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RESUMEN

La presente investigacion planteo como objetivo general determinar la relacion
entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2020. El estudio fue realizado empleando el
método cuantitativo, con el disefio no experimental, de nivel transeccional
transversal descriptivo correlacional. La poblacién para la investigacion estuvo
conformada por una poblacién de 251 trabajadores y como muestra se obtuvo 70
trabajadores de la institucion, quienes previo coordinacion con la encargada del
area de Recursos humanos completaron las encuestas que fueron realizadas de
manera presencial, el cuestionario presento dos partes la primera mostro a la
variable 1 gestién del conocimiento con sus respectivas dimensiones (creacion,
transferencia y almacenamiento, y aplicacion y uso) con un total de 20 items,
mientras que la segunda parte estaba conformada por la variable 2 calidad de
servicio con sus respectivas dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con un total 15 de items; los datos
fueron procesados por el SPSSv25, donde se realiz6 las tablas y figuras para el
medir el nivel de las variables de manera descriptiva, asi mismo se realizo las tablas
cruzadas y gréficos para su descripcién, mientras que para el andlisis inferencial se
utilizé la correlacion de Rho de Spearman, donde se obtuvo como resultado una
correlacién positiva alta donde el Sig. (bilateral) = 0.000 que es < a 0.05 del nivel
de significancia y el Rho de Spearman = 0,883**, lo que demuestra que si existe
relacion significativa y positiva entre la gestion del conocimiento y la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, Calidad de servicio, creacion del
conocimiento, transferencia y almacenamiento del conocimiento, aplicacion y uso

del conocimiento.
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ABSTRACT

The present investigation proposed as a general objective to determine the
relationship between knowledge management and quality of service of the
Provincial Municipality of Andahuaylas - Apurimac, 2020. The study was carried out
using the quantitative method, with a non-experimental design, of a cross-sectional
level. Descriptive correlational. The population for the research was made up of a
population of 251 workers and as a sample, 70 workers from the institution were
obtained, who previously coordinated with the person in charge of the Human
Resources area completed the surveys that were carried out in person, the
guestionnaire presented two parts the first one showed variable 1 knowledge
management with its respective dimensions (creation, transfer and storage, and
application and use) with a total of 20 items, while the second part consisted of
variable 2 quality of service with their respective dimensions (tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy) with a total of 15 articles; The data
were processed by the SPSSv25, where the tables and figures were made to
measure the level of the variables in a descriptive way, likewise the cross tables and
graphs were made for their description, while for the inferential analysis it was used
the Spearman Rho correlation, where a high positive correlation was obtained
where the Sig. (bilateral) = 0.000 which is <0.05 of the significance level and the
Spearman Rho = 0.883 **, which shows that if there is significant and positive
relationship between knowledge management and quality of service of the

Provincial Municipality of Andahuaylas - Apurimac, 2021.

Keywords: Knowledge management, Service quality, knowledge creation,

knowledge transfer and storage, application and use of knowledge.

viii



l. INTRODUCCION

En un mundo globalizado y competitivo la era del conocimiento se hizo mas
presente que nunca, las organizaciones vienen sufriendo grandes cambios ya que
las demandas de los bienes o servicios son cada vez mas complejos, estructurados
y especializados. Es por ello que cada empresa o compafiia cuentan con sus
propios recursos economicos, humanos Yy financieros (activos tangibles e
intangibles), donde su funcionalidad requiere ser muy bien administrada y
gerenciada adoptando una serie de medidas como compromiso, responsabilidad,

trabajo arduo y tiempo.

En pleno siglo XXI, en un mundo globalizado, cambiante y competitivo donde las
organizaciones se ven inmersas en estos cambios optan por mejorar su proceso de
desarrollo respectos de sus actividades, es decir buscan la manera de mejorar
respecto de la gestion del conocimiento para colocar a las empresas e instituciones
en ese nivel competitivo donde el sistema de funcionamiento sea el indicado y por

consiguiente los servicios que brinden sean de calidad.

En la actualidad en un mundo competitivo y globalizado donde todo esta
interconectado las organizaciones requieren contar con un activo intangible de gran
valor como es el conocimiento, ya que este es predominante en un mundo tan
competitivo donde la informacién es de vital importancia para tomar decisiones
eficientes que coadyuven con el logro de los objetivos. A pesar de ello se observa
gue las instituciones publicas no ponen en practica ello, no reconociendo asi al
conocimiento como un activo importante y que pueda contribuir con los logros de la
institucion; por ello que la creacién, generacién de un nuevo conocimiento o el
intercambio, la utilizacion y socializacion eficiente del conocimiento es una actividad

muy poco desarrollada y/o aplicada en las instituciones del sector publico.

En ese entender la gestién del conocimiento es un factor importante que contribuye
con el desarrollo y fortalecimiento de capacidades respecto de los diversos
procesos que se dan con el propdsito de fortalecer el rendimiento de la organizacion

y ser competitivos en las actividades que estos desarrollen.



Es por ello que el estado implemento los sistemas administrativos para mejorar la
gestion del sector publico respectos de los servicios publicos, es asi que se da la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021, modelo que se
basa en la gestién de resultados que es un servicio para los ciudadanos, esta
gestion del cambio contempla cinco pilares dentro de ella se hace mencién a los
sistemas de informacion, el seguimiento, monitoreo, evaluaciéon y la gestion del
conocimiento; este Ultimo con el propdsito de incentivar el mejoramiento continuo
de los procesos, que fortalecen el intercambio de informacién y experticia dentro de
una institucion y en un grupo de profesionales(colaboradores), que ademas buscan
mejorar su rendimiento y poder crear mejores circunstancias para el intercambio de

informacioén entre los colaboradores de las diferentes areas de la institucion.

Para Bardales & Guevara (2015) manifiesta que las actividades relacionadas a la
gestién del conocimiento deben de tener por finalidad aplicarlas en un ambito
publico ya que estas son de gran importancia para mejorar el rendimiento respecto
del desempefio de los trabajadores, en ese sentido se alineara a la gestion publica
a ser mas competitiva, eficiente y comprometida con el desarrollo del pais. (pag.
82). En la actualidad el sector publico cuenta con normas técnico legales en las que
se rige para desarrollar adecuadamente una gestion del conocimiento; sin embargo
existe un sector muy grande que no aplica eficientemente este proceso lo que

conlleva a tener resultados bajos.

En la Municipalidad Provincial de Andahuaylas se observa este problema, no se da
la importancia que merece a la gestion del conocimiento, este no es valorado como
el recurso intangible importante que viene a ser, es mas mucho de los trabajadores
no tienen claro el concepto de la gestién de conocimiento, mas aun se observa que
en la institucion no existe una socializacion de los trabajadores respecto de los
conocimientos que van adquiriendo al desarrollar sus funciones, o de aquellos que

SON NUEVOS Yy que traen consigo nuevas experiencias.



Asimismo, se observa que un sector de los trabajadores realizan sus funciones bajo
un sistema tradicional, con herramientas y tecnologias desfasadas o muy poco
usadas en la actualidad; pero por que en su mayoria suelen ser personal nombrado
gue se resisten a dejar esos mecanismos, también se observa de que no hacen
uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas y de la informacién propiamente
dicho; del mismo modo la mala comunicacién organizacional en la institucion que
no es fluida de algiin modo no permite que la gestidn del conocimiento se desarrolle

con eficiencia.

Por otro lado se observa que de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas existen
trabajadores que desempefian cargos para los que no estan preparados ni
capacitados, estos son designados a dedo por los jefes de los altos niveles
jerarquicos, lo que genera desestabilidad y déficit en el desarrollo de las actividades

ocasionando retrasos en la atencion de los requerimientos del usuario.

En ese entender la calidad de servicio por parte de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas en la actualidad, tiene como consecuencia el malestar de los usuarios
por el deficiente servicio que reciben por parte de los trabajadores y por la demora
en solucionar sus requerimientos y/o demandas de los usuarios y darles soluciones

inmediatas a los problemas.

Por todo lo antes mencionado en el presente trabajo de investigacion se tiene como
planteamiento del problema general ¢Cual es la relacién entre la gestion del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas
— Apurimac, 2021?. Del mismo modo se planteé tres problemas especificos, ¢ cual
es la relacion entre la creacién del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 20217?; ¢ cudl es la relacion
entre la transferencia y almacenamiento del conocimiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 20217?; ¢cual es la
relacion entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 20217?.



Asi mismo el presente estudio titulado Gestion del conocimiento y calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac 2021; tuvo
como objetivo general determinar la relacion entre la gestién del conocimiento y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021;
mientras que los objetivos especificos descriptivos se tienen, determinar el nivel de
la gestion del conocimiento de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas—
Apurimac, 2021; determinar el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021; y como objetivos especificos de tipo
correlacional se tiene, determinar la relacidén entre la creacién del conocimiento y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021;
determinar la relacion entre la transferencia y almacenamiento del conocimiento y
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
2021; determinar la relacion entre la aplicaciéon y uso del conocimiento y la calidad

de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Del mismo modo para el presente estudio de investigacién se planted algunas
hipotesis, se tuvo como hipétesis general el siguiente, existe relacion significativa y
positiva entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021; y como hipétesis especificas se
plantearon tres, siendo la primera existe relacion significativa y positiva entre la
creacion del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac, 2021; existe relacion significativa y positiva entre la
transferencia y almacenamiento del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, 2021; existe relacion
significativa y positiva entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.



Por otra parte el trabajo de investigacion se justifica de manera tedrica, debido a
gue se realizo un estudio y el andlisis de las diversas teorias encontradas de ambas
variables que fueron objetos de estudio, como conceptos, caracteristicas,
dimensiones y posiciones sobre gestion del conocimiento y la calidad de servicio,
gue pueden ser usados para lograr desarrollar nuevos conocimientos que aporten
a la solucién de futuras investigaciones, asimismo se pretende contribuir en el
campo de la gestion publica para ahondar y dar a conocer acerca de la importancia
de los pilares de la modernizacién de la gestiéon publica de su aplicacion y desarrollo
idoneos por parte de los trabajadores mejorando asi su capacidad por ende el nivel

competitivo de las instituciones.

Del mismo modo se justifica de manera practica, porque la investigacion se realizo
presentado dos variables, gestion del conocimiento y calidad de servicio, que son
considerados por su gran importancia respecto del desarrollo de las actividades y
procesos de las instituciones publicas como municipalidades y que dara como
resultado la obtencién de servicios publicos eficientes mediante la atenciéon de
calidad que brinden los trabajadores a los usuarios tras el uso y aplicacion correcta

de la gestion del conocimiento.

Mientras que en la justificacion metodoldgica, se presenté como aporte el
instrumento de recoleccion de datos el cual recaba datos e informacion relevante
sobre las dos variables que son objeto de estudio asi como de sus respectivas

dimensiones que son medidas para su analisis.

Por ultimo se tiene la justificacion social, el estudio de investigacion aporta ayuda a
aguellas instituciones publicas como municipalidades que tengan caracteristicas
parecidas o similares, y asi realizar las mejoras pertinentes en bien de su
comunidad, ademas de brindar informacion cientifica y real a los colaboradores

para su crecimiento tanto personal como profesional.



Il MARCO TEORICO

Como antecedente internacional se encontr6 el articulo de Franch, et al (2013),
denominado gestion del conocimiento como herramienta de apoyo al proceso de
decisiones, los autores propusieron un procedimiento donde se les permitia evaluar
la medida de unos modelos como la identificacion, adquisicion, desarrollo,
retencion, socializacion asi como el uso adecuado del conocimiento que estén
relacionados a los procedimientos de una institucion u organizacién, con la finalidad
de poder ser usados en el desarrollo de todo el procedimiento que involucra la toma
de decisiones de los gerentes o lideres; asi mismo disefiaron un mecanismo de
accion bajo el parametro que menciona el proceso de gestion del conocimiento,
donde permita a las instituciones u organizaciones potenciar el uso de éste e ir

solventando por etapas cada aspecto que se considere como prioridad.

Del mismo modo el articulo de los autores Rodriguez & Pedraja (2016),
denominada Percepciones sobre la gestion del conocimiento de directivos
universitarios Chilenos. Tuvo como objetivo principal explorar las percepciones de
los directivos respecto del procedimiento de la gestién del conocimiento; para ello
tomaron como instrumento el cuestionario y se aplicaron la muestra a 34 directivos
y los resultados demostraron que entre las dimensiones de la gestion del
conocimiento se tiene una relacion muy significativa, lo que indica que es un
proceso inclusivo es decir cada dimension no puede considerarse de modo aislado,
asi mismo las dimensiones de creacién del conocimiento y el intercambio de
conocimiento cuenta con un promedio que no es significativamente diferente de la
mediana mientras que la dimision de la aplicacion del conocimiento se encuentra
en un promedio menor al de la mediana; por lo que se obtiene como resultados de
la investigacion que la etapa mas complicada de abordar en el proceso de gestion
es el de la aplicacion del conocimiento para poder generar un valor o hacer de una

institucion competitiva.



Por otro lado el trabajo de investigacion de Franch (2014), titulada, la gestién del
conocimiento como herramienta de apoyo al proceso de decisibn en las
organizaciones, tomo como caso para su investigacion a las organizaciones
cubanas, tuvo como objetivo principal diagnosticar en qué medida, la gestion del
conocimiento puede formar una herramienta de apoyo en los procesos de
decisiones. Demostrando asi que los actos de modernizacion en la gestion del
sector publico buscan obtener resultados eficientes y eficaces, pero la utilizacion
de este implica la transformacion de todo el sistema politico, que todavia no se
visualiza en la mayoria de estados, asi mismo indican que para alcanzar la metas
se tiene que contar con la capacidad, aptitud y profesionalismo de todos aquellos
trabajadores que desarrollan las funciones y actividades administrativas en las
entidades publicas, asi como el innovacién de nuevo talento y el mejoramiento de
lideres estrategas, para ello la necesidad de contar con una sociedad vigilante y

activa conformadora de la opinion publica y a la reforma institucional.

Mientras que los antecedentes nacionales se encontr6 el estudio de More (2018),
en su tesis de posgrado denominada Gestidn del conocimiento y cultura
organizacional en la subgerencia del riesgo de desastres GORE Ica 2017. Tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la variables objeto de estudio; realizo una
muestra con 76 colaboradores se tomé como instrumento la encuesta y concluyo
su estudio de la siguiente manera: demostrd que la gestidon del conocimiento tiene
una relacién significativa con la variable cultura organizacional en la institucién de
la Subgerencia; ya que obtuvo un Rho de Spearman = 0.553 teniendo Sig. Bilateral
< a 0,05. Del mismo modo concluye que las dimensiones de la variable gestion del
conocimiento, la creacion, la transferencia y la aplicaciéon del conocimiento tienen
una relacion significativa con la variable cultura organizacional en la subgerencia

del GORE, cada una con un nivel de significancia < a 0.05.



Entre tanto se tiene la tesis de Rojas (2019), titulada Gestion del conocimiento y la
generacion del valor publico en el distrito de Carabayllo, Lima; que tuvo como
objetivo determinar la relacion entre las variables gestion del conocimiento y el valor
publico, realizo una muestra con 389 contribuyentes y tom6 como instrumento la
encuesta llegando a los siguientes resultados: se determind que la variable gestion
del conocimiento se relaciona con la variable valor pablico, ya que la investigacion
demostrdé un valor de significancia bilateral Sig. = 0,000 que es < a 0,05; y la
correlacion de Rho Spearman = 0,987, lo cual implica que la calidad de la gestion
del conocimiento se relacionan significativamente con la variable valor publico; del
mismo modo llego a la conclusion de que las cuatro dimensiones, la obtencion, la
generacion, la apropiacion y aplicacion del conocimiento, de la variable gestion del
conocimiento se relaciona de manera positiva considerada con la variable valor

publico, con un Rho Spearman de 0,747; 0,749; 0,689 y 0,696 respectivamente.

Adicionalmente se tiene el estudio de Huaméan (2018), en su tesis de maestria
titulada Gestidon del conocimiento y desempefio laboral de los servidores publicos
en las Municipalidad Distrital de Yanatile Provincia de Calca — 2018, que tuvo como
objetivo determinar el grado relacién que existe entre las variables gestion del
conocimiento y desempefio laboral de los trabajadores en el primer trimestre;
realizo una muestra con 60 servidores publicos aplicando el instrumento de la
encuesta y concluyo de la siguiente manera: el estudio demuestra respecto de la
hipdtesis general planteada que, existe una relacion positiva es decir, la gestion del
conocimiento se relaciona significativamente con el desempefio ya que se obtuvo
un p-valor = 0.000 y el Rho Spearman = 0,860; lo que demuestra que entre mejor
uso se dé a la Gestidon del conocimiento, mejorara notablemente el desempefio
laboral y viceversa. Del mismo modo concluyo que la variable gestién del
conocimiento tiene una relacion significativa y positiva con las seis dimensiones de
la variable desempefio laboral donde cada una de las dimensiones obtuvo un nivel
Sig. (bilateral) < a 0.05.



Se tiene también la tesis de Gomez (2018), titulado Planificacién estratégica y su
relacion con gestion del conocimiento en docentes de las academias Saco Oliveros
2017, que tuvo como objetivo general establecer la relacion entre la variable
planificacidn estratégica con la gestién del conocimiento en los docentes; para lo
cual realizo una muestra con 101 docentes, donde tom6 como instrumento de
validacion la encuesta y concluyo de la siguiente manera: se demostré que la
planificacidon estratégica tiene una relacién significativa positiva con la gestién del
conocimiento en docentes. Asimismo llego a la conclusion de que las 6 dimensiones
de la variable planificacion estratégica guardan una relacion significativa con la

variable gestion del conocimiento.

Por otro lado la tesis de Leon (2017), en el trabajo de investigacion titulada Gestion
administrativa y calidad de servicio en la oficina desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017; tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la variable
gestion administrativa y calidad de servicio, realizo una muestra con 139 usuarios
y tomo6 como instrumento la encuesta y concluyo de la siguiente manera: determinar
si la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad del servicio en la
Oficina del OSCE, ya que los resultados demostraron que tiene un nivel de
significado Sig. = 0,000 que es < a 0,05; del mismo modo el resultado muestra que
el R de Pearson = 0,806, lo que claramente indica que la variable calidad de servicio
en un 65% es influenciado directamente por la gestion administrativa que se
desarrolla en la Oficina Desconcentrada del OSCE. Mientras que en un 81%
muestran que la calidad se encuentra en un nivel regular esto debido que no se
cuenta muy bien implementada las estructura de la institucién lo que no permite
gue la calidad de servicio sea calificada como nivel bueno, pese a ello los resultados
muestran que la comunicacién es buena y que los servicios se brindan de manera

oportuna.



En teorias relacionadas a las variables objeto de investigacion se tiene por una
parte gestion del conocimiento, que es definido por los autores Nonaka & Takeuchi
(1995), como la habilidad que tiene una institucion para generar, crear nuevos
conocimientos, diseminarlos(transferirlos) entre el personal de una institucién, para
de ese modo plasmarlos en bienes, servicios y sistemas; es decir es el conjunto de
actividades y procedimientos que permiten el intercambio de informaciéon o la

creacion de nuevos conocimientos (pag. 57).

Machado & Davim (2014), mencionan que para obtener concomimiento primero se
debe contar datos que a su vez un conjunto de estos conformara la informacion,
esta informacién es manejada, analizada y compartida por las personas, en ese
momento es donde se crea el conocimiento, vale decir que en la interaccion de
individuo a individuo es donde se genera el conocimiento por tanto éste es
considerado como una activo muy importante, cabe resaltar que el conocimiento es
quien otorga la informacién asi como la capacidad para poder resolver

inconvenientes.

