UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Relaciones interpersonales en relacion a la atencién al
usuario en la Direccidon Regional de Transportes y

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Valdivieso Roque, Daniel Martin (ORCID: 0000-0002-0465-6002)

ASESOR:
Dr. Terrones Marreros, Mario Andrés (ORCID: 0000-0001-7841-9977)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

TRUJILLO - PERU

2021



Dedicatoria

A mi hijo Daniel, por ser el motivo de mi
constante superaciéon, A mi comparfiera de
vida Tania, por apoyarme en todo momento,
a mis padres Isabel y Daniel, por ser mi guia
de perseverancia y superacion.

Daniel Martin



Agradecimiento

Esta tesis de Maestria en Gestion Publica
desarrollada en la Universidad César Vallejo,
quiero expresar mi gratitud a las personas
gue guiaron y apoyaron durante todo este
proceso.

Asimismo, agradecer a mi asesor el Dr. Mario
Andrés Terrones Marreros, asimismo
agradecer a los docentes que fueron
participes en cada curso. A todos ellos les

agradezco desde el fondo de mi corazén.

El autor.



indice de contenidos

D=0 [To3= 1] - USRS ii
AGIadECIMIBITO ...ttt b e st s s s s s e s sesesenas ii
INCICE AE CONENITUOS ..o iv
INAICE B TADIAS ... s v
RESUMEBIN ..ottt v
ADSTIACT. ...ttt ettt ettt s s neaenes viii
I INTRODUCCION.......oimirieeeteeeeesssesesssesssesssssssss s sssssss s ssssss s sssss s sssssssssssssssss s 1
1. MARCO TEORICO ... s eseesss e ssssessssssss s ssssssssssssnnsssnssnnns 5
HELMETODOLOGIA ..o 19
3.1.Tipo y disefio de INVESHIGACION.........cccceueueuiiieeeeee e 19
3.2.Variables y operacionaliZacCion ...t aenes 20
3.3.Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisiS..........c.ccoeoevvnreeeersninnns 20
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........cceveevernierneeenenees 23
3.5. PrOCEAIMIENTIOS ..ottt 25
3.6.Método de analiSiS de AtOS..........cccceeurririririeieirre e 25
3. 7. ASPECIOS BLICOS ...ttt bbb b bbb s e 26
V. RESULTADOS . ...ttt bbb s s 27
V. DISCUSION ....coootieveessseeeeeesssesessesssssessssssss s ssssss s sssss s sssssssssssssssssessssssssssssssssnnnes 36
VI. CONCLUSIONES ...ttt snes 45
VII. RECOMENDACIONES ..ottt ssee 46
REFERENCIAS ..ottt 48
ANEXOS.....coooeietee ettt bbbttt b st st



indice de tablas

Tabla 1 Distribucién de la poblacion de colaboradores de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

Tabla 2. Distribucion de la muestra de colaboradores de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

Tabla 3. Niveles de las relaciones interpersonales en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

Tabla 4. Niveles de las dimensiones de las relaciones interpersonales en
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2027 .......nnneeee e
Tabla 5. Niveles de la atencién al usuario en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021............
Tabla 6. Niveles de las dimensiones de la atencion al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
A€ Di0S, 2027 ...
Tabla 7. Prueba de normalidad de Kolmog6rov Smirnov de las relaciones
interpersonales y la atencion al usuario en la Direccién Regional
de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021........
Tabla 8. Tabla cruzada de las relaciones interpersonales y atencién al
usuario en la Direccibn Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de Dios, 2027 ............cc.ceveeeveenennn..
Tabla 9. Tabla cruzada de la comunicacion y la atencion al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
AE DIOS, 202 .. e e
Tabla 10. Tabla cruzada de cooperacion y la atencion al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
A€ DIOS, 2027 ... e

Pag.

17

22

22

23

23

24

25

26



Tabla 11. Tabla cruzada de la comprension y la atencion al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
A€ DIOS, 2027 ...

Tabla 12. Tabla cruzada del respeto y la atencién al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
A€ Di0S, 2027 ...

