brinda al usuario;
contestando que, si bien no es del 100% buena, siempre se estd buscando
garantizar una adecuada calidad de atencién. Siguiendo la linea, se le pregunto si
el personal de la comision posee habilidades de atencién rapida, volviéndose a
centrar en que tienen la capacidad y habilidades para hacer frente a sus funciones
encomendadas dentro de la comision, sin embargo, tienen que estar en constantes

capacitaciones y disefio de estrategias de atencion ante usuarios exigentes.
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Al abordar la seguridad que se brinda dentro de la comision, se le preguntd
sobre las inquietudes que tienen los usuarios y la disponibilidad de los
colaboradores para resolverlas, responde que los colaboradores siempre estan
disponibles para ayudar a los usuarios, sin embargo, al tener constante preguntas
no de uno, sino de varios usuarios, estos deben tener paciencia y saber entender
la necesidad del usuario. Para ello, se solicita entendimiento y tiempo de espera al

solicitar una inmediata atencién, sin conocer el pedido o las dudas de los demas.

DISCUSION.

Con los resultados encontrados se llevan a cabo las discusiones tomando
en consideracion investigaciones y teorias que sustentan el tema en estudio. Se
empiezo por comparar al primer objetivo especifico: determinar la relacion entre la
desarmonia laboral y la calidad de servicio en comision de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. Por ello, se reafirma lo
mencionado por Timana (2021), quien alega que la desarmonia laboral es un factor
primordial que deben manejar las organizaciones por distintas razones, primero
porque esta intrinsecamente vinculada a las causas de la conduccion
organizacional; segundo, porque esta basado en indicadores como los conflictos
interpersonales y la comunicacion laboral dentro de la empresa, y tercero, porque
se tiene que lograr alcanzar las tareas y actividades a desarrollar. En este sentido,
Jara (2021) en su investigacion determind que los conflictos interpersonales se
relacionan de manera significativa con el clima laboral con sig. Igual a 0.000;
ademas termino por calificar a los conflictos laborales en moderados, expuesto por

el 69% de la muestra.

Se puede corroborar en la tabla 10 con un p-valor igual a 0.000 menor a 0.05
indicando que la desarmonia laboral se relaciona significativamente con la calidad
de servicio, ademas el valor de rho fue -0.461 el cual refleja una relacibn moderada
inversa, en otras palabras, una mayor presencia de desarmonia laboral en comision
de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, este abarca las relaciones
laborales y la realizacion de las actividades; conlleva a una menor calidad de

servicio brindado.

Por su parte Masias (2018) en base a la primera dimension de conflicto

laboral en su investigacion lo trabajo desde una perspectiva distinta, en base a al
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estilo laboral, donde encontr6 un p-valor igual a 0.27, determinando que la
dimension estilos de trabajo no se relaciona significativamente con el servicio de
excelencia en la empresa Saga Falabella. Por tanto, la calidad de servicio se orienta
de una forma de nivelacion de grandiosidad, esta establece una instalaciéon para
alcanzar los requerimientos de los usuarios, un sistema donde toda la organizacion
esté involucrada para detectar el origen de las causas o errores que afectan la

calidad de servicio y, ademas fortalecer las soluciones para los usuarios.

Respecto al segundo objetivo especifico: identificar la relacion entre la
incompatibilidad laboral y la calidad de servicio en comision de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. Con lo anterior se
logra reafirmar por argumentado por Timana (2021) quien sostiene que la
incompatibilidad laboral en una organizacion esta intrinsecamente vinculada con
circunstancias generadas por causas internas las cuales inciden desde las
perspectivas del personal que labora en la empresa, esto, por ejemplo, como el
conflicto producto de interés personal de las diferentes jerarquias del personal,
entre otras. Cabe mencionar que Monroy et al. (2019) expone que el 80% de los

usuarios que refieren que la calidad de servicio influye en el aspecto laboral.

En la tabla 11 se puede corroborar con un p-valor igual a 0.000 menor a 0.05
indicando que la incompatibilidad laboral tiene una relacién significativa con la
calidad de servicio, ademas el valor de rho fue -0.410 el cual refleja una relacién
moderada inversa, en otras palabras, una mayor presencia de incompatibilidad
laboral en la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, este

ocasiona una menor calidad de servicio brindado.

De igual manera, el tercer objetivo especifico: conocer la relacion de la
resolucién de problemas y la calidad de servicio en comision de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. En base a ello, se
rectifica la afirmacién de Timana (2021) el cual manifiesta que la resolucion de
problemas es la etapa donde tanto el colaborador como el usuario entablan el
didlogo con el propdsito de mostrar las razones que originaron la inconformidad y
encontrar una solucion frente a ella. Por ende, este es crucial para que se mejore
la calidad de servicio que brindan las organizaciones, donde esta calidad puede ser

percibida desde distintos aspectos del servicio como la capacidad de respuesta, la
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empatia y la seguridad. Por consiguiente, Novelo y Salazar (2016) mencionan que
la capacidad de respuesta es la ayuda que se brinda al cliente, es estar un paso
delante de las necesidades del cliente para poder cumplirlas de manera rapida.
Asimismo, Zapata (2019) expresa que el 84% de los usuarios se sienten muy
satisfechos con el servicio, por ende, la resolucién de conflictos estd asociado a la

calidad.

En la tabla 12 se puede corroborar con un p-valor igual a 0.000 menor a 0.05
indicando que la resolucion de problemas se relaciona significativamente con la
calidad de servicio, ademas el valor de rho fue -0.292 el cual refleja una relacion
baja directa, es decir, si los problemas se resuelven mejor en la comisién de
usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, se mejorara la calidad de

servicio que se brinda.

Se termina por contrastar el objetivo principal de investigacion el cual
pretende Analizar la relacion entre los conflictos laborales y la calidad de servicio
en la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022. El resultado analizado se procede a equiparar con el estudio de
Masias (2018), quien en su investigacion desarrollada en la ciudad de Lima alcanzo
resultados diferentes a lo constatado en el presente estudio, determinando con un
p-valor igual 0.899 mayor a 0.05 que los conflictos laborales no se relacionan
significativamente con el servicio de excelencia de la empresa saga Falabella
Bellavista, ademas, el valor de Rhoigual a 0.015 difiere, indicando este una relacion
directa muy baja. Para Codarlupo (2021), afirma que el 72% de los usuarios

consideran que los conflictos laborales y calidad de servicio.

Por consiguiente, en la tabla 9 se demostré con un p-valor igual 0.000 siendo
menor a 0.05 constatando que los conflictos laborales se relacionan de manera
significativa con la calidad de servicio en comision de usuarios, ademas, el valor de
Rho fue igual a -0.318, evidenciando la existencia de una relacion baja inversa, esto
guiere decir, a medida que existan mayores conflictos labores, menor calidad de
servicio existiria en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los

Incas, Tambo Grande.
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Por otra parte, los resultados son similares a lo alcanzado en su investigacion
Blas (2019), donde en Lima determiné que los conflictos laborales tienen una
relacion significativa con el servicio de excelencia en la empresa Ediciones
Sembrando S.A.C. esto con un p-valor igual a 0.000, sin embargo, el valor de Rho
es igual a 0.717, indicando una alta relacion directa entre las variables. Ademas,
los conflictos laborales que se suscitan en una organizacion no solo repercuten en
la calidad de servicio, sino también afecta de manera negativa las distintas
perspectivas y logros de las organizaciones, donde Codarlupo (2021), en su
investigacion constato que los conflictos laborales tienen una influencia significativa

con la productividad de una institucion.