Entre tanto Meyer & Sugiyama (2006), mencionan que el conocimiento esta
traspasando fronteras en ambitos econdmicos por ser considerado en la actualidad
como uno de los activos mas valiosos de una organizacion, ademas de ser un
recurso vital para la economia este se convierte en estrategia para crear y generar

nuevas ideas para las instituciones y los trabajadores.

En la teorias relacionadas a las variables de objeto de investigacién se tiene por
una parte la gestion de conocimiento, que para los autores Rodriguez & Pedraja
(2016), definen conceptualmente la gestiébn del conocimiento como un proceso
mediante el cual se genera el conocimiento, para que luego se pueda ser
compartido entre todos los trabajadores de una institucion, y posteriormente
aplicarlo para asi generar innovaciones o mejoras en los servicios o productos que
brinde la organizacion (pag. 44). Es decir lo que busca la gestion del concomiendo

es poner al alcance de cada trabajador la informacion actual y veridica que
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realmente necesita en el momento justo para que pueda ser aplicado del modo

correcto.

Para el autor Pérez (2016), define la gestion del conocimiento como aquella
disciplina dénde se disefia e implementa diversos sistemas con el Unico fin de poder
identificar, capturar y transferir el conocimiento de una entidad u organizacion de
modo que ésta pueda ser convertida en valor para la misma. Asimismo el autor
mencionaba que la gestion del conocimiento tuvo como origen a dos escuelas, una
la oriental que era defendida por autores como Nonaka & Takeuchi (1995), que
manifestaban que el conocimiento es un proceso y que esta relacionado con la
experiencia, es decir basado en el conocimiento tacito; mientras que la escuela
occidental estaba integrada por los autores Davenport & Prusak (1998), que
sostenian que el conocimiento se obtenia a partir de la gestion y manejo adecuado
de la informacion y del valor que representa y se genera cuando se transforma en

conocimiento expliito que este plasmado en documentos, archivos.

Mientras que para los autores Smit & Rupp (2002), sostienen que el conocimiento
es la compresioén, capacidad de entender y familiaridad que se tiene respecto de un
tema, contenido o aspecto, que se fue adquiriendo a través de experiencias
compartidas, de estudios e investigaciones que se fueron adquiriendo a lo largo del

tiempo.

Para Graham (2019), la gestién del conocimiento es definido como el intercambio
de conocimientos a través de diversos disefios con espacios de trabajo abiertos de
socializacion, donde se promueve la toma de decisiones eficientes, rapidas e
innovadoras; asi mismo sostiene que la gestién del conocimiento tiene un mayor
importancia estratégica para empresas de fabricacion ya que la experiencia de los
profesionales permitira realizar analisis de ese modo se podra prevenir ciertos

problemas asi como costos innecesarios.
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Entre tanto Becerra & Leidner (2008), manifiestan que la gestién del conocimiento
esta directamente relacionada con la tecnologia por ser considerado como un
sistema, un proceso que busca mejorar el desarrollo de las actividades de los
colaboradores de la organizacion, asimismo facilitar su proceso de gestion de
conocimiento en la compafiia; entre tanto Belay et al. (2021), la gestién del
conocimiento esta intimamente ligado a la tecnologia por ello consideran que es
una herramienta que busca facilitar la transferencia, intercambio de la informacion

para mejorar el desarrollo de las funciones asi como de los servicios.

Del mismo modo Hobohm (2004), da a conocer que la gestién del conocimiento es
el activo clave en una compainiia, ya que esta conformada por personas quienes
cuentan con ese activo valioso, donde se busca mejorar las capacidades del
trabajador por ende a el desarrollo de la organizacion; entre tanto los autores
Melati et al (2021), mencionan que la aplicacion de los procesos tanto de gestion
de inteligencia y del conocimiento en el marco de la gestién publica coadyuvan a
mejorar notablemente la calidad respeto de la toma de decisiones que se dan en

las organizaciones en pro del cumplimiento de los objetivos.

Para el autor Johannessen (2020), manifiesta que en plena revolucién industrial
llena de constantes cambios, la gestion del conocimiento es parte esencial de toda
empresa, es una disciplina que explora todo el proceso de gestion en los sistemas
sociales. Entre tanto Desouza & Awazu (2005), sostienen que la gestion del
conocimiento comprometida, busca realinear los procesos para optimizar la
incorporacion de los sistemas de gestion asi como estrategias de control y

coordinacion en las organizaciones.

Adicionalmente los autores, Contreras & Tito (2013), sostienen que la gestion del
conocimiento se sitla en un proceso sistematico que involucra tanto la gestion y el
uso correcto del conocimiento, ello con el propdsito de crear mejores capacidades
en los miembros de una organizacion y hacer de estas instituciones cada vez mas

competitivas, donde se generen un valor agregado en los servicios y/o productos
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gue brinden todo ello en favor y beneficio de la sociedad y por el desarrollo del pais
(pag. 90).

En consecuencia a lo anterior existen 2 niveles de la gestion del conocimiento el
epistemoldgico y el ontoldgico; la primera los autores Nonaka & Takeuchi (1995),
hacen referencia al conocimiento tacito y explicito; indicando que el conocimiento
explicito es el documentado, formal, escrito y facil de ser transferido; mientras que
el conocimiento tacito se da en base a la experiencia por ende éste es mas dificil
de ser transferido o compartido. Por otro lado la ontoldgica surge a partir del
conocimiento individual para luego ser compartida a un determinado grupo de
trabajadores, de modo organizacional e interorganizacional; a lo que los autores
Nonaka & Takeuchi (1995), denominan como el espiral, aquel que surge por la
interaccién del concomiendo tacito y explicito que genera una persona y fluye por

todos los niveles de una organizacion (pag. 57).

Por otro lado la gestion del conocimiento se divide en 2 tipos de conocimiento el
tacito y el explicito, para Vera (2006), define a la gestion del conocimiento como
procedimientos de aprendizaje que se desarrollan en dos tipos el tacito y el
explicito, respecto del conocimiento tacito menciona que este es dificil de
compartir o de transmitir con otras personas, es un conocimiento interno, basado
en experiencias que es dificil de transmitir a través de un leguaje formal; entre tanto
el conocimiento explicito menciona que es aquel que se puede expresar mediante

palabras o codigos y que es de facil entendimiento para los demas.

Mientras que Polany (1996), manifiesta que el conocimiento tacito es aquella
percepcion individual (personal), pensamiento, impresiones y emociones que no se
puede materializar con facilidad y puede transmitirse en determinadas
circunstancias, contextos y acciones; este tipo de conocimiento es algo interno, muy

personal y dificil de dar a conocer.
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Entre tanto Khizar et al. (2021), mencionan que la gestién del conocimiento tanto
(tacito y explicito) son el conjunto de procesos que permite el intercambio del
conocimiento (interno y externo), mediante el cual las organizaciones pueden

obtener una ventaja competitiva frente a las demas.

Por otro lado se tiene a unos de los mas resaltantes modelos de la gestion del
conocimiento; se tiene el modelo SECI que fue disefiado por los autores pioneros
en este tema Nonaka & Takeuchi (1995), que hacen referencia a los dos tipos de
concomiendo el tacito que es subjetivo y el conocimiento explicito que hace
referencia a lo objetivo; en base a ello se tiene cuatro niveles de conversion del
conocimiento, que surge a partir del intercambio y la relacion entre los individuos,
se tiene la socializacion en este nivel el conocimiento se traslada de manera tacita
a tacita; asi mismo se tiene la externalizacion, este modelo de conocimiento se
transforma y cambia de modo técito a explicito; entre tanto en el nivel de distribucién
del conocimiento se crea, genera de explicito a explicito; asi mismo la
interiorizaciéon del conocimiento se da a través de las experiencias, donde el
conocimiento se transforma de explicito a tacito nuevamente. Por ello este modelo
es considerado como el espiral de conocimiento, por su funcion principal de los

cuatro modos de transformacion del conocimiento.

Otro de los modelos importantes de la gestion del conocimiento es el modelo Wiig,
descrita por el autor Wiig (1994), o modelo integral como también es conocido, este
hace referencia al proceso de la creacion, compartir (codificacion) y aplicacion del
conocimiento para dar solucién a problemas haciendo uso de las experiencias que
se fueron adquiriendo a lo largo del tiempo; este modelo; empleando el
conocimiento conceptual y metodoldgico que busca reconocer y hacer referencia a
la localizacion, al proceso tanto de recoleccion y distribucién asi como la utilizacién
del conocimiento de manera individual, publica o compartida problemas vy
necesidades de para luego reforzarlas, ya que este modelo recoge, codifica y
analiza el conocimiento. Entre tanto el modelo Andersen descrito por el autor

Andersen & Ponte (1999), establece dos herramientas el conocimiento
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empaquetado que comprende la utilizacion de herramientas metodolégicas; por
otro lado se estable las redes de intercambio que contempla espacios de
aprendizaje que permita la obtencion, el analisis y la distribucion de las habilidades

y las experiencias.

Entre tanto la gestion del conocimiento cuenta con tres dimensiones principales que
son clasificadas por los autores Nonaka & Takeuchi (1995), como la creacion;

transferencia y almacenamiento; y aplicacion y uso del conocimiento:

Para la primera dimension creacion del conocimiento, es definida por los autores
Nonaka & Takeuchi (1995), como aquel proceso dinamico y rotativo considerado
también como la conversién de conocimiento. Por ello este proceso conocido como
espiral sefala que el individuo es quien crea y difunde el conocimiento a través de
la transferencia e interrelacion social entre conocimiento implicito y explicito (pag.
61). Asi mismo sostienen que es la blusqueda, generacion y exploracion del
conocimiento a través del accionar; es decir la persona busca los mecanismos
necesarios para mostrar su conocimiento a través los sistemas informaticos como
son las redes y el uso de las herramientas tecnoldgicas, ademas de grupos de

trabajo donde la interaccion entre individuos se da y recibe conocimiento.

Por otro lado Nonaka & Takeuchi (1995), dan a conocer su teoria de la creacion del
conocimiento organizacional considerada como la facultad que tiene una entidad
para crear, generar nuevos conocimientos asi como para transferirlos y queden

establecidos en bienes que posteriormente puedan ser otorgados.

Por ello es necesario conocer las dos dimensiones del conocimiento la ontolégica
gue sefiala que es la creacion del conocimiento organizacional es por ello que esta
referida a la generacion y adquisicion interna del conocimiento y la habilidad o
capacidad de aprender este se da de manera (individual, grupal organizacional e
interorganizacional); mientras que la dimension epistemolégica demarca los dos

tipos de conocimiento el tacito, que es conocido como el conocimiento informal
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aguel que son solo pensamientos, ideas y experiencia individual por lo que su
transmision no es nada sencilla; mientras que el explicito es el conocimiento formal
aquel que se encuentra documentado y que es facil de compartir o trasferir entre

personas.

Entre tanto la segunda dimensién transferencia y almacenamiento del conocimiento
es definido por Nonaka & Takeuchi (1995), como el proceso mediante el cual una
institucion, area o unidad orgéanica, es influenciada por la experiencia de otra, lo
cual implica que existirdn cambios y modificaciones respecto de las actitudes y
acciones para desarrollar las funciones o tareas en las organizaciones en
consecucioén del logro de los objetivos (pag. 63). En consecuencia la transferencia
y almacenamiento del conocimiento es definida como un proceso donde se
transfiere y comparte el conocimiento, a través de experiencias, ideas, estrategias,
proyectos etc.; asi mismo manifiestan que la transferencia del conocimiento se da
mayormente en las reuniones y estas pueden darse de manera tacita o explicita
expresadas a modo de socializacion (se da a través de la experiencia),
combinacion, externalizacion (la concretizacion del modelo verbal, tras la creacion
de conceptos) e internalizacion (conocimiento nuevo que se relaciona con el que

ya se tiene).

Los dos tipos de conocimiento el tacito y explicito interactian en un proceso que
describen cuatros modelos; uno de modelos de transferencia del conocimiento es
la socializacion donde el conocimiento se da de manera tacito a tacito, la
socializacion permite la transformacion del conocimiento tacito a través de la
interaccién de los individuos, a este proceso de crear el conocimiento mediante la
experiencia es conocido como socializacion; es decir la clave para poder adquirir o
crear conocimiento es a través de la experiencia compartida ya que solo de ese
modo se dan a conocer los pensamientos e ideas de las personas. Otro modelo de
transferencia de conocimiento es la externalizacién se da de conocimiento tacito a
explicito, en este modelo se obtiene importantes y nuevos conocimientos para una

organizacion ya que transforma los conocimientos tacitos en conocimiento
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documentado y contextualizado. Por otro lado se tiene el modelo de combinacion,
gue hace referencia al intercambio y de los conocimientos a través de diversos
mecanismos Yy circunstancias como reuniones y grupos sociales haciendo uso de
los sistemas informaticos; es decir crear conocimiento explicito a través del
conocimiento que se origina a través de otros pensamientos. Y por ultimo se tienen
al modelo de internalizaciéon que se da de manera explicita a tacito, es decir el
conocimiento se interioriza de manera tacita a través de la realizacion de
actividades, la asimilacion y reorganizacion, vale decir realizando las funcione

propias del trabajo North & Roque (2004).

Entre tanto la tercera dimension aplicacion y uso del conocimiento es definido por
los autores Nonaka & Takeuchi (1995), como la aplicacion del conocimiento se da
cuando este se transforma en producto o servicio y se vuelve dinamico, vale decir
cuando el conocimiento se vuelve en lo mas importante y valioso para una
organizacion, ya que al aplicar y hacer uso del conocimiento se genera y crea

nuevos conocimientos.

Por otro lado Hayek (2018), menciona que de nada sirve contar con toda la
informacion si esta no sabe aplicarse o dar el uso indicado, para por ello es
pertinente contar con un sistema que coadyuve en el manejo y aplicacion del
conocimiento. Por otra parte Tari y Gracia (2011), sostienen que la aplicacion del
conocimiento estar relacionado con el conocimiento organizativo que es
basicamente la consecuencia de la transformacion, el intercambio de la informacién
a partir de la deduccién y un analisis compartido; por lo que el conocimiento ya
puede ser transferido y almacenado y al suceder este intercambio ya se estaria

creando un nuevo conocimiento (p. 154).

Por otro lado se tiene las definiciones tedricas de la segunda variable objeto de
investigacion la calidad de servicio, para los autores Zeithalm et al. (1993), es
definida como la diferencia que existe entre la expectativa y las percepciones que

tiene el usuario al momento de recibir un servicio o adquirir un producto, esto
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dependera de ciertas caracteristicas como la tangibilidad, la confiabilidad que se le

ofrece, capacidad de respuesta que demuestra, la seguridad y la empatia.

Por otra parte se tiene las definiciones tedricas de la segunda variable objeto de
estudio Calidad de servicio, para el autor Devoto (2012), es definida como la
consecuencia de la evaluacion que genera un usuario, para ello se tendra en cuenta
el grado de satisfaccion o conformidad entre sus expectativas y percepciones

respecto del servicio recibido (pag. 3).

Entre tanto Duque (2005), manifiesta que la calidad de servicio viene a ser sinGnimo
calidad percibida, es decir la calidad de servicio sera definida por la opinion que
emita el consumidor y/o usuario ya que este tendra la injerencia sobre la calidad y

excelencia del servicio o producto.

Por otro lado para Sandoval (2002), manifiesta que el servicio que se brinde ya sea
como una actividad y/o labor o como un producto este tiene que ser de calidad, de
no ser asi este repercutiria de manera negativa en la organizacion, dafiando la

imagen y reputacion (pag. 63).

La calidad de servicio es uno de los puntos clave y esenciales en toda organizacion,
ya que de esta dependera el éxito o fracaso de la organizacién, por ello es
fundamental contar con profesionales preparados que realicen una labor eficiente
frente de los servicios que ofrezcan para con los usuarios y la sociedad; en ese

entender la calidad de servicio hoy en dia es primordial.

La importancia de la calidad de servicios radica en que esta es de vital importancia
valga la redundancia para el éxito de una institucion, empresa que esta encargada
de la prestacion de servicios; por ello es fundamental contar con personal calificado

gue pueda responder con eficiencia a todos los requerimientos que se presenten;
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hoy en dia las organizaciones muestran mas atencion respecto de la calidad de
servicio que ofrecen, hoy en dia las exigencias de los usuarios son cada vez mas
altas por lo que hace replantear a las organizaciones a contar con un mejor sistema

de atencién que responda con efectividad e inmediatez.

Las dimensiones de la calidad de servicio que se toman para la presente
investigacién objeto de estudio son cinco tomando como referencia el modelo

SERVQUAL y se desarrollan de la siguiente manera.

Entre tanto el autor Martin (2018), teniendo como referencia a los autores Zeithalm
et al., y al modelo Servqual basado en el modelo de expectativa y la percepcion, el
cual es uno de los referentes mas estudiados y usados para medir la calidad de
servicio; manifestando que la calidad percibida es la diferencia de la expectativa
gue tiene un cliente usuario frente a su percepcion, en consecuencia este modelo
contempla cuatro caracteristicas principales, la confiabilidad que hace referencia a
la capacidad de brindar un servicio con la formalidad, garantia y el compromiso,
gue se requiere; mientras que la sensibilidad comprende basicamente la capacidad
de respuesta que se tiene para poder solucionar los inconveniente que se presenta
con la efectividad que se requiere; entre tanto la tangibilidad hace referencia a los
elementos que existe en una organizacion materiales, equipos (Utiles de escritorio)
el personal; mientras que la empatia es la capacidad de interactuar con el
cliente/usuario y hacerlos sentir comodos, entendido sus emociones Yy
percepciones frente al servicio; la seguridad en la confianza y el respaldo que se

muestra al momento de brindar el servicio.

La dimensién 1 Elementos tangibles, para el autor Velasquez (2011), manifiesta
gue es la apariencia con la que cuentan las instituciones; es decir la instalaciones
fisicas, los equipos, el personal asi como los materiales de comunicacion; vale decir
son todos aquellos recursos materiales que contempla una institucion desde la
infraestructura y los equipos basicos para desarrollar las actividades y/o funciones

con el propdsito de cubrir los requerimientos de los clientes, usuarios (pag. 56).
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Para Hoffman & Bateson (2011), los elementos tangibles son todos aquellos
recursos materiales que existan en una organizacion, como la estructura, equipos,
escritorios, iluminacion, materiales de comunicacion y la presentacion de los

trabajadores.

La dimensién 2 Fiabilidad el autor Velasquez (2011), define a la fiabilidad como la
destreza con al que se cuenta para brindar el servicio que se ofrecié o prometié de
manera cuidadosa y confiable (pag. 11); asi mismo el autor ahonda en el servicio y
su satisfaccion indicando mencionando que solo se dan a conocer cuando el
cliente/ usuario haga uso de ese servicio, es asi que el servicio recibido
dependiendo del grado de satisfaccion se convertira en el elemento diferenciador
de una organizacion siendo esta una ventaja competitiva., por ello cabe resaltar
gue la confianza que se inspire en cliente / usuario medira su grado de satisfaccion

asi como el éxito de la organizacion (pag. 10).

Entre tanto Hoffman & Bateson (2011), definen a la fiabilidad como la congruencia
y confiabilidad del desempefio de toda una institucibn o empresa, es decir la
habilidad y destreza que tengan los trabajadores para que inspiren credibilidad y

confianza al momento de brindar el servicio.