Tabla 13. Tabla cruzada de la cortesia y la atencion al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
AE DIOS, 2027 ...

28

29

Vi



Resumen

El objetivo general fue determinar la relacion que existe entre las relaciones
interpersonales y la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. El enfoque es cuantitativo, tipo aplicada
y el disefio no experimental transeccional correlacional simple. La muestra la
componen 63 colaboradores de la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021; se usaron dos cuestionarios, los mismos
que con validos y con un nivel de confiabilidad de 0,864 y 0,808 por cada variable;
para procesar la informacion se uso el software estadistico SPSS V26. Se concluye
gue existe relacidon directa y significativa entre las relaciones interpersonales y la
atencién al usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021; con un Rho =0.922 (muy alto grado de correlacién y positiva),
(p < 0.01). Las relaciones interpersonales se encuentran en un nivel regular de
acuerdo con el 57.1%; y la atencién al usuario en un nivel regular segun el 65.1%
de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
de Madre de Dios, 2021. La interaccidén con los usuarios y compafieros de labores

es fundamental en cualquier institucion publica.

Palabras Clave: relaciones interpersonales, atencion al usuario, calidad de servicio.

Vi



Abstract

The general objective was to determine the relationship between interpersonal
relations and user care in the Regional Directorate of Transport and
Communications of Madre de Dios, 2021. The approach is quantitative, applied type
and simple non-experimental cross-sectional design. The sample is composed of
63 collaborators of the Regional Directorate of Transport and Communications of
Madre de Dios, 2021; two questionnaires were used, the same with valid and with
a level of reliability of 0.864 and 0.808 for each variable; SPSS V26 statistical
software was used to process the information. It is concluded that there is a direct
and significant relationship between interpersonal relations and user care in the
Regional Directorate of Transport and Communications of Madre de Dios, 2021,
with a Rho = 0.922 (very high degree of correlation and positive), (p 0.01). The
interpersonal relations are in a regular level according to 57.1%; and the attention
to the user in a regular level according to 65.1% of the collaborators of the Regional
Direction of Transports and Communications of Madre de Dios, 2021. Interaction

with users and co-workers is essential in any public institution.

Keywords: Interpersonal relations, customer service, quality of service.
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INTRODUCCION

Las relaciones interpersonales son importantes al contribuir en la integra
formacion de todas las personas, por medio de estas la persona puede
adecuarse e incorporarse en un conjunto definido, existen cualidades
importantes en la creacién de relaciones interpersonales satisfactorias vy
afectuosas que permiten el progreso comunitario de las personas, mencionadas
asociaciones colaboran al desarrollo de la identidad, permitiendo tener una vida
tranquila y complaciente en la parentela, en el empleo, en el sitio académico,
logrando asi tratar a las otras personas mediante empatia, claridad vy
consideracion (Flores, et al., 2017). Mientras que la atencién a los usuarios es
una asistencia que se otorga a todo individuo que lo pide, para complacer sus

menesteres.

Bajo este contexto, ajeno asi sea publica o privada la institucion, se requiere que
exista comunicacién y asociacion entre sus clientes y colaboradores, las
instituciones publicas no son la excepcion. En Latinoamérica, especificamente
en México, conforme a las estadisticas mostradas con respecto al Dia de la
Administracion Pudblica por parte del Instituto Nacional de Geografia e
Informacion (INEGI) en el mes junio del afio 2017, en México, el 75 % del grupo
adulto de los sectores urbanos se encontraba satisfecho con la celeridad que
recibieron al llevar a cabo una tramitacion frente a un trabajador del gobierno.
Sin embargo, en el momento de tratar de calcular la atencién en el proceso de
prestar asistencias solamente de los 100, 38 fueron complacidos, dicho de otra
manera, el 62% de la ciudadania estd en desacuerdo con el proceso de
prestacion en las asistencias publicas, en la sanidad, a nivel académico

educacioén, en la seguridad publica, y demas (INEGUI, 2018).