En este sentido, Espinoza y Chinchay (2021), en su investigacion dieron a
conocer laimportancia de una calidad del servicio en las empresas, esto porque se
relaciona directamente con la fidelizacion de los clientes. Ademas, para tener una
buena calidad de servicio, también se tiene que considerarse los procesos
administrativos en las organizaciones, esto fue corroborado por Garcia (2021),
quien en su estudio realizado en la ciudad de Piura logr6 demostrar que utilizar
procesos administrativos en una empresa, este mejorara de forma significativa la
calidad de los servicios ofrecido a sus usuario, asimismo, contribuira a la mejora de
la organizaciéon y a manejar mejor sus tiempos, indicador esencial para que los

usuarios estén satisfechos.

Del mismo modo, Zapata (2019), corrobora lo mencionado anteriormente,
guien basado en evidencia estadistica afirma que la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios, resaltando la importancia de
brindar una buena calidad de servicio para que las organizaciones logren sus
metas. De igual manera, en el plano internacional, en Guatemala Jireh (2018),
constata que una buena calidad de los servicios que brinda una empresa garantiza
gue la mayoria de sus clientes estén satisfechos. En Ecuador se refleja el mismo
panorama, Lopez (2018), encontrd que la insatisfaccion de los clientes se genera
porque la empresa no brinda una adecuada prestacidbn de sus servicios, se
concluye que la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente, el
cual, cuanto mayor sea la calidad del servicio, los clientes estaran mejor

satisfechos.
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Lo mencionado anteriormente se corrobora con lo argumentado por Ramos
(2016), el cual afirma que los conflictos laborales es un conjunto de contradicciones
suscitados entre las personas que laboran en una organizacion ocasionando un
clima laboral inestable, una mejor productividad, menor calidad de los servicios
brindados productos de su inestabilidad ante la falta de control de las funciones o
actividades establecidas. Ilgualmente, Urcola y Urcola (2019), argumentan que los
conflictos laborales que se presentan en las organizaciones generan retraso,
pérdida de tiempo y servicios que ofrecen deficientes. Por tanto, Chiavenato (2014)
menciona que deben practicarse un conjunto de estrategias para tomar buenas
decisiones y encontrar una solucion mejor a cada conflicto que se genere dentro de

las organizaciones.

Tomando en consideracion a La Organizacion Internacional del Trabajo,
(2013), los conflictos laborales, estos se presentan de manera personal, es decir,
cuando el problema surge entre los colaboradores y los usuarios. Estos suceden
por causas propias de la organizacion, es decir, una mala gestion del proceso de
trabajo, irresponsabilidad para involucrarse de la empresa o autoritarismo lo
menciona La Secretaria de Salud Laboral y Desarrollo Territorial de Madrid, (2019).
Por tanto, para Caicedo (2015), los conflictos laborales dificultan que se tomen
oOptimas decisiones, conduce a ofrecer servicios deficientes y una menor

productividad.

Asimismo, desde la perspectiva de la calidad de servicio, se logra constatar
la teoria de Aliaga y Paredes (2019), quienes argumentaron que la disposicion de
ocupacion dentro de una organizacion tiene un impacto significativo en la confianza
del usuario, por ende, es la disposicion de distribucidon, a ocupacion de un
dispositivo legal integral que mide la diferencia entre las expectativas del cliente y
las percepciones de atencién. Por lo tanto, la calidad del servicio de una
organizacion se puede medir en diversas magnitudes, pero a menudo las mas
importantes son los factores tangibles, la confiabilidad y el desarrollo de ventajas
competitivas, Porque actiia como una forma de diferenciacion que asegura nuestra
capacidad de crear servicios confiables y seguros, atrayendo nuevos clientes y
aumentando nuestra participacién de mercado Cho & Hu, (citado en Carrizo et al.,
2017).
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V.

CONCLUSIONES

1: Se puede corroborar que la desarmonia laboral se relaciona
significativamente con la calidad de servicio, el cual refleja una relacion
moderada inversa, en otras palabras, una mayor presencia de desarmonia
laboral en la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas,
este abarca las relaciones laborales y la realizacion de las actividades; que

conllevan a una menor calidad de servicio brindado.

2: La incompatibilidad laboral tiene una relacion significativa con la calidad de
servicio, ademas refleja una relacion moderada inversa, en otras palabras,
una mayor presencia de incompatibilidad laboral en la comision de usuarios
del subsector hidraulico Valle de Los Incas, este ocasiona una menor calidad

de servicio brindado.

3: Laresolucion de conflictos se relaciona significativamente con la calidad de
servicio, ademas refleja una relacion baja directa, es decir, si los problemas
se resuelven mejor en la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle

de Los Incas, se mejorara la calidad de servicio que se brinda.

4: Se demostr6 que los conflictos laborales se relacionan de manera
significativa con la calidad de servicio en la comision de usuarios, ademas, se
evidencio la existencia de una relacion baja inversa, esto quiere decir, a
medida que existan mayores conflictos labores, menor calidad de servicio
existira en la comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas

de Tambo Grande.
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VI. RECOMENDACIONES

1: Se recomienda a la comision de usuarios del sector hidraulico Valle de los Incas,
Tambo Grande, realizar charlas y/o capacitaciones al personal, ejecutando las
estrategias planteadas en el estudio, a fin de mejorar su relacién, comunicacion y
cooperacion en el trabajo, siendo indicador fundamental para mostrar una mejor

calidad de atencién, y cumplir con las exigencias del usuario o cliente.

2: Respecto a la desarmonia laboral, fortalecer mejor la comunicacién y evitar los
conflictos laborales por incumplimiento de actividades, para ello, generar un
cronograma de presentaciones de actividades, asimismo, considerar que exista un
jefe que deje por escrito o de forma virtual las funciones, las fechas y horarios de

entrega de los pendientes.

3: Considerando la incompatibilidad laboral, se recomienda plantearse trabajos en
equipo, donde se acepten las opiniones de los demas, y exista la eleccion de
estrategias o toma de decisiones en forma democratica, siempre y cuando respeten
los protocolos de la organizacion y tengan fundamento para ser tomada como una

decision asertiva.

4: Respecto a la resolucion de problemas, se recomienda realizar capacitaciones y
desarrollar actividades organizacionales donde exista la coordinacion entre
colaboradores, jefes y directivos, donde se puedan evidenciar los puntos favorables
y desfavorables para el colaborador, asimismo, se recomienda a los directivos,
reconocer los objetivos alcanzados en menor tiempo y 6ptimos recursos, para evitar

los lamentos y escusas en el trabajo y en la atencion de los clientes.
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VIl.  PROPUESTA

Propuesta basada en conflictos laborales para fortalecer la calidad de
servicio en comisién de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los
Incas, Tambo Grande 2022.

1.1 Introduccioén.

La calidad en los servicios en la mayoria de empresas es muy cambiante por
las exigencias de sus clientes y usuarios, el constante cambio tecnolégico e
innovacion, conllevan a que las organizaciones por necesidad de sus clientes estén
buscando eficacia, efectividad y eficiencia en sus servicios; sin embargo, para ello,
debe forjarse mejorar infraestructura, documentacién, recursos humanos, empatia,
entre otros.