Pata la dimensién 3 Capacidad de respuesta el autor Velasquez (2011), manifiesta
que es la disponibilidad que muestra un trabajador para poder ayudar a los usuarios
en los requerimientos que tengan y para prestarles un servicio rapido, eficiente y
oportuno (pag. 11); por otra parte para Sanchez (2009), sostiene que a atencion al
cliente es de gran importancia porque en gran media de esto depende su éxito, por
ello indica que al cliente se le considera como el elemento mas importante, pues
sin ellos no la empresas u organizaciones no exigirian, en consecuencia afirma que

para conservarlos se deben satisfacer sus requerimientos cubrir sus expectativas

(pag. 4).
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La dimension 4 Seguridad el autor Velasquez (2011), sefiala que esta dimensién
implica el conocimiento, la atencion de los colaboradores y la habilidad o
competencia que se tenga para inspirar credibilidad y confianza en los usuarios,
cuando se hace referencia al termino competencia se involucra los conocimientos
y la habilidad que poseen los trabajadores para desemparfar sus cargos laborales
de manera que se aseguren la permanencia del cliente (pag. 12); en consecuencia
el autor Sanchez (2009), sefiala la respecto que la permanencia dl cliente que es el
objetivo principal de toda organizacion, por ello es que las instituciones buscan
nuevas estrategias y herramientas para mejorar la atencion de sus servicios (pag.
15).

La dimensién 5 Empatia el autor Hoffman & Bateson (2011), consideran a la
empatia como la habilidad y/o capacidad de experimentar los sentimientos de la
otra parte como si fueran propios; es decir basicamente ponerse en los zapatos de
la persona quien viene a ser el cliente o usuario, de ese modo los trabajadores
entenderan los problemas, requerimientos y necesidades de los usuarios y
dispondran sus servicios al alcance de estos; es decir es la muestra de interés, la
capacidad de construir una relacion y poder interactuar con naturalidad asi como el

nivel de atencion individualizado que las instituciones brinden a sus usuarios.

Por lo tanto la importancia de la gestion del conocimiento como la calidad de
servicio son fundamentales para que una organizacion cumpla con el logro de sus
objetivos, en ese sentido el autor Wang (2002), menciona que la gestién del
conocimiento hoy en dia es uno de los temas mas trascendentales de la gestion en
la actualidad, por considerarse como el activo mas valioso; vale decir que la variable
gestion del conocimiento es considerada como la capacidad de gestion para
generar y crear nuevos conocimientos o mejorar los que ya se tengan. En ese
entender la gestion del conocimiento es definido como una herramienta tecnoldgica
gue facilita la busqueda, la sistematizacion y transmision de las experiencias
adquiridas a lo largo del tiempo por los colaboradores de una compaiiia, para
posteriormente  estas se conviertan en conocimientos publicos de facil

entendimiento para ser desarrollados y empleados por todos los trabajadores y asi
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brindar servicios de calidad lo que permitira cumplir con los objetivos instituciones

y hacer de estas organizaciones competitivas.

Entre tanto Emerald (2005), indica que en un mundo tan cambiante y cada vez mas
competitivo como en el que nos encontramos hoy en dia es cada vez mas
importante y necesario contar con personal calificado, que sepa generar,
desarrollar, transferir y aplicar los conocimientos de manera eficiente,
administrando correctamente los recursos del estado. En consecuencia afirma que
se trata de emplear el conocimiento del trabajador, fomentado en ellos la habilidad
para crear (generar), transferir (intercambio) y aplicar el conocimiento de modo que
lo desarrollen de manera individual, colectiva ya sea por equipos de trabajo o a nivel

organizacional.

Por lo tanto la gestion del conocimiento y la calidad de servicio comparten
caracteristicas que tienen como finalidad principal hacer de las organizaciones cada
vez mas competitivas en este mundo tan cambiante y exigente; en ese entender
los autores Hoffman & Bateson (2011), manifiestan que la calidad de servicio es el
nivel de actitud con el que se satisface al usuario por medio de la estimacion y del
desempefio del personal que labora, asi como del manejo adecuado de los
procesos de gestion y del uso de los recursos con los que cuenta la institucion. Por
lo tanto la calidad de servicio hace referencia al conjunto de actividades y al
comportamiento del trabajador al momento de brindar el servicio, considerando los

recursos tangibles. (pag. 43).
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II. METODOLOGIA

Los autores Zorrilla y Torres citado por Lozano et al. (2007), manifiestan que la
metodologia es aquella que representa el tipo y disefio de la investigacion objeto
de estudio, asi mismo la metodologia representa al método de investigacion que se
usard para resolver los problemas de investigacién mediante el recojo, recopilacion
de los datos e informacion veridica, para ello se hara uso de los instrumentos de
recoleccion de ese modo se obtendran resultados que coadyuven en dar soluciones
la problema. Asi mismo la metodologia es una manera de analizar de manera
sistematica las normas o principios racionales que encaminan los procedimientos
para un estudio de investigacién; es decir establece los procedimientos y

secuencias que se tienen que seguir para realizar un trabajo veridico y objetivo.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacién para el trabajo de investigacion es la aplicada segun el autor
Sanchez & Reyes (2015), también conocida como pura, la cual busca emplear
nuevos saberes asi como areas de investigacion. Que tiene como finalidad recabar
informacion real de modo que incremente el conocimiento cientifico, disefo
influenciando a la creacion e innovacion de investigacion los principios y leyes (pag.
36).

Para el trabajo el que se tomo fue el No experimental segin Hernandez et al.
(2014), ya que manifiestan que son investigaciones donde no se manipulan las
variables objeto de estudio y en los que simplemente se observan los fenédmenos
para que luego puedan ser analizados (pag. 152). En este disefio de investigacion
se detalla las propiedades y caracteristicas mas resaltantes de cualquier elemento
gue se analice, por lo que no se manipulara a las variables objeto de estudio, ya
gue en este disefio en especifico no se manipulan las variables objetos de estudio,

solo se observa para luego analizar y sintetizar el problema.
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Asi mismo el autor Hernandez et al. (2010), sostiene gque al ser una investigacion
no experimental, es transversal, descriptivo correlacional; por lo que sostiene que
en este disefio de investigacion transversal descriptivo correlacional, se realiza la
recoleccién de los datos en un solo momento, cuyo fin conlleva a describir las
variables objeto de estudio y asi poder analizarlas (pag. 145). En consecuencia al
analizar el hecho de determinadas caracteristicas de una poblacién (muestra), y ver
la relacién entre las variables; corresponde a disefios descriptivos correlacidnales,

graficado del siguiente modo:

Variable 1 Gestién del conocimiento

Variable 2 Calidad de servicio

Figura 1 Disefo correlacional

O1

02

Fuente: Sanchez & Reyes (2015)
Dénde:

M = Indica la (muestra)
O1= Indica la variable 1 (Gestién del conocimiento)
O2= Indica la variable 2 (Calidad de servicio)

r =Indica la posible relacion entre las variables estudiadas
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3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual de gestién del conocimiento

Para los autores Rodriguez & Pedraja (2016), definen conceptualmente la gestion
del conocimiento como el proceso que permite la generacion o creacion de
conocimiento, para luego poder transferir ese conocimiento entre los trabajadores
de una determinada institucién u organizacion, y aplicarlo o utilizarlos para generar

innovaciones o0 mejoras en los productos o servicios (pag. 44).

Para los autores Nonaka & Takeuchi (1995), definen la gestion del conocimiento
como el conjunto de actividades y procedimientos que permiten el intercambio de
informacion o la creacion de nuevos conocimientos, es decir debe entenderse como
la habilidad que tiene una institucion o entidad para generar y crear nuevos
conocimientos, transferirlos y compartirlos entre los trabajadores de una institucion

y plasmarlos en productos, servicios y sistemas (pag. 57).
Definicion Operacional de gestion del conocimiento

El estudio de investigacion se evaluara mediante un cuestionario, donde se medira
las tres dimensiones de la variable gestion del conocimiento con sus indicadores

respectivamente.

Tabla 1 Dimensiones e indicadores de gestion del conocimiento

Dimensiones Indicadores

Creacion del conocimiento v'Busqueda de informacion
v'Procesamiento de la informacién
v'Generacion del conocimiento
v'Interpretacion del conocimiento

Transferencia y almacenamiento del v Intercambiar conocimiento
v'Interaprendizaje del conocimiento
v'Compartir el conocimiento

v Transferencia de la informacion

conocimiento

Aplicacién y uso del conocimiento v'Conocimiento explicito
v"Toma de decisiones
v'Exteriorizar el conocimiento
v'Innovacion del conocimiento
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Definicién conceptual de calidad de servicio

Para el autor Devoto (2012), la calidad de servicio es definida como la consecuencia

de la evaluacion que genera un usuario, para ello se tendra en cuenta el grado de

satisfaccion o conformidad entre las expectativas y percepciones respecto del

servicio recibido (pag. 3).

Definicion Operacional de calidad de servicio

Se evaluara con un cuestionario, donde se medira las dimensiones de la variable

calidad de servicio con sus respectivos indicadores, las cuales son presentadas de

la siguiente manera los elementos tangibles, confiable, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Tabla 2 Dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

Elementos tangibles

+ El ambiente fisico
+ Bien material

Confiable

v'Responsabilidad
v Cumplimiento de las actividades.

Capacidad de respuesta

¥ Atencion oportuna
+ Tiempo de respuesta

Seguridad v Garantia del servicio
v Competencia profesional
Empatia +* Participacion afectiva

* Tolerancia
¥ Comunicacion oportuna
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de anédlisis

Poblaciéon

Para los autores Hernandez et al. (2014), es el conjunto de elementos, individuos
gue muestran determinadas especificaciones. El estudio de investigacion tendra
como poblacion a los colaboradores pertenecientes a la Municipalidad Provincial

de Andahuaylas, que constan de 251, como se detalla a continuacion (pag. 174).

Tabla 3 Poblacion

Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas

Modalidad de contrato Cantidad de trabajadores
Nombrados y Funcionarios 112
Contrato Administrativo de Servicios 101
Plazo Fijo 38
Total de trabajadores 251

Criterios de seleccion

Para el estudio los criterios para incluirlos en la investigacion fueron los siguientes:
ser trabajador nombrado y/o funcionario, ser trabajador con modalidad de Contrato
Administrativo de Servicios; ser trabajador con modalidad de contrato a plazo fijo y
ser un trabajador con servicio mayor a los 3 meses. Asi mismo el criterio de
exclusiéon son para aquellos trabajadores con tiempo de servicio menor a los 3

meses y para aquellos trabajadores vulnerables a la Covid — 19.

Muestra

La muestra para el autor Carrasco (2009), lo define como aquella parte o fragmento
gue representa a la poblacién; es decir una de las caracteristicas principales es el
de ser objetiva de modo que los resultados que se obtengan en la muestra tenga
gue representar a todos los elementos que conforman la poblacion (pag. 237). Asi
mismo los autores Hernandez et al. (2006), definen la muestra como es un sub
grupo de la poblacién; es decir una parte pequefia de los individuos que pertenecen

a al total de la poblacion, por ende la muestra sera una parte de la poblacion total
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gue fue tomada como objeto de estudio el cual fue escogido de manera aleatoria,
lo que corresponde a una muestra probabilistica (pag. 240). Para el presente
estudio de investigacién la muestra fue de 70 trabajadores y se determiné bajo la

siguiente formula:

Donde:

N Z2pPQ
e2(N—1)+PQ Z2

n=

n= Indica tamafo de la muestra

N= 251 colaboradores poblacion total
Z=1.96 Valor de confianza

PQ= 0.25 Varianza poblacional

e= 0.1 Error de muestra

_ 251 1.96%x0.25
0.12(251-1)+0.25+ 1.962

n= 70

Muestreo

Mientras que el muestreo utilizado fue el probabilistico, los autores Hernandez et
al, (2006), manifiestan que cuando se trata de un muestreo probabilistico significa
gue todos los que conforman la poblacion tendran la misma posibilidad de ser
elegidos, sin ningun tipo de distincién, en el presente estudio de investigacion los
trabajadores de la municipalidad tuvieron las mismas posibilidades de ser

considerados dentro de la muestra.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para los autores Sanchez & Reyes (2015), definen que mediante las técnicas el
investigador podra recolectar datos e informacién para posteriormente procesarla y
analizarla, es decir recolectar la informacion que se requiere para poder resolver el

problema o ver que la causa(pag. 149).

La técnica que se aplicdé para el trabajo de investigacion fue la encuesta y es
considerada por los autores Hernandez et al, (2014), como una encuesta de opinion
gue permite indagar, recolectar datos mediante las preguntas que se formulan para
luego ser analizadas y dar solucion a los problemas (pag. 166). Mientras que el
instrumento que se utilizé en el trabajo fue el cuestionario, este es definido por los
autores Sanchez & Reyes (2015), como el instrumento que constituye un formato
escrito que contempla interrogantes o consultas diversas que estan relacionados
con los objetivos de la investigacion (pag. 151); es decir para el cuestionario se
establecieron preguntas claras y coherentes segun las dimensiones de las variables
objetos de estudio incluyendo los indicadores de cada una de estas.

Se prepard un instrumento que sirvid para recabar informacion, el cuestionario
contempla 35 preguntas en total para ambas variables cada una con sus
dimensiones, asi mismo se uso la escala de medicion de Likert; la variable 1 gestion
del conocimiento con sus tres dimensiones contienen 20 items y la variable 2

calidad de servicio con sus cinco dimensiones contiene 15 items.

Para la aplicacion el instrumento se realizé previamente la validacion del mismo,
pasando por el juicio de tres expertos en la materia, quienes revisaron y evaluaron
los instrumentos, dando su aprobacion para la aplicacion del mismo, los expertos

consideraron la pertinencia, relevancia y claridad de los items del instrumento.
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Tabla 4 Validaciéon del instrumento

Gestién del Conocimiento y Calidad de Servicio

Experto Resultado
Mag. Sandy Guillén Cuba Aplicable
Mag. Rosa Nélida Azuce Ruiz Aplicable

Mag. Carlos Huamanquispe Apaza Aplicable

Nota: Elaboracién propia

Respecto de la confiabilidad se aplicé una prueba piloto a 10 colaboradores de la
municipalidad Provincial de Andahuaylas, y se obtuvo como resultado para la
primera variable 0,87 mientras que para la segunda variable se obtuvo un 0,85 del
célculo del Alpha de Cronbach haciendo uso del programa estadistico SPSS v25 lo
gue indica segun la interpretacion que es elevada ya que se encuentra en el rango
de entre 0,8 — 1.

Tabla 5 Prueba de confiabilidad

Prueba de confiabilidad del instrumento

Cuestionario por variable Alpha de Cronbach N° de items
Gestidn del Conocimiento 0,87 20
Calidad de servicio 0,85 15

3.5. Procedimientos

Se procedié a buscar informacién cientifica de articulos, revistas y diversas
publicaciones que aporten a la presente investigacion con un marco tedrico
consistente, que permita establecer las dimensiones asi como indicadores, de los
cuales se plantearon las preguntas en el cuestionario, que a su vez paso por la
revision del juicio de expertos para su validacion asi como su confiabilidad por el
Alpha de Cronbach.
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En ese sentido cabe mencionar que el procedimiento para las aplicacién del
instrumento se realizo presencialmente previa coordinacion y permiso de la jefa de
recursos humanos de la Municipalidad; la aplicacién del cuestionario tomo 5 dias
en vista que los trabajadores se encontraban con mucha carga laboral. Los datos
obtenidos del cuestionario se trasladaron al Excel y luego fueron procesados en el

SPSSv25, para luego ser interpretado.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

Para el estudio de investigacion el método de andlisis de datos que se emplearon
fueron los siguientes: se haran uso de los estadigrafos con la tendencia central que
permite medir la variabilidad de los datos; es decir se hard uso de la media,
desviacion estandar y el coeficiente de variacion. El procesamiento de datos se
empleara en el paquete estadistico de Microsoft Excel y el SPSS version 25. Y las
conclusiones se enunciaran respecto de los objetivos planteados y los resultados
obtenidos.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio de investigacion fue desarrollado de acuerdo a los parametros,
guia y lineas de investigacion establecidos por la escuela de Posgrado, del mismo
modo no se hizo copia de investigaciones previas, asimismo la investigacion se
rigido en los estandares que dictaminan las normas APA para referenciar y se

respeto la confidencialidad de los encuetados al estar con caracter anénimo.
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V. RESULTADOS

Los resultados que se obtuvieron para la presente investigacién proceden por la
informacion que se recolecto de 70 trabajadores de la Municipalidad que fue la
muestra obtenida por la formula planteada; para ello se tendra los resultados con
un analisis descriptivo y resultados de analisis correlacionales con la prueba de

hipotesis.
4.1. Analisis descriptivo

Se da a conocer el analisis de las dos variables que fueron objeto de estudio que
se evidenciaron en la utilizacién del SPSS v.25; del mismo modo se presenta las

tablas cruzadas con sus respectivo gréaficos de barras.
4.1.1. Analisis descriptivo de la variable Gestion del conocimiento

En tabla 6 se observa que un 60 % de los colaboradores de la Municipalidad, vale
decir 42 de los 70 encuestados sefialan que el nivel de la gestidon del conocimiento
es regular; mientras que el 21,4%, es decir 15 de los 70 colaboradores sefialan que
el nivel de la gestion del conocimiento es buena; entre tanto el 18,6%, es decir 13
de los 70 colaboradores sefialan que el nivel de la gestién del conocimiento en el

Municipio de Andahuaylas es mala.

Tabla 6 Gestion del conocimiento

VARIABLE 1
GESTION DEL CONOCIMIENTO

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Walido Mala 13 18,6 18,6 18,6
Reqgular 42 60,0 60,0 a6
Buena 15 21,4 21,4 100,00

Total 0 100,0 100,0
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Del mismo modo en la figura 2, se muestra que un 60 % de los colaboradores
sefialan que el nivel de la gestion del conocimiento es regular; mientras que un
21,4% sefalan que el nivel de la gestiéon del conocimiento es buena; entre tanto un
18,6% sefialan que el nivel de la gestion del conocimiento en el Municipio Provincial
de Andahuaylas es mala. Por lo tanto el resultado muestra que la gran mayoria de
trabajadores, es decir mas del 50% sefialan que la gestion del conocimiento de la

municipalidad se da de manera regular.

Figura 2 Gestion del conocimiento
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4.1.2. Analisis descriptivo de la variable Calidad de servicio

En tabla 7 se muestra que un 52,9 % de los colaboradores en el Municipio Provincial
de Andahuaylas, vale decir 37 de los 70 colaboradores sefialan que el nivel de la
calidad de servicio que brinda el municipio es regular; mientras que el 28,6%, es
decir 20 de los 70 trabajadores sefalan que el nivel de la calidad de servicio es
buena; entre tanto el 18,6%, es decir 13 de los 70 colaboradores sefalan que el
nivel de la calidad de servicio en el Municipio de la Provincia de Andahuaylas es

mala.

Tabla 7 Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Forcentaje valido acumulado
Vilido Mala 13 18,6 18,6 1886
Reqular 37 528 529 14
Buena 20 286 286 1000

lotal f 100.0 1000
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Del mismo modo en la figura 3, se muestra que un 52,9 % de los colaboradores
perciben que el nivel de la calidad de servicio es regular; ademas un 28,6% sefialan
gue el nivel de la calidad de servicio que brinda el municipio es buena; entre tanto
el 18,6% sefalan que el nivel de la calidad de servicio en el Municipio de la
Provincia de Andahuaylas es mala. Por lo tanto el resultado muestra que la mayoria
de trabajadores, es decir mas del 50% consideran que la calidad de servicio que

brinda la municipalidad es regular.