La realidad detallada en las lineas anteriores se palpa en las instituciones de
cualquier sitio del planeta. En la nacion peruana la circunstancia no es diferente.
En varias organizaciones del estado hay empleados que solamente imparten las
horas de labor normal y no otorgan horas extras para cumplir demas funciones
gue favorezcan a la organizacién; generalmente, cada quién elige por hacer lo

gue le favorece. Las relaciones interpersonales son bastantes relevantes debido



a gque a nivel de compafia o instituciones de estas depende el grado de

rentabilidad que se puede lograr (Salazar, 2018)

El presente estudio esta enfocado en conocer como se direccionan las relaciones
interpersonales, su forma de relacionarse y de condicionar la atencion que se
preste y brinde a los usuarios al momento de que se solicite algun pedido,
consulta o tramite, en mediante la Direccion Regional de Transporte y
Comunicacion de Madre de Dios. Puesto que, como sucede en la generalidad
de las instituciones del estado, las cuales al ser monopolizantes debido a que no
tienen ningun tipo de competencia como en las empresas privadas, el uso de
estrategias de organizacion, posicionamiento atencion, comunicacién son
débilmente utilizadas con la finalidad de mejorar su accionar hacia la
colectividad, lo cual afecta severamente la obtencion del logro de los objetivos

planteados y la misién.

En dicha organizacion, a pesar de que el cuerpo de directivos cumple y
desemperia un rol determinante en las decisiones que se toman y aprueban en
etapas de riesgo o de crisis que permiten cumplir las metas y propésitos de la
institucién, otra limitacion que se identificé estuvo relacionada con la forma de
conducir las acciones (liderazgo), la relacion en base a la empatia, el
cumplimiento, respeto de los principios por parte de los trabajadores y la atencién
que se presta al publico que recurre a solicitar algun tipo de servicio, merma la
imagen de la institucion e inhibe su presencia como institucion en la sociedad.
Bajo dicho contexto surgié la presente investigacion, la cual plantea como
pregunta de investigacién: ¢Qué relacion existe entre las relaciones
interpersonales y la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes
y Comunicaciones de Madre de Dios, 20217

Este estudio se justifica a nivel tedrico a causa de que colaborara con una serie
de saberes que manifiestan las relaciones interpersonales que tiene el personal
de la organizacion en investigacion, y el vinculo que poseen con la atencion al
usuario. A nivel de relevancia social, se resalta su importancia como institucion
en la prestacién de servicios por medio de sus servidores publicos con la
finalidad de subsanar y renovar el servicio brindado al publico, a causa de que

es un tépico bastante importante. Para la utilidad metodoldgica la investigacion



cuya finalidad fue definir las metas establecidas en el estudio, en consecuencia,
se procedié en la creacion de instrumentos de valoracion, mediante la que se

obtuvo unos datos claros y afirmativos con productos legitimos.

Como objetivo general se planted: Oc: Determinar la relacién que existe entre
las relaciones interpersonales y la atencion al usuario en la Direccidn Regional
de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Y como objetivos
especificos: O1: Identificar los niveles de las relaciones interpersonales en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
Oz2: Identificar los niveles de la atencion al usuario en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Os: Determinar la
relacion que existe entre la comunicacion y la atencién al usuario en la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Oa:
Determinar la relacién que existe entre la cooperacion y la atencién al usuario en
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
Os: Determinar la relacion que existe entre la comprension y la atencion al
usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021. Os: Determinar la relacién que existe entre el respeto y la atencion
al usuario en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021. Os: Determinar la relacion que existe entre la cortesiay la atencion
al usuario en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021.

Mientras que se planteé como hip6tesis general: Hg: Existe relaciéon directa y
significativa entre las relaciones interpersonales y la atencién al usuario en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
Y como hipotesis especificas: Hi: Existe relacion directa y significativa entre la
comunicacién y la atencién al usuario en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. H2: Existe relacion directa y
significativa entre la cooperacion y la atencion al usuario en la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Hs: Existe relaciéon
directa y significativa entre la comprension y la atencion al usuario en la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Ha: Existe

relacion directa y significativa entre el respeto y la atencién al usuario en la



Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
Hs: Existe relacion directa y significativa entre la cortesia y la atencion al usuario
en la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.