Abordando la necesidad de contar con el recurso humano idoneo, las empresas
buscan personal capacitado, que no solo conozca del rubro, sino que muestre
empatia, confianza y esmero a los usuarios. Asimismo, exista una buena relacion
entre personal, que exista el trabajo en equipo, la cooperacion y la comunicacion
asertiva.

Pues es conocido que cuando no existe la comunicacion asertiva y fluida entre
colaboradores, que son el motor del negocio, se llega a los conflictos laborales, esto
por enfrentamientos entre colaboradores, o por un conjunto de problemas
presentes en la organizacion sea por incumplimiento de tareas o falta de
responsabilidad, poca supervision o falta de control, aunado la pérdida de tiempo,
retrasos en el propdosito de la empresa.

Por ello, la propuesta centra su atencion en los conflictos laborales, intentando
generar actividades que permitan mejorar la calidad del servicio brindado en la

empresa objeto de interés.

1.2 Objetivo de la Propuesta.

Diseflar una propuesta basada en conflictos laborales para fortalecer la
calidad de servicio en comisidon de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los
Incas, Tambo Grande 2022.
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1.3 Justificacion.

Al diagnosticar los resultados de la investigacion se percibio la existencia de
relacion en direccion positiva entre variables estudiadas, viéndose la necesidad de
generar una propuesta basada en conflictos laborales para mejorar la calidad de
servicio, permitiendo mejorar la empatia en la atencién personalizada, interés
mostrado y el entendimiento de las necesidades especificas, asimismo, desarrollar
mejor capacidad de respuesta en la atencidn rapida, disposicion de ayuda, la
disponibilidad de tiempo; y la seguridad inspirando confianza y el conocimiento
necesario para atender consultas que muestran los usuarios de la comision del

subsector hidraulico Valle Los Incas, Tambo grande 2022.

Lo mencionado, conlleva a implementar estrategias basadas en el conflicto
laboral para mejorar la calidad de servicio, generando que los colaboradores omitan
discusiones, alteraciones entre ellos, falta de compromiso y responsabilidad,

fortaleciendo temas como comunicacion, interaccion y relaciones interpersonales.

1.4 Estrategias basadas en conflicto laboral.
1. Fortalecimiento de la desarmonia laboral del personal colaborador de la
comision del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.
2. Mejorar la incompatibilidad laboral del personal colaborador de la comision
del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.
3. Establecer actividades de resolucion de problemas del personal colaborador

de la comision del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

1.5 Desarrollo de las estrategias basadas en conflictos laborales para

mejorar la calidad de servicio.

Estrategia 01: Fortalecimiento de la desarmonia laboral del personal colaborador
de la comision del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.
a) Descripcién: Se basa en el fortalecimiento de las relaciones laborales, en
estrategias para el cumplimiento de actividades laborales que hara al
personal, mas interactivo y responsable en cada actividad que se le solicite

en su area de trabajo.
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b) Indicador:

d)

Los colaboradores trabajaran en equipos, donde cada uno aporte su punto
de vista, opinidén o sea responsable de una parte del objetivo.

Los colaboradores serdn exigidos para su responsabilidad con sus
actividades, para ello, se estableceran plazos de entrega de actividades, asi

como sanciones si no se cumplen en calidad y eficacia.

Metas:

El colaborador interactuara con sus compafieros, con el jefe de éarea y
gerente, de modo que puedan tener una comunicacion fluida y asertiva.

Los colaboradores cumpliran a tiempo sus actividades programadas a diario,

facilitando una atencion de calidad de atencion a los usuarios.

Tacticas

Se debe realizar actividades grupales, donde interactue el recurso humano,
el jefe de area y gerente, debe considerarse la opinion de todos y de ahi
tomar las decisiones.

Generar reglas y sanciones sobre los trabajos a realizar segun los plazos
establecidos, verificando calidad y eficacia de las actividades realizadas por

parte de los colaboradores.

Programas o actividades

Jefe de area encargado de brindar los trabajos en equipo.

Designar las actividades que debe realizar cada colaborador.

Asignar las sanciones y reglas para el cumplimiento de las actividades.
Actualizar las actividades diarias de los colaboradores, siendo actividades
individuales y grupales.

Aplicar la comunicacién e interaccidén con los colaboradores.

Evaluar su calidad de servicio que brinda cada uno.
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f) Cronograma de Actividades.

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3

Jefe de area encargado
de brindar los trabajos en
equipo

Designar las actividades
gue debe realizar cada
colaborador

Asignar las sancionesy
reglas para el
cumplimiento de las
actividades.

Actualizar las actividades
diarias de los
colaboradores, siendo
actividades individuales y
grupales

Aplicar la comunicacion e
interaccién con los
colaboradores

Evaluar su calidad de
servicio que brinda cada
uno.

g) Presupuesto

ACTIVIDADES INVERSION
Capacitar al jefe de area S/. 350.00
Plantear programa de S/. 80.00
trabajos en equipo. -
Equipos como proyector S/. 50.00
multimedia (alquilado) -

TOTAL S/ 480.00

h) Viabilidad

La intervencion del trabajo en equipo debe ayudar a mejorar la
comunicacion, interaccion y cooperacién entre colaboradores, jefes y gerente;
asimismo debe las sanciones y reglamentos deben ser establecidas por jefes de

area para no incurrir a gastos externos.
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Estrategia 02: Mejorar la incompatibilidad laboral del personal colaborador de la

comision del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

a) Descripcion: enmarcado en desarrollar estrategias que reduzcan los conflictos
de intereses personales, conflictos por incentivos o por pagos, a modo que el
colaborador se sienta mejor motivado para trabajar y brinde esa calidad de
servicio que requiere el usuario.

b) Indicador:

- Reduccion de conflictos de intereses personales.

- Reconocimiento e incentivos por el logro de objetivos.

c) Metas:

- Generar en el colaborador mejor direccion de sus intereses para no caer en
conflictos, haciendo que cada exprese su punto de vista y trate de cumplir
sus objetivos laborales como mejor le parezca, sin perder calidad y
optimizando los recursos.

- Incentivar y reconocer a los colaboradores por el compromiso y cumplimiento
de sus actividades laborales dentro de la organizacion.

d) Tacticas:

- Generar objetivos laborales donde los colaboradores seran libres de utilizar
su metodologia de trabajo, con los recursos que considere y luego ver la
factibilidad de ajustar a la metodologia mas optima.

- Reconocer frente a sus compafieros de trabajo los logros alcanzados segun
los objetivos previstos, asimismo, cancelar su pago laboral en tiempos
establecidos.

e) Programas o actividades:

- El jefe establece actividades laborales a sus colaboradores.