Figura 3 Calidad de servicio
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4.1.3. Analisis de Gestion del conocimiento y calidad de servicio

La tabla 8, denominada tabla cruzada se realiz6 en cruce de informacion entre la

variable 1 y la variable 2; se observa que 36 de los 70 de los trabajadores

encuestados perciben que tanto la gestion del conocimiento como la calidad de

servicio se dan de manera regular de la Municipalidad; mientras que 14 de los 70

trabajadores perciben que tanto la gestién del conocimiento como la calidad de

servicio que se da en el municipio es buena; entre tanto 13 de los 70 encuestados

perciben que la gestién del conocimiento como la calidad de servicio de la

Municipalidad es mala.

Tabla 8 Gestidon del conocimiento y calidad de servicio

Tabla cruzada gestién del conocimiento y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Mala Regular  Buena Total
GESTIONDEL  Mala Recuento 13 0 0 13
CONOCIMIENTO % dentro de gestion del 100,0% 0,0% 0,0%  100,0%
conocimiento
% dentro de calidad de servicio 100,0% 0,0% 0,0% 18,6%
% del total 18,6% 0,0% 0,0% 18,6%
Regular Recuento 0 36 6 42
% dentro de gestion del 0,0% 85,7% 14,3% 100%
conocimiento
% dentro de calidad de servicio 0,0% 97,3% 30,0% 60,0%
% del total 0,0% 51,4% 8,6% 60,0%
Buena Recuento 0 1 14 15
% dentro de gestion del 0,0% 6,7% 93,3% 100%
conocimiento
% dentro de calidad de servicio 0,0% 2,7% 70,0% 21,4%
% del total 0,0% 1,4% 20,0% 21,4%
Total Recuento 13 37 20 70
% dentro de gestion del 18,6% 52,9% 28,6% 100%
conocimiento
% dentro de calidad de servicio 100% 100% 100% 100%
% del total 18,6% 52,9% 28,6% 100%
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En la figura 4, se observa que 51,43% de los trabajadores perciben que tanto la

gestion del conocimiento como la calidad de servicio que se da en la institucion es

regular; mientras que el 20% de los trabajadores perciben que tanto la gestion del

conocimiento como la calidad de servicio que se da en el municipio es buena; entre

tanto el 18,57% perciben que la gestion del conocimiento como la calidad de

servicio que se da en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas es mala.

Figura 4 Gestién del conocimiento y calidad de servicio
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4.1.4. Pruebade normalidad

La tabla 9 se lleva a cabo la prueba estadistica de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov; segun el autor Romero (2016), para determinar la normalidad paramétrica
0 no parameétrica a las distribuciones de las variables en estudio y sus dimensiones;
como se observa que la distribucion correspondiente a la variable gestién del
conocimiento indica una distribucion no normal obteniendo un Sig. asintética
(bilateral) = 0.000 nivel de significancia p<0.05 y la variable calidad de servicio de
igual modo indica una distribucién no normal obteniendo un Sig. asintética (bilateral)
= 0.000 nivel de significancia p<0.05. Por lo tanto al tener ambas variables con
distribucion no normal se emplea la prueba de hipétesis no paramétrica de Rho de

Spearman con la que se determina la relacion que existe entre las variables.

Tabla 9 Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov- P NORMAL
Smirnov
Estadistico gl Sig.

GESTION DEL CONOCIMIENTO 1% 70 003 P<005  NO
Ceacion del conocimiento 162 70 000 F<0.05 NO
Transferencia y almacenamiento del 245 70 [000e P<005  NO
conocimiento
Aphicacion y uso del conocimignto 2a3d i (e P<O0b  NO
CALIDAD DE SERVICIO AR 70 020¢ P«005 NO
Elementos tangibles 158 70 000 P<05  NO
Fiabilidad m 70 01 P<OD5  NO
Capacidad de rezpuesta 160 70 000 P<005 NO
Sequndad 132 70 0040 P<005  NO
Empatia 238 0 (0 P<OQ0b  NO
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4.1.5. Andlisis inferencial y prueba de hipotesis

Se muestra la formulacion de la hipétesis y el analisis respecto de la relacion entre

las variables objeto de investigacion gestion del conocimiento y calidad de servicio:
Formulacion de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa y positiva entre la gestion del conocimiento y la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Ha: Existe relacion significativa y positiva entre la gestion del conocimiento y la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.
Nivel de significancia

Se considera un nivel de significancia de 95%, por tanto el nivel de error sera de
5%. Es decir el a= 0.05. Asi que cuando el Sig.(bilateral) Rho de Spearman es <

0.05, se rechaza la hipétesis nula Ho y se admite la hipotesis alterna Ha.
Célculo de correlacién de Rho de Spearman

En la tabla 10 de correlacion de las variables gestion del conocimiento y calidad de
servicio se muestra que el Sig. (bilateral) es igual a 0.000 del nivel de significancia
que es < a 0.05, mientras que el Rho de Spearman = a 0,883**, por lo que se
procede al rechazo de la hipétesis nula Ho y a aceptar la hipotesis alterna Hzi; lo que
indica que, si existe relacion significativa y positiva entre la gestion del conocimiento
y la calidad de servicio en el municipio de la Provincia de Andahuaylas— Apurimac,
2021.

Tabla 10 Correlacién de Spearman de Gestion del Conocimiento y Calidad de

Servicio
Gestion del Conocimiento y Calidad de Servicio
GESTION DEL CALIDAD DE
CONQCIMIENTO SERVICIO
Rho de Spearman {3‘[—5} TN HEL Coehoente de corralacion 1, (KK it
CONOCIMIENTO “Sig. (bilateral) 000
N i 70
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion aay 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) 000 .
N 70 70
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4.1.6. Creacion del conocimiento y calidad de servicio

La tabla 11, denominada tabla cruzada se realizd en cruce de informacién entre la

dimensién 1 con la calidad de servicio; se observa que 18 de los 70 de los

trabajadores perciben que tanto la creacién del conocimiento como la calidad de

servicio es buena en el municipio; del mismo modo se observa que 18

colaboradores perciben que la creacion del conocimiento es mala y que la calidad

de servicio que brinda la municipalidad es regular; mientras que 12 trabajadores

perciben que tanto la creacién del conocimiento y la calidad de servicio se da de

manera regular; entre tanto 11 trabajadores perciben que tanto la creacion del

conocimiento como la calidad de servicio en el municipio es mala.

Tabla 11 Creacién del conocimiento y calidad de servicio

Tabla cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

Mala Regular  Buena Total

CREACION DEL  Mala Recuento 11 18 0 29
CONOCIMIENTO % dentro de creacion del conocimiento 37,9% 62,1% 0,0% 100,0%
% dentro de calidad de servicio 84,6% 48,6% 0,0% 41,4%

% del total 15,7% 25,7% 0,0% 41,4%

Regular Recuento 2 12 2 16

% dentro de creacion del conocimiento 12,5% 75,0% 12,5% 100,0%

% dentro de calidad de servicio 15,4% 32,4% 10,0% 22,9%

% del total 2,9% 17,1% 2,9% 22,9%

Buena Recuento 0 7 18 25

% dentro de creacion del conocimiento 0,0% 28,0% 72,0% 100,0%

% dentro de calidad de servicio 0,0% 18,9% 90,0% 35,7%

% del total 0,0% 10,0% 25,7% 35,7%

Total Recuento 13 37 20 70
% dentro de creacion del conocimiento 18,6% 52,9% 28,6% 100,0%

% dentro de calidad de servicio 100,09 100,0% 100,0% 100,0%

% del total 18,6% 52,9% 28,6%  100,0%
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En la figura 5, se observa que 25,7% de los trabajadores perciben que tanto la
creacién del conocimiento como la calidad de servicio que se da en el Municipio de
Andahuaylas es buena; del mismo modo 25,7% de los trabajadores perciben que
la creacion del conocimiento de la municipalidad es mala y a su vez perciben que
la calidad de servicio de la municipalidad es regular; mientras que 17,1% perciben
gue tanto la creacion del conocimiento como la calidad de servicio que se da en el
municipio es regular; entre tanto 15,7% de los trabajadores perciben que tanto la
creacion del conocimiento como la calidad de servicio que se da en el municipio es
mala; entre tanto el 10% de los colaboradores perciben que la creacién de
conocimiento es buena mientras la calidad de servicio es percibida como regular.

Figura 5 Creacion del conocimiento y calidad de servicio
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4.1.7. Andlisis correlacional y prueba de hipotesis

La formulacion de la hipétesis para el analisis de correlacién de la dimension 1 de
la primera variable con la variable2, creacion del conocimiento y la calidad de

servicio son los siguientes:
Formulacion de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa y positiva entre la creacion del conocimiento y la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 2021

Hai: Existe relacion significativa y positiva entre la creacion del conocimiento y la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 2021
Nivel de significancia

Se considera un nivel de significancia de 95%, por tanto el nivel de error sera de
5%. Es decir el a= 0.05. Por tanto cuando el Sig.(bilateral) de Rho de Spearman <

0.05, se rechazara la hipotesis nula Ho y se admite la hipétesis alterna Hu.
Calculo de correlacion de Rho de Spearman

En la tabla 12 de correlacion de la dimensién 1 de la primera variable y variable 2,
creacion del conocimiento y calidad de servicio, se tiene que el Sig. (bilateral) es
igual a 0.000 gue es < a 0.05, mientras que el Rho de Spearman es = 0,710**, en
consecuencia, se pasa a rechazar la Ho y se admite la Hi; lo que demuestra que, si
existe relacion significativa y positiva entre la creacion del conocimiento y la calidad
de servicio.

Tabla 12 Correlacion de Spearman para la Creacion del Conocimiento y Calidad
de Servicio

Creacion del Conocimiento y Calidad de Servicio

CREACION DEL  CALIDAD DE
CONOCIMIENTD  SERMICIO

CREACION DEL ' :
Rho de Spearman CONOCIMIENTO Coeficiente de correlacidn 1,000 o
Sig. (bilateral) ) 000
N 70 Fil
SE‘EEE%DE Coeficiente de commelacion Call 1,004
Sig. (bilateral) 000
N 70 i
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4.1.8. Transferenciay almacenamiento del conocimiento y calidad de

servicio

Se realiz6 en cruce de informacién entre la dimensién 2 y la calidad de servicio; se
observa que 36 de los 70 de los trabajadores perciben que tanto la transferencia y
almacenamiento del conocimiento como la calidad de servicio que se da es regular;
mientras que 13 trabajadores perciben que tanto la transferencia y almacenamiento
del conocimiento como la calidad de servicio es buena; entre tanto 13 trabajadores
perciben gque tanto la transferencia y almacenamiento del conocimiento como la
calidad es mala; mientras que 7 trabajadores perciben que la transferencia y
almacenamiento del conocimiento se da de manera regular pero que la calidad de

servicio es buena.

Tabla 13 Transferencia y almacenamiento del conocimiento y calidad de servicio

Tabla cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

Mala Regular Buena Total

TRANSFERENCI Mala Recuento 13 0 0 13
AY =
ALMACENAMIEN % dentro de_ transferencia y 100% 0,0% 0,0% 100%
TO DEL almacenamiento del conocimiento
CONOCIMIENTO % dentro de calidad de servicio 100% 0,0% 0,0% 18,6%
% del total 18,6% 0,0% 0,0% 18,6%
Regula Recuento 0 36 7 43
% dentro de transferencia y 0,0% 83, 7% 16,3% 100%
almacenamiento del conocimiento
% dentro de calidad de servicio 0,0% 97,3% 35,0% 61,4%
% del total 0,0% 51,4% 10,0% 61,4%
Buena Recuento 0 1 13 14
% dentro de transferencia y 0,0% 7,1% 92,9% 100%
almacenamiento del conocimiento
% dentro de calidad de servicio 0,0% 2, 7% 65,0% 20,0%
% del total 0,0% 1,4% 18,6% 20,0%
Total Recuento 13 37 20 70
% dentro de transferencia y 18,6% 52,9% 28,6% 100%
almacenamiento del conocimiento
% dentro de calidad de servicio 100% 100% 100% 100%
% del total 18,6% 52,9% 28,6% 100%
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En la figura 6, se observa que 51,4% de los trabajadores perciben que tanto la
transferencia y almacenamiento del conocimiento como la calidad de servicio que
se da en el municipio es regular; entre tanto el 18,6% de los trabajadores perciben
gue tanto la transferencia y almacenamiento del conocimiento como la calidad de
servicio de la municipalidad es buena; entre tanto el 18,6% de los trabajadores
perciben que tanto la gestion del conocimiento como la calidad de servicio que se
da en el municipio es mala; mientras que un 10% de los trabajadores perciben que
tanto la transferencia y almacenamiento del conocimiento es regular pero que la

calidad de servicio es buena.

Figura 6 Transferencia y almacenamiento del conocimiento y calidad de servicio
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4.1.9. Analisis correlacional y prueba de hipétesis

La formulacion de la hipétesis para el analisis correspondiente de la dimension 2
de la primera variable con la variable2, transferencia y almacenamiento del

conocimiento y la calidad de servicio son los siguientes:
Formulacion de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa y positiva entre la transferencia y
almacenamiento del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas - Apurimac, 2021.

Hi: Existe relacion significativa y positiva entre la transferencia y almacenamiento
del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas - Apurimac, 2021.

Nivel de significancia

Se considera un nivel de significancia de 95%, por tanto, el nivel de error sera de
5%. Es decir el a= 0.05. Por tanto cuando el Sig.(bilateral) de Rho de Spearman es

< 0.05, se pasa a rechazar la hipotesis nula Ho y se admite la hipotesis alterna H1
Célculo de correlacién de Rho de Spearman

En la tabla 14 de correlacién de la dimensién 2 de la primera variable y variable 2,
transferencia y almacenamiento del conocimiento y calidad de servicio, se muestra
un Sig. (bilateral) es igual a 0.000 que es < a 0.05, mientras que el Rho de
Spearman = 0,868**, por tanto, se pasa a rechazar la Ho y se admite la Hz; lo que
indica que, si existe relacion significativa y positiva entre la transferencia y

almacenamiento del conocimiento y la calidad de servicio.
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Tabla 14 Correlacién de Spearman para la Transformacion y Almacenamiento del

Conocimiento y Calidad de Servicio

Transformacion y Almacenamiento del Conocimiento y Calidad de Servicio

TRANSFERENGIA Y
ALMACENAMIENTO CALIDAD DE
DEL CONOQCIMIENTO SERVICIO
Rho de TRANSFERENCIA Y Coeficiente de correlacion 1,000 868~
Spearman SII_ETACENAMIENTD Sig_ (bilateral) 000
CONOQCIMIENTO N 70 70
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 868~ 1,000
SERVICIO
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

4.1.10. Aplicacion y uso del conocimiento y calidad de servicio

Se realizé en cruce de informacién entre la dimension 3y al calidad de servicio; se

observa que 19 de los 70 de los trabajadores perciben tanto la aplicacion y uso del

conocimiento como la calidad de servicio que se da en la municipalidad es regular;

mientras que 18 trabajadores perciben que aplicacion y uso del conocimiento es

mala pero la calidad de servicio que se da es regular; entre tanto 13 trabajadores

sefialan que tanto la aplicacion y uso del conocimiento como la calidad de servicio

es buena; mientras que 10 de los trabajadores sefialan que la aplicacion y uso del

conocimiento se da de manera regular pero que la calidad de servicio es mala.
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Tabla 15 Aplicacion y uso del conocimiento

Tabla Cruzada

CALIDAD DE SERVICID

Regula
Mala r Buena  Total

APLICACION Mala Recuento 3 18 1 22
¥ USO DEL % dentro de aplicacon y uso del conopcimiento 13, 6% 81 8% 4 5%  100%
CONOCIMIE 8, dentro de calidad de servicio 231% 406% 50% 31.4%
o % del total 4 3% 25 7% 1.4%  31.4%
Regular Recuento 10 19 [ 35

% dentro de aplicacon y uso del conoomiento. 288%  54.3% 17 1% 100%

%o dentro de calidad de sendicio T659% 514% 300% 50,0%

% del total 143% 271% 86% 50,0%

Buena Recuento 0 ] 13 13

% dentro de aplicacion y uso del conocimiento 0,0% 0,0% 100%  100%

% dentro de calidad de servicio 0,0% 0,0% 650% 186%

% del total 0,08 0,0% 186% 186%

Total Recuento 13 a7 20 7o
% dentro de aplicackon y uso del conocimiento 186% 82 8% 286% 100%

% dentro de calidad de senvicio 100% 100% 100% 100%

% del total 186% 6529% 286%  100%

47



En la figura 7, se observa que 27,1 % de los trabajadores perciben que tanto la
aplicacién y uso del conocimiento como la calidad de servicio que se da en el
municipio es regular; mientras que el 25,7% de los trabajadores sefialan que la
aplicacion y uso del conocimiento de la municipalidad es mala pero que la calidad
de servicio se da de manera regular; entre tanto el 18,6% de los trabajadores
perciben que tanto la aplicacion y uso como la calidad de servicio que se da es
buena; mientras que un 14,3% de los trabajadores sefialan que la aplicacién y uso
del conocimiento se da de manera regular pero que la calidad de servicio en la
municipalidad es mala.

Figura 7 Aplicacion y uso del conocimiento y calidad de servicio
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4.1.11. Anadlisis correlacional y prueba de hipétesis

La formulacion de la hipétesis para el analisis correspondiente de la dimension 3
de la primera variable con la variable2, aplicacion y uso del conocimiento y la

calidad de servicio son los siguientes:
Formulacion de hipotesis

Ho: No existe relacion significativa y positiva entre la aplicacion y uso del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Hi: Existe relacion significativa y positiva entre la aplicacion y uso del conocimiento
y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac,
2021.

Nivel de significancia

Se considera un nivel de significancia de 95%, por tanto el nivel de error sera de
5%. Es decir el a= 0.05. Por lo tanto cuando el Sig. (bilateral) del Rho de Spearmans<

0.05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula Ho y se admite la hipétesis altera Hu.
Célculo de Rho de Spearman

En la tabla 16 de correlacién de la dimensién 3 de la primera variable y variable 2,
aplicacion y uso del conocimiento y calidad de servicio, se muestra que el Sig.
(bilateral) es igual a 0.000 < a 0.05 de nivel de significancia, mientras que el Rho
de Spearman = a 0,477**, por lo cual, se rechazara la Ho y se admite la Hzi; lo que
indica que, si existe relacion significativa y positiva entre la aplicacion y uso del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas— Apurimac, 2021.
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Tabla 16 Correlacion de Spearman para la Aplicacion y uso del Conocimiento y
Calidad de Servicio

Aplicacion y uso del Conocimiento y Calidad de Servicio

APLICACION Y USO  CALIDAD DE
DEL COMCCIMIENTD  SERVICIO

Rho de Spearman  APLICACIONY  Coeficienie de correlacion 1,000 ATT"
VSO0 DEL Sig. (bilateral) . 000
CONOCIMIENTO 70 70
CALIDAD DE  Coeficiente de correlacitn 477" 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) 000
N 70 70
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V. DISCUSION

La presente investigacion se hizo sobre la municipalidad provincial de Andahuaylas,
tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion del conocimiento
y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac,
2021; con el trabajo de investigacién se busca determinar que la tres dimensiones
de la primera variable (creacién, transferencia y almacenamiento; y aplicacién y

uso) se relacionen con la variable calidad de servicio.