II. MARCO TEORICO

Con respecto a los diversos antecedentes de investigacion en el ambito
internacional se han elegido las investigaciones de Juanta (2018), en un estudio
gue tuvo como objetivo definir la influencia de los vinculos interpersonales en la
atencion a los usuarios del Centro de Atencién Permanente de la localidad de
Quetzaltenango. El estudio se efectu6 mediante un tipo cuasi- experimental,
empleando 2 cuestionarios con escalas de Likert; destinado a los colaboradores
se encuentra constituido por veinticinco interrogantes. Como conclusion sefialan
que luego de haber llevado a la realizacion del pre-test, una participacion por
medio de actividades y la realizacion del post-test se consiguié definir con
respecto a las relaciones interpersonales, que estas influyen en la atencion a los
usuarios en el Centro de Atencion Permanente de la urbe de Quetzaltenango;
luego de la participacién, estas relaciones interpersonales consiguieron 96.16
como porcentaje, generando un incremento de atencién a los usuarios de 63.89.
Lo que, refleja que buenas relaciones interpersonales, optimiza la atencion a los

usuarios.

Naumovski, Dana, Pesakovic y Fidanoski (2017). En su articulo: Porque la
comunicacioén interpersonal. Qué es importante en la administracion publica? La
gestion es un proceso universal que apoya y dirige la variedad de objetivos
politicos, sociales, culturales y comerciales hacia el logro final y ultimo. El
caracter universal de la administracién se deriva del hecho de que no hay
institucion sin administracion y no hay administracion sin presencia institucional.
Es importante destacar que los recursos humanos forman la chispa creativa en
cualquier organizaciéon. Es obvio que, sin gente productiva, entusiasta y
enérgica, no es posible que la organizacién se comunique y logre sus metas. Del
mismo modo, la comunicacién interpersonal eficaz en el sector publico se centra
en la relacion abierta y directa entre empleados y ciudadanos, lo que redunda en
la mejora de su compromiso, productividad y desempefio organizacional.
Concluye que para la perduracion y la formacion de las organizaciones pueden
buscar en la comunicacion de sus empleados, particularmente en el nexo de
comunicacién con sus clientes. Es decir, las organizaciones estan sufriendo

gravemente cuando la comunicacion interpersonal es ineficaz. Por tanto, los



errores que provocan una falta de comunicacion interpersonal, o una
comunicacion irregular, contribuyen a incrementar los costos de comunicacion,
expresados en dinero, tiempo y calidad, lo que afecta directamente al
componente de desempefio. Una comunicacion e intercambio de informacion
interpersonal eficaz eliminara todas las dudas entre los ciudadanos, beneficiarios
de los servicios publicos, algo que siempre esta presente cuando hay falta de

informacion.

Por su parte, Escobar (2019), en un estudio cuyo objetivo fue reconocer las
tacticas que emplea la organizaciéon para conseguir la complacencia de los
usuarios. En relacion a su metodologia es de tipo aplicado, nivel descriptivo
correlacional corte transversal. Como técnica se emplearon las encuestas y
como instrumento los cuestionarios aplicados en las personas que son usurarias
y que recurren al Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural San
Francisco de Natabuela. Entre sus conclusiones se tiene que uno de los
primordiales factores que fomentan a la inadecuada atencién en la asistencia a
los usuarios es la carencia de capacitacion de los trabajadores administrativos
de lo constituyen. Consecuentemente, en el interior de la organizacion se
consiguié comprobar que hay un defectuoso entorno laboral, generando
problemas para la realizacion efectiva de las acciones asignadas. También hay
evidencia de una disminucion del cumplimiento de deberes asignados y del
compromiso, entonces se convierte en motivo la ausencia de conformismo por

parte de los ciudadanos.