- Libertad de metodologia y recursos a utilizar

- Reconocimiento por los logros obtenidos

- Incentivo y pago a la fecha establecida.
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f) Cronograma de Actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
1/2(3(4]1(2|3|4|1|2|3|4|11(2|31|4

El jefe establece
actividades
laborales a sus
colaboradores.
Libertad de
metodologia y
recursos a utilizar
Reconocimiento
por los logros
obtenidos
Incentivo y pago
a la fecha
establecida.

g) Presupuesto:

Capacitacion al jefe de area S/. 250.00

Recursos para realizacién de S/. 180.00

actividades

Incentivos al colaborador del mes S/. 70.00
h) Viabilidad:

Debe centrarse mayor interés en esta estrategia, pues el colaborador tiene
mejor motivacion y realizacion de sus actividades cuando es considerado, cuando
percibe incentivos o0 reconocimientos, su trato hacia la atencién tiende a ser
influenciada. Las personas valoran cuando se les brinda un reconocimiento y asi

podrian destacar ante la competencia.

Estrategia 03: Establecer actividades de resolucion de problemas del personal

colaborador de la comision del subsector Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

a) Descripcién: permitira disminuir conflicto por lamentos y escusas del personal,

aquellos que han ocasionado una mala calidad de atencién a los usuarios.



b) Indicador:

Disminucion de conflictos por lamentos de los colaboradores.

Disminucion de excusas del personal sobre el incumplimiento de actividades.

c) Metas:

Hacer que los colaboradores mejoren el tema de conflictos por lamentos.

Disminuir las excusas para entrega de actividades diarias u objetivas.

d) Tacticas:

Generar interaccion entre colaboradores para que cumplan sus funciones y

mas tarde no tengan lamento por incumplimiento.
- Cooperacion de personal para cumplir con las actividades laborales.

e) Programas o actividades:

Determinar a un encargado de area para que esté al frente del programa

referido.
- Involucrar al colaborador en las actividades de equipo.
- Configurar un plan de seguimiento.
- Valorar la opinién de los demas.

- Evitar las excusas
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f) Cronogramas de Actividades.

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Determinar a un encargado
de area para que esté al
frente del programa referido.

Involucrar al colaborador en
las actividades de equipo.

Configurar un plan de
seguimiento.

Valorar la opinion de los
demas.

Evitar las excusas

g) Presupuesto.

Configurar un plan de seguimiento S/. 100.00

Capacitaciones al jefe de area S/. 350.00

h) Viabilidad:

Cuando existe rapida y pacifica resolucion de los problemas en el aspecto

laboral, los colaboradores tienden a ser mas unidos, cumplen con sus actividades,
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y eso lo percibe el usuario, quien sentir4 buena calidad en los servicios que se le

presta.

Presupuesto general.

ESTRATEGIAS MONTO
Estrategia N° 1 S/. 480.00
Estrategia N° 2 S/. 500.00
Estrategia N° 3 S/. 450.00
TOTAL S/. 1,430.00

El presupuesto general que se utilizara para la elaboracion de la propuesta
es de S/. 1,430.00. los cuales seran asumidos en su totalidad por la comision.

1.6 Analisis beneficio- costo.

Respecto a la evaluacion del beneficio sobre costo, es indispensable tener
en cuenta los ingresos menos los egresos correspondientes del periodo anual 2021
hasta el aflo 2023 de la comision del subsector hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande, para poder indicar si efectivamente se dispone de los recursos
economicos y financieros para poner en marcha cada una de las estrategias

propuestas. A continuacion, se presenta el analisis correspondiente:

Tabla 10. Ingresos y egresos de la comisién de usuarios Valle de Los Incas.

Detalle 2021 2022 2023
Ingresos S/. 45,000.00 S/. 52,000.00 S/. 60,000.00
Egresos S/. 35,000.00 S/. 40,000.00 S/. 45,000.00
(Ing - Egre) S/. 10,000.00 S/. 12,000.00 S/. 15,000.00

Respecto al margen de utilidad que representé los datos financieros de la

comision de usuarios Valle de Los Incas para el periodo 2021, un valor de S/.
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10,000.00, en cambio para el periodo 2022 este aumentd debido a que se espera
un cierre de crecimiento del 15% entre los ingresos y egresos, obteniendo un valor
proyectado de S/. 12,000.00. En el afio 2023 se espera un aumento de 18% es por
ello que su ingreso mostrara un valor de S/. 60,000.00 y egresos mostrara un valor
de S/. 45,000.00. Teniendo en cuenta el costo de inversion de las estrategias
obteniendo un valor proyectado de S/. 15,000.00. Todos los ingresos de cada afio
son por las tarifas de agua vigentes y atrasadas de afios anteriores, que cobra la
comisién a los usuarios y los egresos son los gastos que genera durante todo el

ano.

Tabla 11. Evaluacion del beneficio sobre costo.

Detalle Valores
Beneficio S/. 128,963.19
Costo S/. 96,535.20

B/C 1.34

La inversion es aceptable, puesto que el valor del proyecto muestra 1.34 esto
significa que la inversion se recuperara de manera satisfactoria luego de ser
evaluado con una tasa de descuento del 10% de crecimiento, esto permite
demostrar que efectivamente por cada s/.1.00 que invierta, recupera s/.1.34 en el
afio 2023. Es por ello que se demostré que la implementacion de las estrategias
propuestas es viable y rentables favoreciendo el crecimiento econdmico de la
comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas en un determinado

tiempo.
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ANEXQOS
Anexo 1.

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del
subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.

Investigadores principales: Palacios Ruesta, Piero Alessandro y Silva Panta, Maria Elena.
Asesor: Dra. Suysuy Chambergo, Ericka Julissa.
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacién: Conflictos
laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los
Incas, Tambo Grande 2022, cuyo propésito es Analizar la relacion entre los conflictos laborales
y la calidad de servicio en comisién de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022, Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el permiso de la comision de usuarios
del subsector hidraulico Valle de Los Incas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente:

1. Sele presentard un cuestionario en el que tendrd preguntas generales sobre ustedcomo
edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego se le presentaran preguntas sobre
variables especificas de la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta serd de aproximadamente [5] minutos, si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento delos
principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y
su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene
la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibird ningln beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio



no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial
y nosera usada paraningun otro propdsito fuera de lainvestigacion. Los datospermaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serdn eliminados
convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacién general,se
debe compartir la informacién especifica sobre la investigacion: los datos que se

requerirdn, el hecho que se observara, o la acciéon que se realizard en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro
material biolégico), haciendo énfasis que los resultados sélo seradn utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con el Docente Asesor Dra. Suysuy
Chambergo, Ericka Julissa al correo electrénico esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité
de Etica de ética-administracion@ucv.edu.pe / Escuela Profesional de Administracion

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas].


mailto:esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ética-administracion@ucv.edu.pe

Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20441256761
Comisién de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas.

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Sr. Carmen Villegas, Raul 02842639

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cdédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [x], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de

Los Incas, Tambo Grande 2022.

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autores: Nombres y Apellidos: DNI:
Palacios Ruesta, Piero Alessandro 71541436
Silva Panta, Maria Elena 48417620

En caso de autorizarse, soy consciente gue la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que ser& de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 15 de mayo 2022. CORION DE USuamOs Dt 508 secroe
MORALIY. Vaiag 0t 1s s

-
RQ(J‘ C Qrmer v e T

NI O3k ’:‘f"Jcs

Firma y sello: S PRESI3¢ g7 s

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la instituciéon donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para
que se difunda la identidad de la institucidn. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o
tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 3.
FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Conflictos laborales y calidad de servicio en comision
de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.
Autor/es: Palacios Ruesta, Piero Alessandro y Silva Panta, Maria Elena.
Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de organizaciones.