El resultado que se obtuvo después de realizar el procesamiento y analisis
estadistico muestra que si existe relacion significativa y positiva entre la gestion del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas— Apurimac, 2021. El resultado muestra que el Sig. (bilateral) = 0.000,
y el Rho de Spearman = a 0,883, lo que significa que la gestion del conocimiento y
la calidad de servicio estan relacionadas significativamente, por lo que entre mayor
sea el grado de asociacion entre las variables mayor sera la relacién que exista, lo
gue indica que entre mejor se desarrolle todo el procedimiento de la gestion del
conocimiento de la municipalidad mejor sera la calidad de servicio que se brinde en
la institucion. Estos resultados muestran una gran similitud con el trabajo de
investigacion de More (2018) donde demuestra que la variable gestion del
conocimiento tiene una relacion significativa con la variable cultura organizacional
en la Subgerencia del GORE de Ica en el 2017; ya que obtuvo Rho de Spearman
= 0.553. Si bien es cierto la variable cultura organizacional no guarda una intima
relacion con la calidad de servicio es importante mencionar que estas van de mano

para lograr los objetivos programados por las instituciones.
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En la hipotesis especifica uno se planteo el siguiente, existe relacion significativa y
positiva entre la creacion del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 2021, donde se obtuvo el
valor de Sig. (bilateral) = 0.000, y la prueba del Rho de Spearman es = a 0,710, lo
gue demuestra que la dimensién 1 y la variable 2 se relaciona significativamente;
es decir existe relacion significativa y positiva entre la creacion del conocimiento y
la calidad de servicio en el Municipio Provincial de Andahuaylas. Ese resultado se
asemeja al estudio del autor Huaman (2018), quien obtuvo como resultado que p-
valor = 0.000 y el Rho Spearman = 0,860; indicando que la gestion del conocimiento
guarda una relacion significativa con el desempefio laboral de los servidores
publicos en la municipalidad, en consciencia se menciona que entre mejor se de la
gestion del conocimiento, mejorara notablemente el desempefio laboral y lo mismo

sucedera del modo contrario.

Entre tanto en la segunda hipétesis especifica se planted el siguiente, existe
relacion significativa y positiva entre la transferencia y almacenamiento del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas
- Apurimac, 2021, se obtuvo el valor Sig. (bilateral) y el Rho de Spearman que es
igual a 0,868, lo que demuestra que la dimension 2 y la variable 2 se relaciona
significativamente; es decir existe relacion significativa y positiva entre la
transferencia y almacenamiento del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, 2021. Los resultados
guardan relacion con el estudio del autor Rodriguez & Pedraja (2016), donde
muestran que existe una correlacion significativa entre las tres dimensiones de la
gestion del conocimiento lo que indica que es un proceso inclusivo es decir cada
dimensién no puede considerarse de modo aislado, sino que estas al desarrollarse

y aplicarse juntas otorgan mejores resultados.
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En el resultado de la hipotesis especifica tres se planteo el siguiente, existe relacion
significativa y positiva entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021, se obtuvo
un Sig. (bilateral) = 0.000 y la correlacion de Rho de Spearman es =a 0,477, lo que
demuestra que se tiene una relacion significativa y positiva entre la aplicacion y uso
del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas— Apurimac, 2021. Para la contratacion de la presente se toma como
referencia a Franch (2014), donde demuestra que la gestion del conocimiento se
constituye como una herramienta de apoyo en los procedimientos de las decisiones
en las empresas o instituciones, conllevando asi a contar con planteamientos

estratégicos estructurados y mejor elaborados para su facil aplicacion y uso.

Entre tanto la hip6tesis general del presente estudio es el que obtuvo mayor
porcentaje de correlacidon mostrando como resultado la significancia bilateral Sig. =
0,000 que es < a 0,05 y con un Rho Spearman que es igual a 0,883 indicando que
la correlacion es positiva alta, es decir existe relacion significativa y positiva entre
la gestion del conocimiento y la calidad de servicio en el municipio. Para comparar
resultados se toma como referencia la tesis de Rojas (2019), titulada Gestion del
conocimiento y la generacion del valor publico en el distrito de Carabayllo, Lima;
gue tuvo el nivel de significancia Sig. Bilateral es igual 0,000 que es <a 0,05y la
correlacion de Rho Spearman es = a 0,987, lo cual implica que la calidad de la
gestion del conocimiento tiene un relacion significativa con la variable valor publico.
Lo que demuestra que ambos estudios aceptaron las hipétesis alternas y

rechazaron las hipétesis nulas.

Los resultados que muestran las tablas cruzadas son parecidas a las de la tabla de
correlacion de variables conjuntamente con las tres dimensiones de la gestion del
conocimiento y la variable calidad de servicio; donde se muestra que si la gestion
el conocimiento se da de manera regular la calidad de servicio también lo hara con
un 51,43%; mientras que la relacion mas notoria de las tablas cruzadas respecto

de la dimension 1 se tiene que, la creacidén del conocimiento y la calidad de servicio
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son buenas; entre tanto la dimension 2 trasferencia y almacenamiento del
conocimiento se da de manera regular, por lo cual la calidad de servicio también se
dara de manera regular con un 51,4%; por otro lado la dimension 3 de aplicacién y
uso del conocimiento tiene menor porcentaje frente a las demas, en ese sentido da
de manera regular por lo tanto la calidad de servicio se dara de modo regla también

con un 27,1%.

Los resultados que muestran las tablas cruzadas son parecidas a las de la tabla de
correlacion de variables del estudio la gestion del conocimiento y la variable calidad
de servicio; donde se muestra que si la gestion el conocimiento se da de manera
regular la calidad de servicio también lo hara con un 51,43%; mientras que con un
20% muestra que si la gestion del conocimiento es buena la calidad de servicio
también lo sera; entre tanto un 18, 57 muestran que si la gestion del conocimiento

es mala la calidad de servicio también lo sera.

Los resultados que muestran las tablas cruzadas son parecidas a las de la tabla de
correlacion de la dimension creacion del conocimiento y la variable calidad de
servicio; donde se muestra que si la creacion del conocimiento es buena la calidad
de servicio también lo sera con un 25,7%; de igual modo con un 25,7% sefialan que
si la creacidon del conocimiento es mala la calidad de servicio sera regular; entre
tanto un 17,1% sefialan que si la creacion del conocimiento es regular la calidad de

servicio también lo seréa.

Los resultados que muestran las tablas cruzadas son parecidas a las de la tabla de
correlacion de la dimensién transferencia y almacenamiento del conocimiento y la
variable calidad de servicio; donde se muestra que si la transferencia y
almacenamiento del conocimiento se da de modo regular la calidad de servicio
también lo sera en un 51,4%; de igual modo con un 18,6% indican que si la
transferencia y almacenamiento del conocimiento es buena la calidad de servicio
también lo serd; de igual modo un 18,6% indican que si la transferencia y

almacenamiento del conocimiento es mala la calidad de servicio también lo sera.
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Los resultados que muestran las tablas cruzadas son parecidas a las de la tabla de
correlacion de la dimension aplicacion y uso del conocimiento y la variable calidad
de servicio; donde se muestra que si la aplicacién y uso del conocimiento se da de
modo regular la calidad de servicio también lo sera en un 27,1%; mientras que con
un 25,7% indican que si la aplicacion y uso del conocimiento es mala la calidad de
servicio sera regular; de igual modo un 18,6% indican que si la aplicacion y uso del

conocimiento es buena la calidad de servicio también lo sera.

En la comparaciéon de los resultados obtenidos respecto de la prueba estadistica
de correlacion de la gestion del conocimiento y la calidad de servicio con los
resultados que se obtuvieron de las tablas cruzadas se observa que guardan cierta
similitud. Teniendo a la dimensién creacion del conocimiento con el Sig. (bilateral)
= 0.000 y el Rho de Spearman es igual a 0,710; entre tanto la transferencia y
almacenamiento del conocimiento cuenta con un el Sig. (bilateral) es igual a 0.000
< a 0.05 del nivel de significancia, y el Rho de Spearman = 0,868; mientras que la
tercera dimension aplicacion y uso del conocimiento tiene un Sig. (bilateral) es igual
0.000 < a 0.05 del nivel de significancia, y el Rho de Spearman = 0,477. Por lo tanto
se puede afirmar que las dimensiones creacion del conocimiento y transferencia y
almacenamiento del conocimiento tienen una correlacion positiva alta; mientras que
la dimensién aplicacion y uso del conocimiento muestra una relacion positiva

moderada con la calidad de servicio siendo esta la mas baja.

De igual modo se ha encontrado estudios del autor Gomez (2018) donde los
resultados estadisticos de correlacién son de gran coincidencia con las variables
de investigacion; donde se demuestra la prueba de hipoétesis, al rechazar la
hipotesis nula y admitiendo la hipoétesis alterna, lo que indica que si existe relacion
significativa entre las variables planificacibn estratégica y la gestion del

conocimiento en docentes.

55



Del mismo modo Ledn (2017), concluye con su investigacion demostrando que
existe relacion entre sus variables, ya que como resultado del estudio obtuvo la
significancia bilateral de 0,000; mientras que Pearson muestra un valor positivo de
0,806 lo que indica que existe una asociacion directa positiva alta; lo que demuestra
gue a medida que incremente el nivel de desarrollo de los procedimientos de

gestiébn mejorara significativamente la calidad de servicios en las instituciones.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

La presente investigacidbn presento como objetivo general determinar la
relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021; y basado en el
resultado obtenido del coeficiente de correlacion con un Sig. (bilateral) = 0.000
y con el Rho de Spearman de 0,883; por lo tanto se procede a rechazar la
hipotesis nula Ho y se admite la hipotesis alterna Hi; lo cual el estudio
demuestra que, si existe relacion significativa y positiva entre la gestién del
conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Del mismo modo la investigacién presento como objetivo especifico 1
determinar el nivel de la gestidon del conocimiento de la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas— Apurimac, 2021; basado en el resultado obtenido se tiene
gue el 60% de los colaboradores sefialan que el nivel de la gestién del
conocimiento es regular en el municipio de la Provincia de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Entre tanto el estudio de investigacion presento como objetivo especifico 2
determinar el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas— Apurimac, 2021; basado en el resultado obtenido se tiene que
el 52.9% de los trabajadores consideran que el nivel de la calidad de servicio

es regular en el municipio de la Provincia de Andahuaylas— Apurimac, 2021.

Asi mismo el presente estudio de investigacion tuvo como objetivo especifico 3
determinar la relacién entre la creacion del conocimiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021; y basado en
el resultado obtenido con un Sig. (bilateral) igual a 0.000 y el Rho de Spearman
de 0,710; por ello se procede a rechazar la hipotesis nula Ho y a admitir la
hipotesis alterna Hz; por ello la investigacion demuestra que, si existe relacion
significativa y positiva entre la creacion del conocimiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021.
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5. La presente investigacion tuvo como objetivo especifico 4 determinar la relacion
entre la transferencia y almacenamiento del conocimiento y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, 2021; y
basado en el resultado obtenido con un Sig. (bilateral) igual a 0.000 y el Rho de
Spearman de 0,868; por ello se procede al rechazo de la hipétesis nula Ho y se
acepta la hipdtesis alterna Hzi; por lo tanto la investigacion demuestra que, Si
existe relacion significativa y positiva entre la transferencia y almacenamiento
del conocimiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas - Apurimac, 2021.

6. Lapresente investigacion tuvo como objetivo especifico 5 determinar la relacion
entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas— Apurimac, 2021; y basado en el
resultado obtenido con un Sig. (bilateral) es igual a 0.000 y EI Rho de Spearman
de 0,477; por ello se realiza el rechazo de la hipétesis nula Ho y se procede a
admitir la hipotesis alterna Hzi; por lo cual la investigacion demuestra que, si
existe relacion significativa y positiva entre la aplicacién y uso del conocimiento
y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Ante los planteamientos expuestos en el presente estudio descriptivo correlacional,
se hace imperioso considerar, algunas sugerencias que coadyuven en el logro de
los objetivos de la Municipalidad; se debe fortalecer la identificacion plena del
trabajador para con la institucion, teniendo en cuenta que la gestion del
conocimiento se relaciona significativamente con la calidad de servicio, de ese
modo se mejora el proceso de desarrollo de gestiébn y permite brindar servicios
oportunos a los usuarios; en consecuencia se obtiene resultados favorables para la

institucion con el cumplimento de sus objetivos.

Se sugiere la implementacion de talleres y cursos de capacitacién constante, para
que los trabajadores conozcan los sistemas y procesos que se tiene que seguir
para desarrollar sus funciones con eficiencia y puedan ofrecer resultados positivos,

oportunos y de facil entendimiento para los demas.

1. En lo que respecta a la gestion del conocimiento se sugiere a la institucion
brindar una capacitacion permanente a sus trabajadores, y en la coyuntura
actual en la que el pais y el mundo entero se encuentra lo recomendable es
realizarlo de manera virtual y de ser presencial contar con la medidas de
seguridad pertinente; ello para fortalecer las capacidades respecto del manejo
de los procesos administrativos, manejo y uso de la informacion, gestion y
andlisis de los procesos; asi como conocer acerca de la creacion, transferencia
y almacenamiento y la aplicacién y uso del conocimiento con la finalidad de
enriquecer las capacidades y habilidades de comunicacion e informacion asi

mismo para afianzar la relacion entre la institucion y el trabajador.

2. Se sugiere a los jefe, administrativos y funcionarios de la plana directiva a
realizar mejoras estructurales, realizando una mejor distribucién de los
colaboradores, del mismo modo se sugiere realizar innovaciones en los
sistemas y herramientas de trabajo, de ese modo se podra incentivar al
trabajador a al alcanzar los objetivos planteados por la institucion.
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Se sugiere implementar nuevos mecanismos y herrmanietas de trabajo para el
manejo adecuado respecto de la creacion, transferencia y almacenamiento, y
la aplicacion y uso del conocimiento de la municipalidad; reforzando los
sistemas de manejo y control informatico, para que la informacion fluya

oportunamente pero sobre todo con seguridad que se requiere.

Se sugiere también, promover la motivacién a los trabajadores, mediantes
reconocimientos por su desempefio laboral, incentivos con curos de
capacitacion para fortalecer sus conocimientos, de ese modo el personal se
sienta identificado y comprometido con la institucion, y desarrolle con mayor
optimismo su labor y mejore su calidad de atencion en el servicio que brinde.
Del mismo modo se recomienda implementar o mejorar el sistema de control
personal, a través de evaluaciones para dar seguimiento en las actividades

respecto de las funciones que estos desarrollan.
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ANEXOS:

Matriz de consistencia: Gestién del Conocimiento y Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, 2021.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS OPERCIONALIZACION METODOLOGIA
Variables Dimensiones Indicadores
Problema general: ¢Cual | Objetivo general: | Hip6tesis general: Existe v Blsqueda de | Tipo de
es la relacion entre la | Determinar la relacion | relacion positiva y Creacion del informacion investigacion:
gestion del conocimientoy | entre  la gestion del | significativa entre la conocimiento v Procesamiento de | El tipo de investigacion
la calidad de servicio de la | conocimiento y la calidad | gestion del conocimiento y la informacién es basica - aplicada,
Municipalidad Provincial | de  servicio de la | la calidad de servicio de la v/ Generacion del | segun el alcance
de Andahuaylas— | Municipalidad Provincial | Municipalidad Provincial conocimiento descriptivo -
Apurimac, 20217 de Andahuaylas— | de Andahuaylas— v Interpretacion del | correlacional.
Apurimac, 2021. Apurimac, 2021. conocimiento
Transferenciay | v Intercambiar Disefio de

- - . almacenamiento conocimiento investigacion:
P.E.1: ¢Cual es el nivel de | O.E.1: Determlngr el nivel del v Interaprendizaje El disefio de
la gestion del | de la  gestion  del Gestion del del conocimiento | investigacion es no

conocimiento de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 20217

P.E.2: ;Cual es el nivel de
la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021?

conocimiento de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

O.E.2: Determinar el nivel
de la calidad de servicio
de la Municipalidad
Provincial de
Andahuaylas— Apurimac,
2021.

Problema especifico3:
¢,Cudl es la relacién entre
la creacion del
conocimiento y la calidad
de servicio de la

Objetivo especifico3:
Determinar la relacion
entre la creacion del

conocimiento y la calidad
de servicio de la

Hipotesis  especificol:
Existe relacion positiva y
significativa  entre la
creacion del conocimiento
y la calidad de servicio de

conocimiento

conocimiento

v' Compartir el
conocimiento

v Transferencia de la
informacion

Aplicacién y uso
del
conocimiento

v Conocimiento

explicito

v Toma de
decisiones

v’ Exteriorizar el

conocimiento
v Innovacion
conocimiento

del

experimental,
transversal
descriptiva

O1
M< r

02

correlacional

Doénde:
M = Muestra

O1=Variable 1 Gestion

del conocimiento
02= Variables
Calidad de servicio

2
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Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas -
Apurimac, 20217

Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Problema especifico4:
¢ Cudl es la relacion entre
la transferencia y
almacenamiento del
conocimiento y la calidad
de servicio de Ia
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas -
Apurimac, 20217

Objetivo especifico4:
Determinar la relacion
entre la transferencia y
almacenamiento del
conocimiento y la calidad
de servicio de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Hipo6tesis especifico2:
Existe relacion positiva
significativa  entre la
transferencia y
almacenamiento del
conocimiento y la calidad
de servicio de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Problema especifico5:
¢ Cudl es la relacién entre
la aplicacion y uso del
conocimiento y la calidad
de servicio de Ia
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas -
Apurimac, 2021?

Objetivo especificob:
Determinar la relacidn
entre la aplicacion y uso
del conocimiento y la
calidad de servicio de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Hipo6tesis especifico3

: Existe relacion positiva y
significativa entre la
aplicacion y uso del
conocimiento y la calidad
de  servicio de la
Municipalidad  Provincial
de Andahuaylas—
Apurimac, 2021.

Calidad de
servicio

v El ambiente fisico

Elementos v/ Bien material
tangibles
v Responsabilidad
Confiabl v'Cumplimiento  de
onhiable las actividades.
v’ Atencién oportuna
. v Tiempo de
Capacidad de respuesta
respuesta
v Garantia del
. servicio
Seguridad v Competencia
profesional
Empatia v Participacion

afectiva

v Tolerancia

v/ Comunicacion
oportuna

r = Indica la posible

relacion entre las

variables estudiadas

Poblacién y muestra:
Todos los trabajadores
de la Municipalidad
Provincial de
Andahuaylas un total
de 251 y la muestra
estuvo conformada por
70 trabajadores.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos:
La técnica es el
cuestionario 'y el
instrumento que se
aplico fue la encuesta.

Técnicas de analisis
de datos :

Estadistica descriptiva.
Estadistica inferencial.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional  Dimensiones Indicadores Escala de
Medicion
Para Hernandez et al. (2006) La Se evaluara con un Creacion del v Busgueda de informacion
gestion del conocimiento es la cue;tpnano, donde se conocimiento Procesam,lento de Ian_wfqrmacmn
_ o medira las tres v Generacion del conocimiento
creacion  de  conocimiento  gimensiones  de la v Interpretacién del conocimiento
organizacional, debe entenderse Variable objeto de estudio.
como la capacidad de una Transferencia y v Intercambiar conocimiento
Gestion  del P almacenamiento v’ Interaprendizaje del conocimiento
Conocimiento compafiia para generar nuevos del v Compartir el conocimiento
conocimientos, diseminarlos conocimiento. v’ Transferencia de la informacion Ordinal
entre los miembros de una L . -
Aplicacién y uso v Conocimiento explicito
organizacion y materializarlos en del v’ Toma de decisiones
- . conocimiento. iori imi
productos, servicios y sistemas ¥ Exteriorizar el conocimiento
i v" Innovacién del conocimiento
(pag. 57).
Devoto (2012) Es el resultado de Se evaluara con un Elementos v El ambiente fisico
la evaluacion que efectia un cuegtpnano, donde' se Tangibles. Bien material
. medira las cinco
usuario, respecto al grado de dimensiones de la
. . . i v ili
conformidad entre sSus variable ObjetO de estudio. Confiable. Respo_ns_abllldad L.
Calidad de v/ Cumplimiento de las actividades
L expectativas respecto al servicio ) )
Servicio . Capacidad de v Atencién oportuna
y sus percepciones respecto al respuesta. v’ Tiempo de respuesta
servicio efectivamente recibido. . ; .
Seguridad v Garantia el servicio
(pag. 3) v’ Competencia profesional
Ordinal
Empatia v Participacion afectiva

v’ Tolerancia
v' Comunicacién oportuna
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ENCUESTA

Tenga Ud. un buen dia, la siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su opinién sobre
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas para el trabajo de investigacién titulado
“Gestion del Conocimiento y calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac, 2021”. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un
aspa (x) sOlo una alternativa, la que considere mejor. Conteste todas las proposiciones.