Mientras que, Brito (2018), en la tesis que tuvo como objetivo valorar la asistencia
de atencién a los usuarios en la Direccion Municipal de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial del cantén Bolivar, para el mejoramiento en los
procedimientos intrinsecos. En relacion a su metodologia, es un estudio
descriptivo con un disefio no experimental, como técnica se hizo uso de la
observacion y como instrumento la guia de entrevista aplicada a la autoridad
maxima de la Direccion Municipal de Transporte Terrestre, Transito y la
Seguridad Vial perteneciente al Canton Bolivar. Como conclusién es de precisar
que al valorar la atencion por parte de la Direccion Municipal de Transporte
Terrestre, Transito y la Seguridad Vial perteneciente al Cantén Bolivar, ha



permitido la identificacion de la ausencia de distintos instrumentos con el
propésito de realizacién de una revision vehicular de tipo técnico, adicional a la
limitacion de la infraestructura que sirve para brindar un servicio a los usuarios y

sumado a ello una conectividad de internet no rapida.

Moreno y Pérez (2018), en un articulo que tuvo como finalidad el estudiar el valor
de relevancia de las relaciones interpersonales siendo esta parte esencial en la
vida social lo repercute de manera directa al crecimiento del ser humano, es
indispensable la identificacion de las incidencias de las relaciones
interpersonales en la parte interna del clima en el trabajo en la Universidad
Tecnologica del Chocd “Diego Luis Coérdoba”, sumando a la mejora en el
desempefio de las personas que brindan atencién. Para llevar a cabo la
investigacion se han hecho uso de 8 dimensiones, a través de un estudio
transversal, cualitativo con una base cuantitativa y una muestra de 62 individuos.
Se concluyé con las evidencias de una existencia de correctas relaciones
interpersonales, las cuales se pronuncian en los adecuados lazos de amistad, al
proporcionar mutua ayuda y muy importante la realizacidén de trabajo en equipo;
hay evidencia que poseen una cultura totalmente organizada; registro de
correctos canales y procesos de comunicacién, en esta se logra identificar que
hay una transmision eficiente y clara; los individuos manifiestan que se
encuentran motivados e inspirados por sus encargados; y de manera posterior,

se han hecho el reporte de la estabilidad a nivel laboral.

En el ambito nacional se escogieron los estudios de, Galdos y Mamani (2018),
en un estudio cuyo propésito fue definir el grado que posee los vinculos
interpersonales en las enfermeras del nosocomio Il Regional Honorio Delgado.
Arequipa 2017. Estudio es cuantitativo, del tipo descriptivo y con un corte
transeccional, el universo poblacional que se ha estudiado estuvo constituido por
237 personas del personal de enfermeria que brindan atencién en el Hospital.
Se hizo uso de los siguientes instrumentos: una escala de relaciones
interpersonales y también una ficha de datos generales que consiste en
veintisiete preguntas en tres dimensiones: comunicacion, trato y actitudes. Los
productos arrojaron que en el personal de enfermeria con respecto a sus

relaciones interpersonales poseen un calificativo desfavorable en porcentaje de



63.2 y también medianamente favorables con un porcentaje de 36.8. Haciendo
uso del procedimiento de Chi Cuadrado (X2=58.92) (P<0.05) (P=0.000),
logrando la verificacion de la hipotesis. Como conclusiones: Estas relaciones
interpersonales en el personal de enfermeria se ha manifestado con un caracter
de prevalencia el grado que corresponde a relaciones interpersonales

desfavorables.