Coautores del proyecto: Ninguno.
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura — Peru.

Criterios de evaluacién | Alto | Medio | Bajo No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
. No cumple | -----
guia de productos de | totalmente
investigacion.
. La poblacién/
La poblacion/ . p
2. Establece claramente la - participantes
e - participantes .
poblacion/participantes de la . no estan | -----
. o estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos
. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente los | .. P , o P .
» . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla| |, T | T T | e
investioacion claramente claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
o Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa o
S . documento documento No es
instituciéon (Anexo 3 Directiva . . .
N debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el anexo 1 del | Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado. item el item
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Jorge Alberto Vargas Merino
Presidente Vicepresidente
Dr. Miguel Bardales Cardenas Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1

Vocal 2




Anexo 4.
DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022”, presentado por los autores
Palacios Ruesta, Piero Alessandro y Silva Panta, Maria Elena, ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un
dictamen: favorable! ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

......... de .......de 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
 Sr. Ruesta, Piero Alessandro y Silva Panta, Maria Elena, investigadores principales.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto



ANEXO 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL iyt DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Urcolay Urcola (2019) define | La variable conflictos Conflicto por relaciones laborales
como un conjunto de | laborales obtendra su Desarmonia Conflicto por incumplimiento de labores
problemas que se presentan | estudio tomando en Laboral
en organizaciones  por | cuenta tres dimensiones Conflictos de intereses personales
Conflictos | diversas circunstancias, en | desarmonia laboral, | Incompatibilidad
laborales algunos casos se debe al | incompatibilidad laboral y laboral Conflictos por incentivos
incumplimiento de las tareas | resolucién de problemas,
y la falta de responsabilidad, | aplicada a una muestra Conflictos por pagos
como también se debe a la | resultante de 217
poca supervision y al poco | usuarios y una guia de Conflictos por quejas Ordinal
control, todo ello generando | entrevista al presidente
un retraso y pérdida de|de la comision de | Resolucién de Conflictos por reclamos
tiempo para cumplir con las | usuarios valle de Los problemas
metas y objetivos planteadas | Incas, Tambo Grande
en la organizacion. 2022
Segun Feijo (2016), indica | La variable calidad de Atencién personalizada
que el proposito de la calidad | servicio obtendra  su
del servicio se entiende | estudio tomando en Empatia Interés mostrado
como el nivel de excelencia | cuenta tres dimensiones: Entendimiento de las necesidades
gue establece una | empatia, capacidad de especificas
Calidad de | instalacién para cumplir con | respuesta y seguridad, Atencion rapida y expedita
servicio las expectativas de los | con una muestra | Capacidad de
usuarios, un sistema que | resultante de 217 respuesta
involucra a toda la | trabajadores y una guia Disposicién de ayuda
organizacion para encontrar | de entrevista al ,
las fuentes de error, reducir | presidente de la comision Disponibilidad de Ti Ordinal
ponibilidad de Tiempo
los costos y aumentar la | de usuarios valle de los
satisfaccion del cliente. incas, Tambo Grande Inspiracion de confianza
2022. Seguridad
Conocimiento necesario para atender
consultas




ANEXO 6: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TIPO/DISENO DE

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INVESTIGACION
¢Cémo es la relacion entre los | Analizar la relacion de los | H1: Existe relacion positiva entre los TIPO:
conflictos laborales y la calidad | conflictos laborales y la calidad | conflictos laborales y la calidad de servicio en Aplicado
de servicio en comision de | de servicio en comision de | comision de usuarios del subsector hidraulico

Conflictos usuarios del subsector hidraulico | usuarios del subsector hidraulico | Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. NIVELES:
laboralesy | Valle de Los Incas, Tambo | Valle de Los Incas, Tambo | HO: No existe relacién positiva entre los Descriptivo y
calidad de | Grande 2022? Grande 2022. conflictos laborales y la calidad de servicio en Correlacional
servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico

comision Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022. DISENO:

de usuarios | Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas No experimental
del e ;COmMo se relaciona la | Determinar la relacion de la |  Existe relacién positiva entre la desarmonia | Corte Transversal
subsector desarmonia laboral y la calidad desarmonia laboral y la calidad laboral y la calidad de servicio en comision

hidraulico de servicios en comision de | de servicio en comisién de | de usuarios del subsector hidraulico Valle ENFOQUE
Valle de usuarios  del  subsector | usuarios  del subsector | de Los Incas, Tambo Grande 2022. Mixto

Los Incas, hidraulico Valle de Los Incas, hidraulico Valle de Los Incas, i
Tambo Tambo Grande 20227 Tambo Grande 2022. e Existe  relacion positiva entre la POBLACION:
Grande e ;COmMo se relaciona la | e Identificar la relacion de la| incompatibilidad laboral y la calidad de | 500 usuarios de la
2022. servicio en comisién de usuarios del | comision del Valle

incompatibilidad laboral y la
calidad de servicio en comision
de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022?

e ;COMo se relaciona la
resolucién de conflictos y la
calidad de servicio en comision
de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022?

incompatibilidad laboral y la
calidad de servicio en comision
de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022.

e Conocer la relacion de la
resoluciéon de conflictos y la
calidad de servicio en comision
de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022.

subsector hidraulico Valle de Los Incas,
Tambo Grande 2022.

e Existe relacion positiva entre la resolucion
de conflictos y la calidad de servicio en
comisibn de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022.

de Los Incas

MUESTRA:
217

TECNICAS:
Encuesta
Entrevista

INSTRUMENTOS:
Cuestionario
Guia de entrevista




ANEXO 7: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.1 Cuestionario aplicado a los usuarios de la comision del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / Neo

Cordiales saludos estimado ciudadano: solicito su colaboracidon para la realizacion de la
presente encuesta, por lo que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un
caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que seréd necesaria como sustento de
la investigacion; Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022, siendo de vital consideracion su apoyo y
valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen las
principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial esta basado a cinco alternativas, las cuales
permitirAn medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque
con una (X) la alternativa correcta, teniendo en consideracién la escala de respuesta: (5)
Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3) Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en
desacuerdo.

Consentimiento informado:

De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacioén para responder al presente cuestionario:

FICHA DE CUESTIONARIO

VARIABLE I: CONFLICTOS - .
Escala de calificacion

LABORALES
Totalmente
de De ) En Totalmente
Indeciso en
. acuerdo desacuerdo
Desarmonia laboral Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

1. Los conflictos que surgen en
la  comisibn se deben
principalmente  por las
relaciones laborales.

2. Es necesario que el
presidente de la comisién
realice sanciones
disciplinarias sobre la




dimensioén relaciones

laborales.

3. Los factores de desarmonia
laboral en la comisién se
deben Unicamente por el
incumplimiento de dotacion
del recurso.

4. Existen algunos
colaboradores de la
comisidn que usualmente no
realizan eficientemente sus
tareas y/o actividades.

Incompatibilidad Laboral

Totalmente
de

Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

5. En la comisién, existen
grupos de colaboradores que
poseen intereses personales
antes que el apoyo de los
usuarios.

6. El presidente de la comisién
ha tomado acciones que
garanticen la participacién y
union entre los
colaboradores y usuarios.