Esta encuesta recogera informacion que sera utilizada a nivel académico.

I INFORMACION GENERAL

Género Femenino () Masculino ( )

Areaenelque Logistica( ) tesoreria( ) Contabilidad () Presupuestos ( )
labora Imagen institucional ( ) Almacén () Otro( )eevevvvveinennnn.
Edad .l ARos

Nivel Ninguno( ) Primaria( ) Secundaria( ) Bachiller( )
académico Técnico () Universitario ( ) Maestria o doctorado( )

Antigledaden De3allmeses() Delafioa5afios() Deb5al0afos()
la institucion Mas de 10 afios( )

Gerencia- Administrativo ( ) Finanzas ( ) Abastecimientos ( )
Unidad a la

que pertenece Recursos Humanos ( ) Informatica ( ) Otro ( )eevvvvvnennnen.

[I.  Marque con una “X” lo que crea usted por conveniente en cada casilla
teniendo en cuenta que cada numero tiene un significado como se
muestra:

1. Nunca

Casi nuca

A veces

Casi siempre

a M N

Siempre
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VARIABLE1: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Creacién del conocimiento

. Realiza usted busqueda de informacién por su cuenta para

resolver determinadas situaciones

. Considera usted que en la municipalidad se promueve y

estimula la creatividad e innovacion entre los trabajadores

. En las actividades que realiza en su area de trabajo, usted

incorpora nuevos conocimientos

. Usted registra informacién que le sera util en las actividades

y/o funciones laborales

. Existe predisposicion en su area de trabajo para que

aprendan los unos de otros

. Se incorporan a trabajadores experimentados a su area de

trabajo y a través de ellos generan nuevos conocimientos al
participar con ustedes

Transferencia y almacenamiento del conocimiento

Considera usted que existen facilidades para el intercambio
de informacion y experiencia con sus compafieros de trabajo

El intercambio de conocimientos entre los trabajadores de
las diferentes areas de la institucion es buena

Las diferentes areas de la institucion tienen a su disposicion
informacién y conocimiento que genera su area de trabajo

10.

La institucién dispone de mecanismos que garanticen que
las mejores practicas sean impartidas para todo el personal

11.

Considera usted que la transferencia de la informacién entre
los trabajadores de la municipalidad es buena

12.

Considera que el intercambio de conocimiento por medios
tecnoldgicos se realizan del modo adecuado

13.

Usted recibe algun tipo de capacitacion para mejorar la
gestion del conocimiento

Aplicacién y uso del conocimiento

14.

Suele realizar la conversion del conocimiento tacito (no
formal) en conocimiento explicito (formal) con sus funciones
laborales
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15.

Considera usted que exteriorizar el conocimiento facilita el
desarrollo de las funciones de modo eficiente

16.

Es usual que al realizar sus funciones, los realice pensando
en los cambios futuros y de mejorarlos

17.

Cree usted gue los trabajadores toman decisiones basadas
en la aplicacion de conocimientos que se generaron
previamente

18.

Las sugerencias aportadas por los usuarios se incorporan
en los procesos de la municipalidad

19.

Considera que la gestién del conocimiento fortalece las
capacidades perceptivas de los trabajadores de la institucion

20.

En el desarrollo de sus actividades optimiza el uso de las
tecnologias de comunicacion e informacion para ser mejor
trabajador y aporte a su area

VARIABLEZ2: CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

21.

La municipalidad le brinda medidas para salvaguardar su
bienestar fisico

22.

Considera usted que la municipalidad debe proporcionar
bienes materiales y herramientas tecnoldgicas para
desempefiar de mejor forma su trabajo

23.

Considera usted que su area de trabajo cuenta con el minimo
de seguridad para desempefiarse con normalidad

Fiabilidad

24.

Cuando se le presenta algun problema en la institucion,
busca el modo para resolverlo

25.

Proporciona usted informacion actualizada y confiable de los
servicios que brinda o maneja

26.

Usted como servidor publico cumple y respeta con los plazos
de tramites establecidos en las normas

Capacidad de respuesta

27.

Para usted la municipalidad debe mantener una politica de
mejora en los tiempos de atencion al usuario

28.

Usted como personal del municipio comunica a los usuarios
cuando concluira la realizacién del servicio
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29.

La municipalidad implementa sistemas tecnolégicos
actualizados para mejorar la capacidad de respuesta a los
usuarios

Seguridad

30.

Considera usted que los usuarios muestran seguridad en
cuanto a los tramites que realizan en la institucion

31.

Ante las consultas de los usuarios usted resuelve siempre
todas sus inquietudes

32.

La municipalidad brinda capacitaciones a los trabajadores
para que desempefien mejor sus funciones

Empatia

33.

Esta siempre dispuesto a ayudar a los usuarios en cuanto al
servicio que brinda en la institucion

34.

Al momento de brindar un servicio usted suele ser empéatico
ante las necesidades de los usuarios

35.

Usted facilita el acceso a la informacion completa a los
usuarios, con un lenguaje comprensible

Fuente: Elaboracion propia

Muchas gracias por su valioso tiempo, que tenga un buen dia
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ANEXOS
Municipalidad Provincial de Andahuaylas
MISION

La Municipalidad Provincial de Andahuaylas como Gobierno Local, representa los
derechos, intereses de la poblacion y es Promotor del Desarrollo Integral
Concertado y Sostenible de su ambito, para contribuir a mejorar la calidad de vida
de su poblacion, prestando servicios publicos de calidad y es promotor de la
preservacion ecoldgica. Reafirma su autoestima con la premisa de que somos

Nacién Chanka”.
VISION

Andahuaylas es una provincia solidaria, saludable, segura y competitiva, que ha
logrado el liderazgo Regional y Nacional en materia de desarrollo econémico
sostenible, productora de bienes agropecuarios organicos para los mercados
globalizados, que cuenta con ciudadanos con elevada identidad y autoestima que
comparten valores y estan comprometidos con el bienestar de las generaciones

futuras.

Basa su economia, en la produccién agropecuaria, con una agroindustria en
crecimiento sostenido y competitivo, articulado a los mercados regionales,
nacionales e internacionales. Ademas desarrolla el comercio y los servicios, y oferta
SuS recursos turisticos, integrados a los circuitos regionales y extra regionales con

una floreciente produccion de artesania.

Andahuaylas es una provincia saludable, donde sus habitantes han desarrollado
una cultura de promocion de la salud con especial atencion a la nifiez. Cuenta con

acceso a servicios de salud de calidad y ha reducido la pobreza y la desnutricion.

Sus pobladores acceden a servicios educativos de calidad; el analfabetismo se ha
reducido considerablemente y se imparte una formacion acorde con la realidad
sociocultural, que permite tener una identidad cultural fortalecida. Tiene un sistema

de seguridad y vigilancia ciudadana integral provincial.
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Andahuaylas esta articulada vialmente de forma adecuada, con sus centros
poblados planificados y ordenados, y sus comunidades totalmente delimitadas. Es
también una provincia donde se promueve una cultura ambiental sostenible y sus
pobladores gestionan, preservan, conservan y manejan racionalmente sus recursos

naturales dentro del marco del desarrollo sostenible.

Para que esto se haga realidad se considere necesario establecer politicas que
promuevan en la equidad de género y generacion, la inclusién social, la vigencia
irrestricta de los derechos humanos la proteccion a la infancia, la reduccion de la

pobreza y el respeto por nuestra herencia cultural y el patrimonio natural.
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ANEXO: Validaciéon de Instrumento

Carta de presentacion

Sefior{a): Mag. Sandy Guillén Cuba

Presente

Asunto: Validacion de instrumento a través del juicio de experto.

Es muy grato dirigirme a usted para expresarle saludos cordiales y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocién 2020-, y
siendo requisito la validacion del instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion, gracias a la cual optaré el grado

académico de Maestra.

El titulo de mi proyecto de investigacion es “Gestion del conocimiento y
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,
2021", siendo imprescindible contar con la aprobacion de especialistas para poder
aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,

ante su connotada experiencia en temas referentes a gestion publica.
El expediente de validacion, adjunto al presente, contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de |as variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido del instrumento.

Reiterando mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente,
Lesly Névely Lopez Alarcin

DNI: 46665434
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ESCUELA D PUSITGHADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CONOCMIENTO

W DIMENSIONES | tems Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Creacion del conocimiento S| No | i\ MNoiSi| Ho
1| Realiza usted bisqueda d informacion por su cuenta
S X X X
para resdlver deferminadas situaciones
| Considera usted que en la municipalidad se promugve y
eafimula 13 creafividad & inovacion entre ks | X X X
trabajadores
3 | En las acfvidades que realiza en su area de trabajo,
Usted incorpara nuevos conocimientos A A X
4 | Usted regista infomacion que le sera Ufl en las
actividades ylo funciones laborales ! ! X
5 | Existe predisposicion en au drea de frabajo para que
aprendan log unos de los ofros A A X
8 | Seincorporan a rabajadores experimentados a su drea
de tabajo y @ fravés de elos generan nuewos | X X X
canacimientos al participar con ustedes
Transferenciay almacenaniento del conocimiento | S | No | Si ) Mo | §i ) No
T | Considera usted que existen faclidades para el
intercambio de informacion y experiencia con sus | X X X
compariercs de rabajo
8 | Elintercambio de conocimientos entre los frabajadores
e las dferentes areas de fa intitucion e buena A A X
D | Lag diferentes areas de la inafitucion fienen a s
disposicion infomacion y conocimiento que generasu | X X X
area de rabajo
10 | La insttucion dispone de mecanismos que garanficen
que las mejores praccas sean mpartdas paratodo gl | X X X
personal
11| Considera usted que Ia fransferencia de la informacion
entre log rabajadores de I municipalidad &3 buena ! ! X
12| Considera que el intercambio de conocimiento por y y X
medios tecnologicos se reglizan del modo adecuad
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ESCUELA DE PSIGRADY

13 | Usted recibe algin tipo de capacitacion para mejorar a
gestion del conocimiento

Aplicacion y uso del conocimiento §i | No | Si|MNoj|Si6 HNo
14 | Suele realizar la conversion del conocimiento tacito (no

formal) en conocimiento explicito (formal) con sus | ¥ X X
funciones laborales

15 | Considera usted que exterionzar el conocimiento facilita | X X X
¢l desarrollo de las funciones de modo eficients

16 | Es usual que al realizar sus funciones, lo realice
pensando en los cambios fuuroz y en el modo de | X X X
mejorarios

17 | Cree usted que los trabajadores foman decisiones
basadas en la aplicacion de conocimientos que se | X X X
generaron previamenta

18 | Las sugerencias aporadas por los usuarios se
incorporaran en los procesos de la municipalidad

19 | Considera que la gestion dl conocimiento fortalece las
capacidades perceplivas de los frabajadores de la | X X X
institucian

20 | En el desamollo de sus actividades optimiza &l uso de
las tecnologias de comunicacion & informacion paraser | X X X
mejor trabajador y aportar a su drea

Observaciones (precisar si hay suficiencia). Tiene suficiencia
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X ] Aplicable después de corregir|[ | Mo aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: Sandy Guillen Cuba DNI: 46602276

Especialidad del validador: Adm. Financiera-Adm. Piblica-Marketing-Comercio infernaciona-ete

N . 22 de Junio del 2021
*Partnancia. £l tem comesponde al concepln 0o Smulado.

SRvanciz: | e g5 aprapiato par Fepresentar o companentz o
timensin especiéca g cnstucy

Selaritat S eniende s difcatad aguna ef enuncato i tem, &5 /j‘/ / / ‘/

wancisD, exact y dvedy

Naka: Suéciencia, s fice sufcenca canda s Hems pianteasos Firma de1 Experto Infnmlante
s suécints [ M a dmension
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ESACUELA DE PUSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

e DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Elementas tangibles Si | No| §i|MNo|3i|Ho
" municipalidad |2 brinda medidas para X X X

salvaquardar su bienestar fisico

7 | Considera usted que | Municipalidad ~ debe

proporcionar bienes materiales y hemamientas |y ¥ X
tecnologicas para desempenar de mejor forma su
frabajo
% Considera usted que su drea de trabajo cuenta con
el minimo de sequiidad para desempefame con | X X X
normalidad
Fiabilidad §i | No | Si|MNoi| S8 | HNo
5 | Cuindo se le presenta algin problema en la | y X X

institucion, busca el modo para resalverlo

% | Proporciona usted informacion actualizada y confiable X X X
de los servicios que brinda o maneja a los usuarios

7 | Usted como servidor piblico cumple y respeta con s ¥ K X
nlazos de ramites establecidos en las nomias

Capacidad de respuesta Si | No [ Si|No|Si|HNo

. Para usted |3 municipalidad debe mantener una

noliica de mejora en los fiempos de afencion @l | X X X
Usuano
Usted coma personal del municipio comunica a los
B . s . . X X X
Usuiarios cuando concluira la realizacion del servicio
L& municipalidad implementa sistemas tecnologicos
& aciualizados para mejorar |3 capacidad derespuesta | X X X
hatia los usuarios
Seguridad § [ Mo | Si|MNoi Si| MNo
. Considera usted que los usuarios muestan | X X X

sequridad en cuanto alos framites que realizan en fa
insftucion




Ucv

ESCURLA b€ ;le;:uu-wu
. Ante las consultas de Jos usuarios usted resuehve X X X
siempre todas sus inquiefudes
o La municipalidad brinda capacitaciones a los X X X
trabgjadores para que desempefien mejor sus
funciones
Empatia Si | No | Si | Mo | Si| No
n Esta siempre dispuesto a ayudar a los usuarios en X X X
cuanto al senvicio que brinda en la institucion
" Al momento de brindar un servicio usted suele ser X X X
empatico ante las necesidades de los usuarios
Usted facilita el acceso a la informacion completa a X X X
» los usuarios, con un lenguaje comprensible
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Tiene suficiencia
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X ] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sandy Guillen Cuba

Especialidad del validador: Adm. Financiera-Adm. Piblica-Markefing-Comercio internaciona-ste

"Parfinencia: £l fem coesponde al concepln edico fmulade.
WRglavancia: E| (=m es aprapiado para representar al componznte o
dimension especiéca g2l cansirucia

Claridad: Se enfiends 51 difcufad aigund & nunciado del fem e
LGz, exactn y divecto

Nota: Suéciencia, e e suficencia cuand bs fems plantzados
500 suéclentss para mat 3 dimension

DHI: 46602276

22 de Junio del 2021

/

]
,ﬁfM'*/
/

[

Firma del“Expertn Informante.
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Carta de presentacion

Sefior(a): Mag. Rosa Nelida Ascue Ruiz

Presente

Asunto: Validacidn de instrumento a través del juicio de experto.

Es muy grato dirigirme a usted para expresarle saludos cordiales y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Maestria en Gestidn
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocién 20201, y
siendo requisito la validacion del instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion, gracias a la cual optaré el grado

académico de Maestra.

El titulo de mi proyecto de investigacion es “Gestion del conocimiento y
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,
2021", siendo imprescindible contar con la aprobacién de especialistas para poder
aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,

ante su connotada experiencia en femas referentes a gestion publica.
El expediente de validacion, adjunto al presente, contiene:

- Carta de presentacidn.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido del instrumento.

Reiterando mis sentimienfos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente,
Lesly Névely Lopez Alarcén

DNI: 46665434
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CONOCIMIEN!

N DIMENSIONES /items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad" Sugerencias
Creacion del conociimient S| No| §i|No|§i|Mo

1| Realiza usted blsqueda de informacion por su cuenta X Y Y
ara resolver deferminadas situaciones

2| Consider usted que en la municpalidad se promugvey
esfimia 12 creafiidad & innovacion enfe fos | X X X
trabaladores

3| Enlas achvidades que realiza en su drea de rabajo, | X X X
Usted incarpora nUevos conodimientos

4| Usted regisra informacion que e serd dfl en s | X X X
actividades ylo funciones laborales

5| Biste predisposicion en su drea de frabajo para que | X X X

aprendan [0 unos de los ofros

6 | Seincomoran a rabajadores experimentadas a su drea
de rabajo y 2 fraves de ellos generan nuevos | X X X

conacimientos al paricipar con Ustedes

Transferencia y amacenamiento del conocimiento | 3 | No | 8| No | §i | No

T | Considera usted que esten faclidades par el

imercambio de informacion y experiencia con sus | X X X
companeras de irabajo

§ | Elintercambio de conocimientos enire los rabajadores | X X X
te 35 difarentes areas (e la insftucion es buena

9 | Las dierentes areas de A insfiucion fienen a su | X X X
disposicion informacion v conocimiento que genera su
aea e rabajo

0| La insfitucion dispone de mecanismos que garanticen | X X X
(U las meores pracficas sean imparidas para todo e
Dersonal

11| Considera usted que |a ansferencia de la inomiacion | X X X

entre los frabajadores de 3 municipalidad &5 huena

12| Considera que & intercambio de conocimientn por
medios fecnologicas se realizan del modo adecuado

13 | Usted recibe lgdn fipo de capaciacion para mejorar
qestion del conocimienty

Aplicacion y uso del conocimiento S| No| SifNofS§i|N




Suele realizar la conversin del concimiento tacio (no
formal) en conocimiento explicto (formal) con sus
finciones laborales

Consicera usted que exteriorizar e conocimiento facilia
| desarrollo de I3s funciones de modo eficiente

Es ustal que &l reaizar sus funcionss, o realice
pensando en los cambios fuluros y en el modo de
Mejorarios

Cree usted que fos trabajadores toman decisiones
iasadas en [a apicacion de conocimientos que e
QENEraron previamente

L35 sugerencias aporiadas por los usuarios se
Incarporaran &n los procesos de 2 municipalidad

Consicera que 3 gesfion del conocimienta fortalece fas
capacidades perceptvas de los rabajadores e [a
insitucion

il

En & desarrollo de sus aclividades optimiza el uso de
I35 tecnologias de comunicacion & informacion para ser
meior rafiajador y aportar 2 su rea

(bservaciones (precizar i hay suficiencial:

Opinion de aplicabiidad:  Aplicable [x]
Apellidos y nombres del juez validador. O/ Mg: Rosa Nelida Ascue Ruiz

Especialidad del validador: Adminisracion de empresas, Mercadotecnia.