Bejarano (2019). En el articulo donde se ha estudiado la presencia de las
desemejanzas entre las relaciones interpersonales y el rendimiento a nivel
laboral de acuerdo a las variables sociodemogréaficas en empleados de 3
organizaciones publicas de television y radio en la ciudad de Lima Metropolitana,
poseyendo una muestra de noventa empleados conformado el 56 % por mujeres
y 44% por varones. En el procedimiento de recoleccién de la informacién se ha
empleado unos cuestionarios de Conductas de Desempefio Laboral y la también
la Escala de Relaciones Interpersonales Afectivas en el Trabajo (SRIT),
identificando mediante el estadistico de Kolmogoérov-Smirnov, donde la
informacion obtenida tiene diferentes caracteres de tipo no paramétrico por tal
motivo se ha hecho uso del estadistico Rho de Spearman d U de Man Whitney
y también el estadistico Kruskal-Wallis. En la obtencién de resultados, se ha
logrado indicar la ausencia de correlacién de grado significativo en la relacion
gue se realizd entre los vinculos interpersonales y el rendimiento a nivel laboral,
en la realizacion de un correcto andlisis mas meticuloso en lo que respecta sus
elementos se logra obtener una relaciéon de tipo moderada. Teniendo en cuenta
el proceso de comprar entre las relaciones interpersonales de tipo afectivo y en
lo que respecta el | desempefio laboral, con la presencia de variables

sociodemogréficas no se ha logrado mostrar relacion de un grado significativo.

Por su parte, Lim (2019), en la tesis cuyo objetivo fue la definicion de como el
Sistema Administrativo incurre en el proceso de brindar atencién a los usuarios
en el Municipio Provincial de Huaraz-2019. El presente estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, del tipo aplicado, teniendo un grado correlacional - causal, el disefio
fue no experimental de corte transeccional. Esta muestra estuvo constituida por
un universo poblacional de noventa y siete individuos dispuestos a colaborar y

esta muestra es de probabilistica simple conformada por setenta y siete



participantes. La técnica empleada fueron las encuestas y como instrumentos se
usaron los cuestionarios. Este andlisis de tipo estadistico se realiz6 por medio
de la prueba ETA, logrando obtener un valor de 0.212 y 0.213 (las dos
dependientes); de igual modo se consiguié un 54.4 de porcentaje en el nivel
medio de la variable sistema administrativo y un porcentaje de 84.4 en el nivel
alto de la variable de atencién a los usuarios, en la cual se logro la aprobacion
de la hipétesis de estudio y también la hipotesis nula fue rechazada, reflejdndose
que la red administrativa posee incidencia sobre la atencién a los usuarios en el

Municipio Provincial de Huaraz.

Igualmente, Rojas (2019), en la tesis cuyo objetivo fue establecer un proyecto de
relaciones interpersonales buscando como finalidad la mejora del clima
institucional en los empleados administrativos que pertenecen a la sede UGEL —
Jaén 2018. El estudio posee un paradigma positivista, el tipo fue no experimental
y poseyendo disefio descriptivo propositivo. Con respecto a instrumentos para la
recopilacion de informacion se realiz6 dos test, donde en primer lugar el Test de
clima organizacional de Sonia Palma Carrillo (1999) y en segundo lugar Test de
relaciones interpersonales de Rodrigo Yafiez Gallardo (2006), siendo ambos ya
validados. Dentro de la obtencién de resultados, los mas importantes que
tenemos: la apreciacion que manifestaron los empleados con relacion al clima
institucional de su organizacién es un porcentaje de 10.2 y también en un
porcentaje de 20.4 medianamente favorable. En la apreciacion que tiene el
personal con relacién a cdmo se encuentran las relaciones a nivel interpersonal
posee un porcentaje de 6.1% desfavorables y un porcentaje 93.9 medianamente
favorables. Se ha realizado una Propuesta del Programa de relaciones
interpersonales con el fin de optimizacion del clima institucional de los
trabajadores administrativos fue validada por criterio de especialistas con

resultado beneficioso.

También Hoyos (2019), en la tesis cuyo propoésito fue plantear el proyecto en
administracion de calidad para la optimizacion de atencion de los usuarios en la
GERESA Lambayeque, 2018. Se realiz6 una investigacion de disefio no
experimental con una propuesta correlacional descriptiva teniendo una muestra

de treinta beneficiarios de la Gerencia Regional de Salud a los cuales se les fue



aplicado 2 cuestionarios con el objetivo de conseguir los datos de investigacion.
Llegando a concluir que, el componente estadistico de RHO SPEARMAN es de
0.792 ello significa que si coexiste una correlacion positiva alta. De acuerdo con
la escala de puntuaciones. En esta parte se destaca la relevancia de promover
trabajando en una mejoria de asistencias internas que la institucién o compafia
otorga, debido a que de este modo seguiran siendo competitivos, escogidos por
sus clientes, e incrementando su imagen como institucion. Se ha podido plantear
el proyecto administracion orientado a la calidad y destinado para los empleados,
también para la optimizacion de atencion de usuarios en el organismo publico

Gerencia Regional de Salud.