7. En la comisién de usuarios,
le brindan el dotaje total de
agua que Ud. Compra.

8. Ud. Como usuario esta de
acuerdo con el tarifario ante
el dotaje del recurso hidrico.

9. En la comisiéon existe una
serie de conflictos
relacionados por el
incremento de la escasez del
agua.

Resolucién de Problemas

Totalmente
de

Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

10. En la comision de usuarios,
existe un alto nivel de quejas.

11. Se han cumplido con los
procesos de tratamiento de
las principales quejas
realizadas en la comision.




12.

En la comision de usuarios,
existe un alto nivel de
reclamos laborales.

13.

Se han tomado las acciones
necesarias para atender los
reclamos de manera
inmediata.

VARIABLE II: CALIDAD DE
SERVICIO

Escal

a de calificacion

Empatia

Totalmente
de

Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

14.

La comision de usuarios le
brinda atencion
personalizada.

15.

En la comisiéon de usuarios
existe personal que le brinde
el asesoramiento ante un
tramite.

16.

La comision de usuarios se
preocupa de cuidar sus
intereses personales.

17.

Los colaboradores de la
comision de usuarios
entienden sus necesidades
especificas  (solucion de
problemas).

Capacidad de Respuesta

Totalmente
de

Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

18.

Los colaboradores de la
comisién de usuarios le
brindan los servicios con
prontitud.

19.

Los trabajadores de la
comisién de usuarios
siempre se muestran

dispuestos a ayudarlo.

20.

Existe disposicion de
responsabilidad por parte de
la comision ante los usuarios.

21.

El tiempo de respuesta hacia
un tramite y/o solicitud es
satisfactorio.




Seguridad

Totalmente
de

Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

22.

El comportamiento de los
colaboradores de la
comisién de usuarios le
inspira confianza.

23.

Los colaboradores de la
comisién, tratan a los
usuarios con respeto y
cortesia.

24,

Los colaboradores de la
comision de usuarios
cuentan con el conocimiento
suficiente para responder
sus consultas ylo
inquietudes.




3.2 Entrevista al presidente de la comision de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimado presidente de la comisién Valle de Los Incas: solicito su colaboracion para
la realizacién de la presente entrevista, por lo que se le agradece complete toda la guia de entrevista,
el cual tiene un caracter confidencial.

Esta entrevista esta destinada a recopilar informacién que serd necesaria como sustento de la
investigacion; Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico
Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022, siendo de vital consideracién su apoyo.

I. INSTRUCCIONES
La presente entrevista es de caracter confidencial estd basado en su criterio como presidente de la
comision del Valle de Los Incas, las cuales permitiran medir las dimensiones del estudio.

FICHA DE GUIA DE ENTREVISTA

VARIABLE I: CONFLICTOS LABORALES

1. Cree Ud. ¢Que existe interés personal de sus colaboradores frente a la atencidn brindada a los
usuarios?

2. éPor qué cree Ud. que existen reclamos en la comision?
3. ¢Se brinda la dotacién exacta hacia los diferentes usuarios que pertenecen a la comision?
4. iExiste una buena relacion entre sus colaboradores y usuarios?

5. ¢Usted cree que su personal cuenta con la suficiente capacidad de resolver quejas del usuario? ¢épor
qué?

VARIABLE II: CALIDAD DE SERVICIO

6. ¢Como calificaria Ud. la calidad de servicio que brinda la comision hacia el usuario? Explique
7. iCree Ud. que la cortesia que brinda el personal de la comision es la adecuada? ¢Por qué?
8. ¢Como califica Ud. la atencién de servicio que se brinda ante el usuario?

9. Considera Ud. ¢Que su personal dispone de la habilidad de atencién rapida? éPor qué?

10. ¢Cuando se presenta una inquietud por parte de los usuarios, usted cree que el personal cuenta
con la disponibilidad de tiempo para atenderlo? ¢Por qué?




CESAR VALLEJO

SyuaY

ANEXO 8. VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, con DNI N° 06437510 Magister en
Administracion de negocios MBA N° ANR: 18480, de profesion Licenciado en
Administracion, desempefiandome actualmente como docente en la universidad

César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el

instrumento:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario

aplicado a los

usuarios de la

comision de MUY

usuarios del | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
BUENO

subsector

hidraulico Valle de

Los Incas, Tambo

Grande.

1.Claridad X

2.0bjetividad X

3.Actualidad X

4.0rganizacion X

5.Suficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 14 dias

del mes de setiembre del Dos mil veintidés.

Matr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510
on Admi lomlf de Negocios Especialidad: Gestion de organizaciones -
Licenclado en Administracion Marketing

CLAD. N° 18480 E-mail : anquloca@ucvvirtual.edu.pe



mailto:anguloca@ucvvirtual.edu.pe
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Conflictos laborales y calidad de servicio en comisidn de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022.”

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21 -40

Buena
41 -60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81 -100

OBSERVACION
ES

ASPECTOS DE
VALIDACION

6 |1

2 |3

6

7

8 |9 |96

ONO P

1
1|1
0 |5

QNN

6 |1
3 |3
0[5

o h~hOwW

(3 I N SN N

o uljo b~
o1 Ol Ol

o oo U1

(22} @]

6
7
0

1
Z
5

O o N

U1 O~

6 [1
9 19 |10
0 [5]0

1.Claridad

Esta
formulado
con un
lenguaje
apropiado

98

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observable
S

[62(e]

3.Actualidad

Adecuado
al enfoque
tedrico
abordado
en la
investigaci
on

98




4.0rganizacio
n

Existe una
organizaci
o6n légica
entre  sus
items

97

5.Suficiencia

Comprend
e los
aspectos
necesarios
en
cantidad y
calidad.

96

6.Intencionaldi
ad

Adecuado
para
valorar las
dimension
es del tema
de la
investigaci
on

(62 (o]

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos
de la
investigaci
on

97

8.Coherencia

Tiene
relacion
entre las
variables e
indicadore
S

o1 ©




9.Metodologia | La
estrategia
responde a 98
la
elaboracio
n de Ila
investigaci
on

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento

gue se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de Setiembre de 2022.

\/l< GS‘!‘D\QHUXOQ. Dra. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
il - DNI : 06437510
MBA Cubo@)\ngulocum

Teléfono : 947055845
Magister en Administracidn de Negocios E-mail : anguloca@ucvvirtual.edu.pe
Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480




§7j UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mercedes Palacios de Bricefio con DNI 02845588 Doctora en Ciencias
administrativas con N.° ANR: A 1629092 de profesion Licenciada en administracion

desempefidndome actualmente como docente en la UCV.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el

instrumento:

CUESTIONARIO

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario
aplicado a los
usuarios de la

comision de MUY EXC

usuarios del | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO ELE
BUENO

subsector NTE

hidraulico Valle
de Los Incas,
Tambo Grande.

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalida

q X
7.Consistencia X
8.Coherencia X

9.Metodologia X




En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 23 dias del

mes de setiembre del dos mil Veintidos.