YPartnencia: EJ femonesparde o concept et Fmuado
Relavanca:E tam es apepiado et epeecentral compaente o
dimension especfcacel orsinen

*Claricad: 5 efiende sinciicutad aura o evwnci ol e, &5
oncis, exach y diech

Notz: Suenci s dioesueda cuardo o dems ladeacs
s s s i 3 dimensin

Aplicable despues de comegir| |

No aplicable | |

DNE44346273

25 de Junio del 2041

f:{.,&;
||l oy

Selloy Firma del Evaluador
o MIPRRYY Y

Firma del Experto Informante,
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Al
|

Empatia S| No| S [Nof§Si| No
5 Esta'si_empredispuestoaayudaradlua Usuaros encuanto | X X X
al senvicio que brinda en [a institucion
" Al n]qmemo e bn'nda_l n senvicio uatgd Slle ser | X X X
empaico ant Ias necesidades de los Usuarios
% Usted_ facita ¢ acceso_ala informlacién ompletaalos | X X X
(ISUarios. con Un lenqguaie comprensible

(bservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [x] ~ Aplicable despues de comegir| ]

Apelidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: Rosa Nelida Ascue Ruiz

Especialidad del validador: Administracion de empresas, Mercadotecnia,

Parinanci: £ fem comespard d conceph o fomudato
Relavancia El temes pepiadd peraepresetaral comporente o
dimession especica ol coreiuety

“Clarida: 32 efendz e cicltad gura el emciacn de e, e
Gore, ety dichy

Not: Sufienca, 3 e sufcerca cuad o e planos
i it par i diercin

No aplicable [ ]
DNI. 4434627

I---}.':
ff,gﬁ,
.|l *n

Gello y Firma del Evaluador
o WA

Firma del Experto Informante,

25 de Junio del 204
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Carta de presentacion

Serior. Mag. Carlos Huamanquispe Apaza

Presenta

Asunto: Validacion de instrumento a través del juicio de experto.

Es muy grato dirigirme a usted para expresarle saludos cordiales y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de Maestria en Gestidn Piblica de la Universidad César Vallejo,
en la sede Trujilo, promocion 2020, y siendo requisito la validacion del instrumento con el cual
recogere |a informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion, gracias a la cual optare el

grado académico de Maesfra.

El titulo de mi proyecto de investigacion es “Gestion del conocimiento y calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, 2021", siendo imprescindible contar con la
aprobacion de especialistas para poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente

recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas referentes a gestion pblica.
El expediente de validacion, adjunto al presente, contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Cerificado de validez de contenido del instrumento.

Reiterando mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente,
Lesly Névely Lopez Alarcon

DNI: 4686543
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CONOCIMIENTO

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad” | Sugerencias
Creaci6n del conocimiento S | No| S [No|S§i |MNo

1| Realiza usted busqueda de informacin por su cuenta para resolver X X X
determinadas situaciones

2| Considera usted que en[a municipalidad se promusve y esfimulaa
creaividad e innovacion entre los frabajadores X X X

3| Enlas actividades que realiza en su drea de rabajo, usted incorpora
nuevos conocimientos A X X

4 | Usted registra informacion que le sera Gl en las actividades ylo X X X
funciones [aborales

5 | Existe predisposicidn en su area de frabajo para que aprendan los X X X
unos de los otros

6 | Seincorporan a frabajadores experimentados a su area de trabajo
y  raves de ellos generan nuevos conacimientos al participar con | X X X
Ustedes
Transferencia y almacenamiento del conocimiento Si | No| §i [No |Si|No

7 | Considera usted que existen faclidades para el intercambio de X X X
informacian y experiencia con sus comparieros de trabajo

§ | El intercambio de conocimienios entre los trabajadores de las
diferentes areas de g institucion es buena A X X

9 | Las dferentes dreas de la insttucion tienen a su disposicion X X X
informacion y conacimiento que genera su drea de trabajo

10 | La institucion dispone de mecanismos que garanticen que las y X X
mejores practicas sean imparidas para todo el personal

11| Considera usted que a transferencia de a informacian entre los
frabajadores de la municipalidad es buena X X X

12 | Considera que e intercambio de conocimiento por medios X X X
tecnoldgicos se realzan del modo adecuado

13| Usted recbe algun fipo de capacitacidn para mejorar la gestion del X X X
conocimiento
Aplicacion y uso del conocimiento Si [ MNo | S [No |Si |No

14| Suele realizar a conversion del conocimiento tacto (no formal) en X X X
conocimiento explicito (formal) con sus funciones laborales
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{5 | Considera usted que exteriorizar el conocimiento faciita el desarrollo X X
de as funciones de modo eficiente
{6 | Es usual que al realizar sus funciones, lo realice pensando en los ¥ ¥
cambios futuros y en el modo de mejorarlos
{7 | Cree usted que los frabajadores toman decisiones basadas en la
aplicacion de conocimientos que se generaran previamente X X
{8 | Las sugerencias aportadas por los usuarios se incorporaran en los
procesos de [a municipalidad X X
19| Considera que a gestion del conocimiento fortalece [as capacidades X X
perceptivas de los trabajadores de la insttucidn
2 | Eneldesarmollo de sus actividades optimiza el uso deas tecnologias
de comunicacion  informacion para ser mejor rabalador y aportar a X X
51 3rea

Observaciones (precisar si hay suficiencial:
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable[ X] ~ Aplicable despugs de comegir| |
y nombres del juez validador. Mo: Carlos Huamanquispe Apaza  DNI: 80072894

Especialidad del validador; Administracion de Empresas

"ertnencia: Fl fem conesponds A concepto fedizo formulada.
Relevancia: E fem e5 apropiado para representar l companente o
dimension especifica del constructo

“Claridad Se enfiends sin dificultad alguna & enunciado del fem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando ls fiems planteados
son suficientes para medir 2 dimension

Noaplicable[ ] Apellidos

i NURIVERSIDAD NACIONAL
|i 4l JOSE MARLA ARGUEDAS

I':l‘n."l'lq ( 4 » ‘i
“‘l'.'lluun'ﬂ.-\uuu. SEisaNEE
Mg. Laflas Hu.un.nu}lllspﬂ Apara
DOCERTE
CLAD; D1tmsR

Firma del Experto Informante.

24 de Junio del 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Elementos tangibles Si| No| Si|No|§SifHNo
2 |la municialidad le brinda  medidas para
salvaguardar su bienestar fisico X X X
22 | Considera usted que |2 Municipalidad ~debe
proporcionar bienes materiales y herramientas
tecnoldgicas para desempenar de mejor forma su X X X
frabajo
23 | Considera usted que su drea de trabajo cuenta con
el minimo de sequridad para desempefiarse con | X X X
normalidad
Fiabilidad Si| No| S |Noj|3i|No
Cuéndo se le presenta algun problema en la
B instucion, busca o modo para resalverlo X X X
Proparciona usted informacion actualizada y confiable
B | delos servicios que brinda o maneja a los usuarios X X X
Usted como servidor piblico cumple y respeta con los
% plazos de tramites establecidos en las normas X X X
Capacidad de respuesta Si| No| Si|No|§SifHNo
27 | Para usted la municipalidad debe mantener una
politica de mejora en los fiempos de afencion al | X X X
usuario
»n Usted como personal del municipio comunica a los X X X
usuarios cuando concluird a realizacian del servicio
29 | La municipalidad implementa sistemas tecnoldgicos
actualizados para mejorar |a capacidad de respuesta | X X X
hacialos usuarios
Sequridad Si | No| Si{NojSi| Mo
30 | Considera usted que los usuarios muestran sequridad | X X X
en cuanto alos tramites que realizan en [a institucion
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N Apte las consultals dg los usuarios usted resuelve| X X X
siempre todas sus inquietudes
3 (la municipalidad brinda capacitaciones a los | X X X
trabajadores para que desempefien mejor sus
funciones
Empatia §i | No | Si |[No | §i | No
3 Esta silerlnpredispluestnaayludgra!t?s usuarios en cuanto| X X X
al servicio que brinda en la institucidn
Al momento de brindar un servicio usted suele ser| X X X
A empaico ante las necesidades de los usuarios
% Ustedl facilita el acCeso @ la inforchién completa a los| X X X
usuarios, con un lenguaje comprensible
Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable[ X] Aplicable después de corregir[ ] Noaplicable [ ] Apellidos

y nombres del juez validador. Mg: Carlos Huamanquispe Apaza

Especialidad del validador: Administracion de Empresas

! Pertinencia: I item comesponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: E1 item es aprapiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
*Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del ftem, &3

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
500 suficientes para medir |a dimension

DNI: 80072894

& NINIVERSIDAD NACIDNAL
Ho4lt JOSE MARIA ARGUEDAS

(_ ; —

"-'.Ig Larlas Hu.llll.mqlllspf' Apara

DOCERTE
CLAL: O1H95H

Firma del Experto Informante

24 de Junio del 2021
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ANEXO: Alpha de Cronbach

IO NCO  NSERTIR DSERODERIGNA RMULAS DATOS REVMR VSTA  DESARROLLADOR Iicarsesigr
o ¥ - - o Z S 2L Y hioame
o060 Ca 8K TE= & Phsren N £/ |fomd | bena e X E e %Y H
~ 3 (i H | EE = YRl
Peggl NKS- - heh-=2= &% Ethinal Sy en fomato Darfomao hcomee Neutrl " Insertar Elminar Fomiato Ordenary Buscary
L §-o0-p- 25z e jaay T 48 T : T
+ ¥ Copariomeo " ol anotti ' L
Torpapees e i Aineaoin i MNimew  w Estos (dds Motfica A
Mmoo fi B ) .

Ea.
o
—
=]
.
=31
-
=
=
=
=1
-
=)
B

ST v Wy M8 K A

! el oPREGUTS ALPHA DE CRONBACH - CONFIABIL

Johdvido PL P2 P P4 PS P6 FT P8 PSP Pl PR PR3 PW PIS PG PL P8 PIS PN TOTAL | Mediante avarinza e los temsylavarinzade u

Lo L e ! ' )

o ST T R A I T R Y S B r & ! )

i3 S S T R T R T R ! K Zsr

T4 L T e e R r 9 G‘:{— ]-‘]—1

T R S T T T A T T R S RS T A R A AR T N B A A k 'l. S;

T I T N T T I I T O Y N O U T SO NI B RO B

(/NN A T T T T O T T T T RO . A T T B B N .

A T AT T T S O I O S S R T B AU S S B S A Donde:

[/ R A S A T T A S A R A A I A R [

Bow o [4 ¢ 3 5 ¢ 35 &3 4 3 1 304 63 61 4 58 ZS ‘ ‘
1 s la suma de varianzas de cada iter

il

[ il Sr Es a varanza el total e flas (puntaje t
v i K : Es el nimero de preguntas o tems.

1 10050

1 Interpretacon:

1) ALPHADE CRONBACH 0-02 Muy Baja

) “ 081 » 020 B

n | 04-06  |Regular

B 06-08  |Aceptable

U 08-1 Hlevats

)

%

"

i)

i

)] v
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@B B ALPHA DE CRONBACH APLCADYD A 10 TRABAJADORES o 2 enablat - Ece TH-3X

NOO  INER  DIEAODERAGNA  FORWULS OATDS REVGAR VST DESIRROLLADR i e5n
EL L e == 9 Fhwen N - J[ ) hmd e ¢= ';_ E“w“' %Y H
& (i - L T el
il — 5 b ﬂ c 2z EE ECMWI)‘(HWHI' Ctm ¥ FonPato Dallc_rmafo oomecto Neufl " et i Fomt foa Ordmau‘ Busw'{‘
+ Vopromel Gondcone oo i oo ftl selcaioner®
s 6 Fuete i Aneasin i Mmoo 6 Fos (dix Modficr A
mo - fr e ) e ) v
A B0 B PGk kLN R V W X f I s
|
] TEMo REGUTS ALPHA DE CRONBACH - CONFIABILIDAD
Pohdvidio F2OPR P P4 PSR PN P PG PN RLOPROPB PP TOA Mediant 3 varianza i os e y 3 varianza el puntge ot
i1 I L T T T T S R A R
51 55 55 b 4 s sl b 4s 4l |
A T R S A T T T S T S A R T A K ZSI
T |13 4|4 s a5 0 430 4]t 3 4]s a{— -
T I R T I T T T A T T Y S A Y S N B A K'[ :
LA T I A A I T T T N T T R T A S T F i)
W7 |4 5 505 4 5]5 §F 415 5 5[y 55N
1 3 A S B A S T I T R A ’ ) Donde:
9 S T A T I I O S R 3
Bow s o6ty oy oy s s s ol ZS? _ .
1 Es la suma de varianzas de cada item

% 65 i

1 1§ Sr + Es a varianza dl tfalde fles (puntaje tofel de los jueees|.

f M K :Esel nimero de preguntas o tems,

1 .16

1 Interpetacn:

) ALPHADE CRONBACK 0-02 My Ba

2 0846 ’ o b

) 04-06  [Regulr

p 08-08  |Avepiele

U 04-1 vtz

B

%

7

i

8

| v
ot B2 { )

EE N -——+ ms

- (] .l eﬁﬁiﬁ ) B ka0 A G GY) @ 155;;;& i
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ANEXO: Tamainio de muestra

W NUU  TOCRIAR  UDENVULFRUINA - TURMULD  UAIWD  REVDAN VDIA  UEDANAULLALAUK

& X o

Gi KA SSRH Fhsatet Getea

ACG_ v| & ;“A~ SEZ EE 2(0 centar B %m 4 2
0 fro1%

A B (it F G H
1 TAMANO DE MUESTRA
3
4 n. NZzPQ

2

b
I - N = 251 |Ingresareltamafio de la poblacion total
] 1 = | 1%
9 PQ = 05
10 e = (1
12 n = 70 |RESULTADO: Tamafio de la muestra
13
14 - 1964025
s ~ 012(251-1)+025: 196?
16 n= 10
1



ANEXO: Traslado de datos a Excel

- ow o

10 NEATAR  DSEAD DF BAGNA

IETA DESARROLLADICR

DA REVEAR

FORMILAS

I
L

B = &
— g B
=
E &
s = =
-1 =] |
=
- =4
;o =
[EIEI== =]
B =
Ha-FH =
2 B
= =
= =
=l
=] =)
= =
= =]
= .
F=1-
- E B
[ E 2
=5
[=1 =
L BB
W B S
- ==
T = = o=
=2
= ==
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E .
= [ S
=} =
= =
= =
i HIH
el
&.ﬂvﬂ el
I n
i I
i i
v .
t—r ..nnn-
o 1
P
= S
o= =
=
E
- =
s = =
[
>= af”
o =,

Modfiar

(e

Nimero

et

ANPL (P2 3 P4 (75 (o BT P8(PS PI0 [PLL PID PI3 [P PLS |PI6 L7 [FIS [PL3 [P0 P2L (P22 PIS P4 DS (PG |POT [PIA P9 P30 IPSL [P PR3 [P P

e B e S T I A — == R == e = =R R R R I s R S S S R

Hoj
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Iniciar ses
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ANEXO: Procesamiento de datos

BLE 400 %)
unidad P| glcet  gleca | glecs | glees glecs | gllees | glitacr | gllTacs

_Trabajo g ertenenci

Visiole: 56 de 56 varables

altace  gracio gl TAct

AHE M BhAF &

‘1:661\9«0

dract

Antiquedad

&

Nivel_
dfl Acads
mico

&) Trabaj

0

hrea_| & Edad

& Género

2

2

46

27

49

26
3
29
2%
3

27

[\nslm: 56 de 56 variables

10

12
13

SHE G e Bhdl 5T EAE 108

26:TACH2

3

dmc | daven | davers dlavess | daver daveis davets davea

i

- o o = o = =

dors | d

dlcras

dem | des des | des | derr

dem | dem

10

12
1
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Archivo  Ediar  Ver Dalos Transformar  Analizar  Markeing direclo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Venfana  Ayuda

AHE M e BLIAT A EEBLTE 400 %

|2:ToTL_CAIDAD._. |3 Visiole: 55 ge 56 variables

dso  dsn | dse | den | dexw | des Wﬁ‘ mu_gﬁ » TS ‘TOTAL_TMN“ ##PUCACI {TOTAL APL|  GESTION DE| _TOTAL CALDAD _ TOTALC

& _DEL_CON Jll ACION ERENCIA “* SFERENCIA ON CACION |# L_conocm gl ON_DEL co & _DE SE gl LIDAD D

OCMENT.,  OCIMENTO ENTO NOCMENTO  RVICO | _SERVICI
1 3 4 N 3 4 3 7n 1 % 2 % 1 5 2 5
2 2 4 4 5 4 5 7 3 0 3 b3} 2 & 3 6
3 4 4 5 4 g 5 % 3 u 2 b1} 2 8 2 3
4 3 2 4 4 3 4 n 1 % 2 % 1 0 2 5
5 4 3 1 4 5 4 7 3 n 2 % 1 75 2 61
6 s 3 4 4 3 3 ) 1 % 2 % 1 7 2 5
7 B 5 5 5 g 5 2 3 2 3 3 3 u 3 7
8 s 4 2 5 4 5 2 2 2 2 b1} 2 74 2 5
9 1 4 1 4 3 I 0 1 12 1 7 2 59 1 u
0 2 4 4 5 4 5 7 3 2 3 E) 2 o 3 &
1 s 4 5 5 5 5 » 3 n 2 n 2 0 2 3
2 4 4 5 5 s 5 2 3 u 2 2 3 & 3 3
1 3 2 4 4 3 4 20 1 2% 2 u 1 [ 2 5
u 4 4 1 1 5 1 7 3 n 2 n 2 n 2 [
15 4 3 4 4 3 3 n 1 2% 2 % 1 n 2 5
1 5 5 5 5 5 5 7 3 2 3 n 3 % 3 72
17 4 4 2 5 4 5 2 2 2 2 % 2 74 2 5
18 1 1 1 1 3 4 7 1 12 1 7 2 & 1 u
19 4 4 4 3 4 3 2 1 % 2 % 1 71 2 5
] 2 4 4 5 4 5 7 3 2 3 b 2 % 3 &
2 1 4 1 4 3 I 7 1 12 1 7 2 60 1 u“
2 3 2 4 4 3 4 2 1 2 2 u 1 & 2 55
n 5 5 4 5 5 4 % 2 n 3 » 3 ) 3 3
u 4 4 2 5 4 5 7 2 n 2 ] 2 74 2 5
% 2 4 1 4 3 4 2 1 12 1 7 2 & 1 u

% ‘ 4 5 5 3 5 2% 3 2 3 2

b0 Ea Ve Dabs Jahmar M Maeingdedo Gicos Uiidates Amplaconss Venama Ata

ELE F x| TEFEEEFFLE)

Visible: 56 de 56 variables

GESTION DE  TOTAL_GESTI § CALDAD DE dmm_w.mj ’TOTAL_EIEIENUTITOTM_MDAD p TOACAPACDA Imu_mmm‘lmn_ﬂpm
# 1_conoom . ONDELCO © SERVCO ' DE SERVCD ¥ TANGBLES D_DE RESPUESTA O I ™
ENTO | NOCMENTO

1 ] 2 5 2 110 20 1100 100 00
2 % 3 B 2 1400 130 1300 100 o
3 B 2 5 3 10 ] 130 130 U0
[ n ? % 2 90 130 130 90 10 C ]
5 7 2 61 2 110 50 100 80 130
i n 2 5 2 1100 100 1100 100 100
1 % 3 n 1 10 ) 100 50 50
8 7 2 5 2 1000 20 1200 1000 00
3 5 1 4 1 70 00 1000 60 10
1 Gl 3 5 3 1500 130 1300 00 10
1 ] 2 5 3 110 ) 1300 130 1500
12 % 3 5 3 1000 1“0 1300 130 150
1 [ 2 5 2 30 n 130 am 10
M m 2 2 110 50 oo 9m 130
1 1 2 5 2 1100 100 1100 100 100
1 /) 3 n 3 0 #0 4o 50 50
17 " 2 5 2 1000 20 1200 1000 10
1 [ 1 I 1 70 00 500 600 1100
19 11 2 5 2 1200 110 1200 120 00
2 B 3 3 3 1500 amn 1300 00 um
F] 0 1 4 1 70 110 500 600 100
n [ 2 5 2 80 10 1300 a0 1100
B 8 3 G 3 1300 0 1400 10 10
% " 2 5 2 1000 20 1200 00 U
3 ] 1 4 1 70 110 80 m 10
3 . R 2 i 3 110 50 1300 130 1500 '3
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SR Mr« BhAR A S BELE 200 %