I" s

0

L A Eny RCEIE NG ALACKS [ BEERD
e UNIC. 0 COLEG. 5103

Dra.: Mercedes Palacios de Bricefio
DNI: 02845588
Especialidad: Lic. en administracion

E-mail: mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe



mailto:mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe

Vi UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Conflictos laborales y calidad de servicio en comisién de usuarios del subsector
hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022”

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41-60 61 - 80 81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION 0]6 11 116 | 21 | 26 | 31 [ 36 | 41 |46 [ 51 | 56 |61 [ 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
511015 |20 | 25|30 | 35|40 |45 |50 |55 |60 65|70 | 75|80 |85 |90 |95 | 100

1.Claridad Esta 76
formulado
conun
lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta ol
expresado
en
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al %
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion
4.0rganizacion Existe una 92
organizacién
l6gica entre
sus items
5.Suficiencia Comprende 02
los aspectos
necesarios




en cantidad
y calidad

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de
la
investigacion

92

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos
dela
investigacion

94

8.Coherencia

Tiene
relacion
entre las
variables e
indicadores

95

9.Metodologia

La estrategia
responde a
la
elaboracidn
dela
investigacion

95




INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR
evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera

colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 23 de setiembre de 2022.

Dra.: Mercedes Palacios de Bricefio
DNI: 02845588
Especialidad: Lic. en administracion

£ i O R E-mail: _
4\ REG. UNIC. 0E COLEG. W 5180 mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe



mailto:mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa GOomez Zufiga con DNI N° 03490490, Mgtr. en
Administracion, N° ANR: A078552, de profesién Licenciada en Ciencias

Administrativas, desempefidandome actualmente como docente en Universidad

CésarVallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacionlos

instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario

aplicado a los

usuarios de la

comision del

Subsector DEFICIEN | ACEPTABL | BUEN MUY EXCEL
Hidraulico Valle|  'C E O | BUENO | ENTE
de los Incas,

Tambo Grande

2022

1.Claridad X

2.0bjetividad X

3.Actualidad X

4.0rganizacion X

5.Suficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X




8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los
veintisiete diasdel mes de setiembre del dos mil Veintidos.

Matr. : Cecilia Gomez Zufiiga
DNI :03490490
Especialidad :Administracion
E-mail: : cgomezz@ucv.edu.pe



mailto:cgomezz@ucv.edu.pe
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de
Los Incas, Tambo Grande 2022

Indicad | Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente OBSE
ores 0-20 21 -40 41 - 60 61 - 80 81-100 RVACI
ONES

ASPECTOS DE 0O |6 |11 |16 |21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 | 81 86 |91 | 96
VALIDACION 5 |10 |15 [20 |25 [30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 | 85 90 |95 | 100
1.Clarid | Esta
ad formulad 100

O conun

lenguaje

apropiado
2.0bjeti | Esta
vidad expresa 100

do en

conduct

as

observabl

es
3.Actual | Adecu
idad ado al 100

enfoq

ue

tedric

(0]

abord




ado
enla

investigaci
on

4.0rgan
izacion

Existe una

organiza
ciéon
l6gica
entre sus
items

100

5.Sufici
encia

Com
prend
e los
aspe
ctos
nece
sario
sen

cantidad y
calidad

100

6.Intenci
onalidad

Adecu
ado
para
valora
rlas
dimen
siones
del

100




tema
de la

Investigaci
on

7.Consi
stencia

Basado
en
aspectos
tedricos-
cientifico
S

de la

investi
gacion

100

8.Coher
encia

Tiene
relacion
entre
las
variable
S

e
indica
dores

100

9.Metod
ologia

La
estrate
gia
respon
deala
elabor

100




acion
dela

investi
gacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se estavalidando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 27 de setiembre de

Mgtr : Cecilia Paula Luisa Gomez Zufiga
DNI : 03490490

Teléfono :999780055

E-mail : cgomezz@ucv.edu.pe



mailto:cgomezz@ucv.edu.pe
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butron con DNI N° 02842722 Magister en Ciencias
Economicas con mencion en Economia de Empresas (A343034), Doctor en
Administracion (048970), de profesion Ingeniero Industrial (A202677) con
especialidad en Investigacion de Operaciones desempefiandome actualmente
como DTC en la E.P. de Administracién — UCV Piura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validaciénel
instrumento:

Cuestionario.
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado
a los usuarios de la

Comision Valle de l0s | perICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BI\leglz{lO EXCELENTE
Incas.
1.Claridad X
2.0Objetividad X
3.Actualidad X
4.0Organizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
X

9.Metodologia




En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veinte y
cuatro dias del mes de setiembre del dos mil veintidés.

Dr. : Groover Valenty Villanueva Butrén
DNI : 02842722

Especialidad: Ingeniero Industrial

E-malil : gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe



mailto:gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe

v

ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuariosdel subsector

hidraulico Valle de Los Incas, Tambo Grande 2022”

indic | Criterios Deficiente Regular Buena g/lluyslzuena Excelente OBSERV
ador 0-20 21-40 41-60 81-100 ACIONE
es S
ASPECTOS DE O | 6 |11] 16 |21 |26|31|36(41|46|51|56|61|66|71|76| 81 86 |91 | 96
VALIDACION 5 |10 |15| 20 | 25 |30 | 35|40 | 45 |50 | 55|60 |65|70| 75|80 | 85 | 90 | 95 | 100
1.Cla | Esta
ridad | formulado

con un

lenguaje 90

apropiado
2.0bj | Esta
etivid
ad expresado

En 90

conductas

observabl

es




3.Act | Adecuado
ualid | al enfoque
ad tedrico
abordado
en la
95
Investigaci
on
4.0rg | Existe una
aniza | organizaci
cion | 6n
l6gica
entre sus 95
items
5.Sufi | Comprend
cienci | e los
a aspectos
necesarios
en
cantidad y 95
calidad.
6.Inte | Adecuado
ncion | para
aldia | valorar las
d dimension

90




es deltema
de la

investigaci
on
7.Co | Basado en
nsiste | aspectos
ncia , .
tedricos-
cientificos
de la
investigaci 95
on
8.Co
heren | Tiene
cia relacion
entre las
variables
95
e
indicadore
S.
9.Met | La
odolo | estrategia
gia responde a
la 95




elaboracio
n de la

investigaci
on

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando.Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de setiembre del 2022

Dr.: Groover Valenty Villanueva Butron
DNI: 02842722

Teléfono: 961532047

E-mail: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe



mailto:gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 9. Evidencia de la entrevista.

i_l' UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha: 0509 12022  n ot

Cordiales saludos estimado presidente de la comision Valle de Los Incas: solicito su colaboracion para la rcalizacmr: ;
de la presente entrevista, por lo que se le agradece complete toda la quia de entrevista, el cual tiene un caracte l
confidencial. SN 7o |
Esta entrevista esta destinada a recopilar informacion que sera necesaria como sustento de la investigacion;

Conflictos laborales y calidad de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de Los Incas, Tambo
Grande 2022, siendo de vital consideracion su apoyo.

L INSTRUCCIONES

La presente entrevi

Sta es de caracter confidencial estd basado en su criterio como presidente de la comision del
Valle de Los Incas,

las cuales permitiran medir las dimensiones del estudio.
FICHA DE GUIA DE ENTREVISTA

VARIABLE |: CONFLICTOS LABORALES

1. Cree Ud. ¢Que existe interés personal de sus colaboradores frente a la atencién brindada a los usuarios?

Hudkas geces el nluds Ju se Je Jiene s wsto en b emuntracisly salostal,
?uo no extsle un  yewnodmien por sus [Zmu'cnes o labaes Frscnn./es

Jut vealien o L la comfsich .

2. ¢Por qué cree Ud, que existen reclamos en la comisién?

Como 50 Su.buMOS, e -Ma eujmﬁydah 1\03 es\(m F_c{wﬁm J-lsue}\auaao
ow lﬂ comisi du s‘cewpn. \/\u‘s re(.ln.moc, por P".t" de Lc‘s usuarfes, P"o
o lo. comsighh drala & corsidivarks  como mefera.

3. ¢Se brinda la dotacién exacta hacia los diferentes usuarios que pertenecen a la comisién?

i Muchos ?25 la &t"’“‘(“ o e o aAuuu(eo., esdo s da per la
so!swfaud y P lo escacez.

4. (Existe una buena relacién entre sus colaboradores y usuarios?

ozcs usbiaf’os ﬁemflw a Jowr v ‘Jﬂm’(ﬂt mftwm[a 2 Sim emba ? exrs-fe-n- ’

usuar0s Con  un comper micilo ?aclx’/ﬂt/ :mc/ccum{o

e i
“sHuadd r(zuclzaal el colaboradir . ) G Jace sar ew

5. ¢Usted cree que su personal cuenta con la suficiente capacidad de resolver quejas del usuario

Wiralmedt.  frow }o mfuu‘JoJ expneciy, foro se bt sequrr
Hitnelaudo w}k-uzj;a%ncs ) }»grr Jus j/an exiqencfon 'dt lm asuarfé':

cada gz so0 man  Pnsislents Y cousfauiles »

? ¢por qué?




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO
[

VARIABLE II: CALIDAD DE SERVICIO

6. ¢Como calificaria Ud. la calidad de servicio que brinda la comisién hacia el usuario? Explique.

0&,5 Co/aboraz/oreﬁ sen '"”j m,DalEOS el /a maeoﬁ, Pero se //fju a
fucﬁr cuando  extsln usirados Cen acv’r/m’es in“-‘"‘cfé” 7t chsconocer
an res/onsabf&'o/ua/es di cada mhborao/or, exg,wté as? al;go g ma'or

f)w.c& rm&Ba/ eu el émpo ot elos  sofcfdan .

L)

(=1

0)"5 wzabmtfors Siempee Ze cs/cm esmerando Por brfnJar wia huues

|
|
1
|
7. ¢Cr : ¢ ‘
¢Cree Ud. que la cortesia que brinda el personal de la comision es la adecuada? ¢Por qué? }
» \
on \

Q Sfmpre e mues han dspustos g escuchar cada sclcitad .

'fam ;:: tszmr;z },:, Z-(Zf efof;._u, man Anu’oﬂes /Dafdjeir’é-'f
ealiyar .

8. ¢Cémo califica Ud. la atencién de servicio que se brinda ante el usuario?

St bten po es del 400% bunw/ f&m senpre Se esta l\usmnaé
30!%@0" wia  adecuoda caliclad ' alit ety «

9. Considera Ud. éQue su personal dispone de la habilidad de atencién rapida? ¢Por qué?

Sir en /a Capaab'wf hab? ledade ra r fors
‘pma"ones gzcomcmo’adm Sin c‘zﬁu’rjo se iuui’ayw }‘:;Ce € (‘i j "}
/ 7 qf adu+q 0

e imp’Mr esﬁalj{as d aliadtc. i ysuardes exi'ij'a.

10. ¢Cudndo se presenta una inquietud por parte de los usuarios, usted cree que el personal cuenta con I3 |
disponibilidad de tiempo para atenderlo? ¢{Por qué? )

O{os wlaboradbres  Sempr  estan 3 esfoniy clisponibles  parm '

agudor @ Jos asua,rosmm se Scﬁa"/a ol usuaro a[Ql ’

Zonstantss pre anfas m ¢ fadenda, § el eduwdimpento ol
«ﬁa})ajo cadn  colubonolor |

Entrevista se realiz6 al presidente de la Comision de Usuarios del Subsector
Hidraulico Valle de los Incas, al sefior Raul Carmen Villegas mediante llamada

telefénica.



ANEXO 10: Evidencia de la aplicacién del cuestionario.

Conflictos laborales y calidad de servicio en 3
comision de usuarios del subsector hidraulico T
Valle los Incas, Tambo grande 2022 o
El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales permitirdn medir =
las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la alternativa

correcta, teniendo en consideracion |a escala de respuesta: Totalmente de acuerdo - De acuerdo - Indeciso - En 2

desacuerdo - Totalmente en desacuerdo.

1. Los conflictos que surgen en la comision se deben principalmente por las relaciones laborales

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Resumen Pregunta Individual

1. Los conflictos que surgen en la comision se deben principalmente por las ||_:| Copiar
relaciones laborales.

8 respuestas

@ Totaiments de acuerda
@ De acerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ Endesacuerdo
@ Toiaimente en desacuerdo

Cuestionario aplicado a usuarios pertenecientes a la comision a través de
Google drive:
https://docs.google.com/forms/d/1Vovg6E4D41rcuZA69MRDwWPgCb4xFCz8KOR
GZjXolyM/edit


https://docs.google.com/forms/d/1Vovq6E4D41rcuZA69mRDwPgCb4xFCz8KORGZjXolyM/edit
https://docs.google.com/forms/d/1Vovq6E4D41rcuZA69mRDwPgCb4xFCz8KORGZjXolyM/edit

ANEXO 11: Férmulas estadisticas (desarrollo).

Formula estadistica para encontrar la muestra.

7% * N * S?
e2(N—1)+72%S2

n

Reemplazando valores:

1.96% % 500 * 0.52

n= 0.052 (500 — 1) + 1962 = 0.52 = 217 colaboradores
Donde:

Nivel de confiabilidad 95%

Valor de distribucion 1.96

Margen de error 5%

Porcentaje de aceptacion 50%

Porcentaje de no aceptacion 50%




ANEXO 12: Namero de usuarios pertenecientes a la Comision en

investigacion.

‘ Junta de Usuarios San Lorenzo

JUSAL

JUNTA DE USUARIOS: Junta de Usuarios del Sector Hidr
COMISION REGANTES: VALLE DE LOS INCAS

Sistema Integral de Gestion y Manejo dei Agua

RESUMEN PADRON POR COMISION

TIPO AUTORIZACION: Todos

SECTOR: Todos
BLOQUE DE RIEGO: SUB SECTOR: Todos
CANAL: (L-01) TABLAZO y sus derivados
AREAS
N° N°
Comision Usuarios | Predio Total Permiso | Licencia | Bajo Riego
VALLE DE LOS INCAS 500 1,500 3,620.47 | 152.86 2,801.10 | 2,623.95

Informacién obtenida por el contador de la comisién Sr. Ipanaque Paico, Robert.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Conflictos laborales y calidad
de servicio en comision de usuarios del subsector hidraulico Valle de los Incas, Tambo
Grande 2022", cuyos autores son SILVA PANTA MARIA ELENA, PALACIOS RUESTA
PIERO ALESSANDRO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 30 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA Firmado electronicamente
DNI: 45361468 por: ESUYSUYC el 09-12-
ORCID: 0000-0003-0744-0052 2022 21:10:40

Cddigo documento Trilce: TRI - 0463004

oo INVESTIGA
.m.' ucv