Visible: 56 de 56 variables

altace  gracio glTAct

dract

unidad P| glcet  glleca | glecs | glees gllecs | gllees | glitacr | gllTacs

_Trabajo ¢ ertenenci

Antiquedad

&

Niel_
il Acadé

hrea_| & Edad
& Trabaj

0

& Género

49

24

28

43

25

40

2

2

il

Achivo Edtar Ver Daios Transformar Analizar Markengdirecto Grdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ELENEECE. | X ECEDERTL R

Visiole: 56 de 56 variables

dra e | des | derer | ders | ders |

dem

dme | davcw | davers | dlaves | daver dacs daveis daen de | de

98



¥
'

(7|3

T

i
|

=

ransformar  Analizar  Marketing direco  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

e BLEIB A EE BT 400 %

4 |Visile: 56 e 56 variables
dsn | dsn | dse  dden | dew  dex uﬁ mm_ﬁ o TRAISF ‘me_mm‘kmm AL AR GESTION_DE _TOTAL GESTI » CALIDAD DE 4
& _DEL_CON il ACION ERENCIA " SFERENCIA ©  ON cACION | # L_conocm fl ONDELcO @ _sErvicio ¥ DE
OCIMIENT.  OCIMENTO ENTO | NOCIMENTO
% 2 4 1 f 3 4 2 1 12 1 7 2 &0 1 u
% 4 4 5 5 5 5 7% 3 2 2 31 3 8 2 &
n 3 2 4 4 3 4 » 1 % 2 u 1 & 2 3
% 1 4 1 4 3 ' 2 1 12 1 7 2 80 1 u
1) 4 3 1 4 3 3 2 1 % 2 % 1 n 2 S
30 5 5 5 5 5 5 ) 3 3 3 u 3 au 3 72
3 . 4 2 5 4 5 » 2 n 2 b 2 7 2 )
2 4 s 1 4 5 4 a7 3 7] 2 7 2 7 2 5
] 4 3 4 4 3 3 2 1 % 2 % 1 i 2 5
U n 5 5 5 4 5 a 3 31 3 kS 3 9 3 69
% 1 1 2 5 1 5 2 2 n 2 n 2 7] 2 %
% 1 4 1 4 3 4 2 1 12 1 7 2 & 1 u
7 4 3 4 N 3 3 2 1 % 2 % 1 n 2 )
% 5 5 5 5 5 5 2 3 2 3 u 3 % 3 i
) 4 4 1 4 5 4 n 3 7 2 7 2 7 2 [
0 n 3 4 4 3 3 » 1 % 2 % 1 n 2 5
I 5 5 1 5 5 1 P 3 ) 3 k] 3 9 3 [0
2 4 4 2 5 4 5 b2) 2 3] 2 » 2 7] 2 5%
[ 1 4 1 4 3 4 2 1 12 1 % 1 5 1 I3
u 4 5 5 5 1 4 3 2 bl 2 % 1 1 2 3
5 4 1 2 5 1 5 2 2 n 2 ) 2 7] 2 5%
% 1 4 1 ‘ 3 4 2 1 12 1 7 2 & 1 u
a 4 4 4 3 4 3 2 1 % 2 % 1 n 2 3
® 2 4 4 5 1 5 b1l 3 ] 3 n 2 8% 3 3
M) 4 4 5 5 4 4 7 3 3] 2 3t 3 81 2 [
LI fl 4 5 5 5 5 b 3 % 2 30 2 8 2 B ]

Archivo  Editar  Ver Daos Transformar  Analizar  Marketingdirecto  Grdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Auda

ELENDER | § ECT-DERTL R

fa: Visile: 56 08 56 variables
TOTAL GEST 5 CAUDAD DE  TOTA CAUDAD 5 TOTAL ELENENTOS, 4 TOTAL FUBLDAD)  TOTLA CAPACDA Imn_mm‘lmﬂ_mm
o ONDELCO| _sERvicio ™ DE_SERVICIO _TANGBLES D_DE_RESPUEST: var var var var v

NOCMIENTO
25 | 1 4 1 7,00 11,00 8,00 7,00 11,00
® ! 2 & 3 1o 100 130 130 1500
7 2 5 2 900 170 10 900 10
28 | 1 4 1 700 11,00 5,00 6,00 11,00
2 2 53 2 11,00 10,00 11,00 11,00 10,00
] 1 n 3 140 100 0 1500 1500
3 2 5% 2 100 1200 20 1000 10
ki i 2 63 2 12,00 15,00 14,00 9,00 13.00
1 2 8 2 10 00 110 110 00
u | 3 69 3 13,00 14,00 14,00 14,00 14,00
k] 2 8 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
% 1 u 1 700 1100 90 600 100
i 2 5 2 10 00 110 10 100
16 1 3 Il 3 13,00 14,00 14,00 15,00 15,00
kL] 1 2 63 2 12,00 15,00 14,00 9,00 13,00
] 2 5 2 1 1000 110 10 00
0o 3 ] 3 140 100 10 1400 100
42 2 58 2 10,00 12,00 12,00 10,00 1400
8 1 I 1 700 20 90 600 11
“ | 2 65 3 13,00 13,00 12,00 14,00 13,00
4 2 8 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
6 1 u 1 700 110 90 600 10
q 2 5 2 10 10 110 120 100
48 1 3 65 3 15,00 13,00 13,00 10,00 14,00
49 2 66 3 11,00 15,00 14,00 13,00 13,00

2 5 3 100 1300 1300
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Ajuda

FHE M e @§;§;HQ%§ Mgéhé(%‘ %

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Archivo  Editar

|Visiole:56 de 56 variables

dtaco  dract

[En

alTactz

atacs  dTace

dect | allecz | dees | dlees aees | dlecs  dtacr

Unidad P

Trabajo | &) ertenenci

Antiguedad

&

Nivel_
il

Area_| & Edad

& Trabg]
0

&) Género

52

41

3

]l

k)

81

47

67
68

wchvo  Edfar Ver Dalos Transfomar Analzar  Markengdredo Grificos  Ublidadss  Amplaconss  Vemtana  Awda

Bai 490 %

ETL T X

Visile: 56 de 56 vaiadles

dorn | ders | ds

drs | des  der

den | dru

demz

e

ultacts | et adeavets | dlavets gdaverr | davcs dlaucts | g auc

a7

4
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Edtar Ver Datos Iransformar Analizar Marketingdiredo Grficos  Utlidades Ampliaciones Ventana  Ayda

B TSR TT T TEFL FERFL YD)

4 Visible: 56 de 56 variables
dsn | dsyn | dse  den  dew  dex uﬁ mm_ﬁ o TRAISF ‘mm_m‘kmm 4T AR GESTION DE| _TOTAL GESTI , CALDAD DE 4™
& _DEL_coN 4l ACION ERENCIA ™" SFERENCIA ON cAciON | L_conocimi gl ON DEL cO ¢ _sErvicio ** DE
OCMENT., _ OCIMIENTO ENTO NOCIMIENTO
% 1 4 1 f 3 4 2 1 17? 1 7 2 &0 1 u o
a 4 4 4 3 4 3 2 1 2 2 2 1 n 2 5
5 2 4 4 5 4 5 il 3 2 3 n 2 [ 3 3
) 4 4 5 5 4 n il 3 2 2 31 3 81 2 3
50 4 4 5 5 5 5 % 3 % 2 30 2 [3] 2 3
51 3 2 4 4 3 4 2 1 3 2 % 1 3] 2 5
2 4 4 1 f 5 4 il 3 2 2 ] 2 i 2 2
5 n 3 4 4 3 3 2 1 % 2 z 2 i 2 5
& 5 5 5 5 5 5 » 3 3 3 u 3 [ 3 7
5 4 4 2 5 4 5 2 2 2 2 2 2 2 2 5%
% 1 4 1 f 3 4 2 1 1 1 n 2 80 1 u
57 4 3 4 4 3 3 2 1 % 2 % 1 il 2 5
% 5 5 5 5 5 5 P 3 E) 3 ] 3 M 3 7]
59 4 4 2 5 4 5 3 2 2 2 30 2 7 2 5%
50 3 4 1 f 3 4 2 2 %) 1 7 2 61 1 I3
61 n 4 1 4 g 4 7 3 2 2 % 2 i 2 5%
62 4 3 4 f 3 3 2 1 % 2 % 1 n 2 52
83 5 5 5 5 5 5 7 3 31 3 3 3 9 3 7
5 4 4 2 5 4 5 B 2 P 2 P 2 3 2 %
6 1 4 1 4 3 4 2 2 13 1 % 1 &1 1 e
% f 3 4 4 3 3 2 1 % 2 % 1 n 2 5
o7 n 4 2 B 4 5 ) 2 2 2 30 2 7 2 E
6 1 5 1 4 3 n 2 1 &) 1 % 1 ) 1 5
69 n 4 2 B 4 5 3 2 2 2 ] 2 [ 2 %
[0 1 4 1 4 3 n 2 1 1 1 7 2 5 1 u
] ]
1 0

'mwwwmammmmmmmmaw

SHE M BhAl § SEEAT A08 %

Visiole: 56 de 56 variables
F TUTN._@‘ 9 CALDAD DE ‘mm_mm“ 5 TOTAL ELENENTOS & TOTAL FUBLIOAD mwmm% & TOTAL SEGURDAD & TOTAL EMPATIA
a onoeco © servicio ™ DE_SERVICIO _TANGBLES D_DE_RESPUEST: var var var var \
NOCMENTO

4 60 1 4 1 1700 1.00 .00 6,00 11,00 E
a n 2 5 2 10 10 110 100 1000
o % 3 % 3 1500 1300 130 1000 1400
149 Ll 2 66 3 11,00 15,00 14,00 13,00 1300
50 LX) 2 66 3 1,00 14,00 13,00 13,00 15,00
5| 2 5 2 900 170 1300 900 1
R N 2 ) 2 110 150 100 900 1300
5 £} 2 54 2 12,00 10.00 11.00 11,00 10,00
5 L] kj IH 3 1400 14,00 14,00 15,00 15,00
55 (! 2 58 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
56 60 1 L) 1 100 11,00 800 6,00 11,00
g7 n 2 5 2 10 100 1100 10 1000
8w 3 n 3 1400 10 10 1500 1500
59 76 2 58 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
60 61 1 45 1 700 10,00 900 800 1100
oon 2 5 2 10 1300 1200 900 1300
2 N 2 ) ? 100 100 1100 100 1000
9 3 2 3 14,00 .00 1400 15,00 15,00
[} 7 2 58 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
65 1] 1 43 1 6,00 11,00 9,00 6,00 11,00
66 " 2 53 2 11,00 10,00 11,00 11,00 10,00
% 2 5 2 100 120 20 100 0
60 1 45 1 7.00 11,00 9,00 7,00 11,00
69 ! 2 58 2 10,00 12,00 12,00 10,00 14,00
n 59 1 L) 1 700 1,00 .00 6,00 11,00
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o Edfar Ver Datos Transhmer nalcsr Markeingdvedo Grdfcos Wiidades  Amplaciones Vemana  Auda

ELEIMDENLE X1 | EREFTLR)

| Mombe | Tipp | Anchwa |Decimales  Eiqueta | Valores | Perddos | Colmnas Alneacion  Medids Ral
1 Génery Numénco 8 0 Género {1, Femenin... Ninguno 7 EDerecha  ghMNomnd v Entrada
2 Area Trabsjo Mumérico 8 0 Aveaenel quel.. {1, Logistica... Ninguno ] ZDerecha g Nominal s Entrada
3 Edad Numénico 8 0 Edad Ninguno Ninguno (] ZDerecha ¢ Escala "\ Entrada
4 Nrvel_Acadé... Numénco 0 Nivel académico (1, Ninguno}... Ninguno ] = Derecha d()mind "\ Entrada
5  Antiguedad.. Numénco 8 0 Antigiedaden|... {1, De3a1... Ninguno 9 =Derecha g Nominal "\ Entrada
6  Unidad Pert. Numénco 8 0 GerenciaUnida... (1, Administ... Ninguno 8 ZDeecha  ghNomnd '\ Entrada
[ Numérico 0 1Realiza usted... 1, Nunca)... MNinguno 8 =Derecha g Ordinal "\ Entrada
8 CC2 Mumérico |8 0 2 Considera ust... {1, Nunca)... Ninguno 8 EDerecha  gf Ordinal "\ Enirada
9 CC3 Numéico |8 0 3Enlas acthd . {1, Nunca) . Ninguno 8 =Derecha  Jf Ordinal i Entrada
10 ci Numéico 8 0 4Usted registr... (1, Nunca)... Ninguno 8 SDerecha  Jf Ordinal  Entrada
1 CC5 Numérico 0 5Existe predis.. {1, Nunca).. Ninguno 8 =0erechs  gf Ordinal  Entrada
12 CCh MNumérico 0 6.Se incorporan... {1, Nunca)... Ninguno 8 HDerecha  Jf Ordinal s Entrada
13 TA7 Numénco 8 0 TConsideraust... {1, Nunca)... Ninguno 8 Z0erecha g Ordinal "\ Entrada
4 TACE MNumérico 0 §.Elintercambi.. {1, Nunca)... Ninguno 8 ZDerecha  gf Ordinal "\ Enirada
15 TACY HNumérico 0 9las diferente.. (1 Nunca).. Ninguno 8 ZDerecha  gf Ordinal \ Entrada
16 TACI0 Mumérico |8 0 10.La nstitucid... {1, Nunca)... Ninguno 8 EDerecha  gf Ordinal  Entrada
7 [TACH HNumérico 0 11.Considerau... {1, Nunca).. Ninguno 8 SDencha gl Ordinal "\ Entrada
18 TAC1Z Numérico 0 12Considera ... {1, Nunca)... Ninguno 8 HDerecha  gf Ordinal \ Entrada
19 TACH3 Numérico 8 0 13Usted recibe... {1, Nunca)... Ninguno 8 ZDerecha g Ordinal "\ Entrada
2 AUCH Muménico |8 0 14.Suele realiz... {1, Nuncal... Ninguno 8 =Derecha gl Ordinal "\ Entrada
2 AUC15 Numénico |8 0 15.Considera u... {1, Nunca)... Ninguno 8 =0erecha g Ordinal "\ Entrada
2 AUCts HNumérico 0 16.Es usual qu... {1, Nunca)... Ninguno 8 EDerecha  gf Ordinal s Entrada
8 AT Numénco 8 0 17Cree usted ... {1, Nunca)... Ninguno 8 EDecha g Ordinal "\ Entrada
4 AUCHE Numénco 8 0 18.Las sugeren... (1, Nunca)... Minguno 8 ZDerecha  gf Ordinal "\ Entrada
2% AUC1Y Numérico 8 0 19 Considera q.. {1, Nunca)... Ninguno 8 ZDerecha g Ordinal "\ Entrada
2% AUC20 Numérico |8 0 20Enel desarr.. {1, Nunca).. Ninguno 8 = erecha gl Ordinal \ Entrada
A Numérico |8 0 21.La municipal... {1, Nunca)... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal "\ Entrada
8 E2 Numénco |8 0 22 Considera u... {1, Nunca)... Ninguno 8 EDerecha  gf Ordinal \ Entrada
il ETA3 Numéco 8 0 23Considera u... {1, Nuncal.. Minguno [ = Derecha dOniimi s Entrada ]
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51 TOTAL_CA... Numérico CALIDAD DE S... {1, Mala)...  Ninguno 13 = Derecha JIOldnaI  Entrada
ELEMETOS TA... Ninguno Ninguno 16 =0erecha | ¢ Escala v Entrada

FIABILIDAD Ninguno Ninguno 15 EDerecha | ¢ Escala s Entrada

TOTAL EL... Numérico

TOTAL_FIA... Numérico

CAPACIDAD D... Ninguno Ninguno 15 HDerecha ¢ Escala  Entrada

TOTAL_SE... Numérico SEGURIDAD | Ninguno Ninguno 16 & Derecha | ¢ Escals \ Entrada
TOTAL_EM... Numérico EMPATIA Ninguno Ninguno % Z0erecha | ¢ Escala » Entrada
] 0]

s v

i) el Numenco ] 22 Considera u... {1, Nuncaj... Ninguno L] = Derecha | gff Ordinal » Enlrada ]
2 |ET3 Numérico 8 0 21 Considera u... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Deracha | gfl Ordinal s Entrada 1
k1] F24 Numéco & 0 24 Cuando se|... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Derecha g Ordinal  Entrada
A |FB Numérico 8 0 25 Proporciona ... {1, Nunca)...  Ninguno 8 & Derecha  gff Ordinal v Entrada
1 F26 Numéico & 0 26 Usted como... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Derecha  gff Ordinal v Entrada
1 CR2T Numéico & 0 27 Para usted |... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Derecha | gff Ordinal v Entrada
M (CR® Numérico 8 0 28 Usted como... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Derecha g Ordinal \ Entrada
3% |CR:Y Numérico 8 0 29.La municipal... {1, Nunca...  Ninguno 8 &= Deracha |l Ordinal  Entrada
¥ 530 Numénco & 0 30.Considera u... {1, Nunca]... Ninguno 8 &= Derecha g Ordinal “ Entrada
kJJ 3 Numénco 8§ 0 31 Ante las con... {1, Nunca)...  Ninguno 8 = erecha | gff Ordinal » Entrada
B S Numérico 8 0 32.La municipal... {1, Nunca...  Ninguno 8 & Derecha | gff Ordinal \ Entrada
ki) EN Numérico 8 0 31 Estd siempr... {1, Nunca]...  Ninguno 8 & Derecha g Ordinal "\ Entrada
40 EY Numénco 8 0 3 Al momento. . {1, Nunca) . Ninguno 8 B Deracha | fff Ordinal N Entrada
[ E% Numéico 8 0 35 Usted faciit .. {1, Nunca)... Ninguno 8 & Derecha g Ordinal  Entrada
[¥] CREACION... Numérico 8 0 CREACION DE.... Ninguno Ninguno 9 ZDerecha & Escala  Entrada
4 |TOTALCR . Muméico 5 } CREACKONDE . {1, Mala..  Ningunoa 10 HOorocha | JOrdind i Entrada
44 |TRANSFER. Numénco 8 0 TRANSFEREN... Ninguno Ninguno 8 HDerecha ¢ Escala \ Entrada
45 |TOTALTR.. Numérco 5 0 TRANSFEREN... {1, Mala]...  Ninguno 11 = Derecha g Ordinal \ Entrada
46 |APLCACION Numérco 8 0 APLICACIONY... Ninguno ~ Ninguno 8 ZDerecha | Escab \ Entrada
41 |TOTAL AP.. Numérico 5 0 APLICACIONY... {1, Mala]..  Ninguno 10 ZDerecha | gfl Ordinal  Entrads
4 |GESTION_.. Numérco 8 0 GESTIONDEL .. Ninguno ~ Ninguno 11 S0erecha  PEscala v Entrada
49 |TOTAL GE.. Numérco 5 0 GESTION DEL .. {1, Mala)...  Ninguno 1 & Derscha g Ordinal s Entrada
50 | CALDADD.. Numénco 8 0 CALIDADDE S... Ninguno ~~ Ninguno 11 B Derecha ¢ Escala “ Entrada
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8 2

8 2

] 2

8 2

] 2

52
53
54 |TOTLACA.. Numérico
55
56