Los articulos y estudios mencionados, indican que las relaciones interpersonales
se encuentran presentes en los distintos sectores en los cuales se desempefian
los seres humanos; por eso son primordiales para la ejecucion de acciones,

abarcando la atencion a los usuarios.

Con respecto a las teorias que respaldan la variable relaciones interpersonales
en lo que respecta la teoria de la Necesidades Interpersonales, sustenta donde
los integrantes de un conjunto no se incorporan sino a raiz de un momento en
que ciertos menesteres basicos son satisfechos por el conjunto. Esos
menesteres, de acuerdo con Schitz, son primordiales debido a que cualquier
persona que se relne, en un conjunto cualquiera, las vive, aunque en niveles
diferentes. Por otra parte, esos menesteres son interpersonales en el sentido de
gue solamente en conjunto y por medio del conjunto pueden ser satisfechos de

manera adecuada (Fritzen, 2003).

Por su parte la teoria de las relaciones humanas, de igual modo llamada
relaciones interpersonales comprende desde el menester de asociarse con las
demas personas. De acuerdo con Abraham Maslow indicaba que los menesteres
humanos bésicos, se encuentran ordenados en una jerarquia, de acuerdo con
su orden de fuerza o relevancia. Los menesteres fisiologicos se ubican como
base y son aquellos los cuales sustentan a la existencia de la humanidad (sed,
suefio y hambre). El nivel siguiente hace referencia al menester de seguridad,
gue es el anhelo de los humanos de verse libres de riesgos, a nivel actual y

también en el futuro. Luego se dara la inscripcién, lo cual significa el menester
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de pertenencia, también de ser admitido y considerado por todas y cada una de
sus amistades. EI menester que continua corresponde a la estimacion, que nos
indica que la persona estd esperando el reconocimiento o tomada en
consideracion por parte de sus colegas y, finalmente, se tiene el menester de la
autorrealizacion en la cual los hombres se transforman en lo que son capaces
de ser (Maristany, 2000).

Segun lo mencionado anteriormente se aprecia que las relaciones
interpersonales conforman un rol primordial para avanzar y lograr el éxito en
nuestras vidas debido a que contribuyen a la formacion integral de los seres
humanos, por tal motivo en el area de interrelacion de dia tras dia se ve asociado
con un sinfin de individuos, con las viviendas que poseen, saberes y formas la

vida diaria las cuales repercute en las relaciones interpersonales.

Mientras que la teoria de la construccion social de la realidad, de acuerdo con el
Berger y Luckmann (2008), esta realidad se encuentra elaborada a nivel social
a traves de la teoria en base al conocimiento que se encuentra encargado de la
elaboracion social de esta realidad, teniendo en cuenta que sera producto del
ser humano. La sociedad se considera la realidad objetiva, los hombres son un
resultado social, que son construidos a novel social, a partir de interactuar
comunitaria diaria. Berger, asevera en su postulado, que detalla para lograr la
interaccién de un modo tranquilo y entendible, siendo el ser humano capaz de
predecir en su totalidad el modo se va a comportar su compariero de interaccion
y segun dichas predicciones, elegir las respuestas que optimizaran los productos

de la interrelacion.

Las teorias que respaldan la variable atencion al usuario, son la Teoria de la
calidad total de Edward Deming La iniciativa previamente sefialada se sostiene
en la teoria por medio de la premisa en que el total de las particularidades de los
procedimientos y asistencias tienen que fundamentarse en los menesteres del
usuario, de manera que se persigue predecir las probleméaticas para poder
precaver que sucedan (Carro y Gonzales, 2015). En relacién con eso, los autores
analizan que el campo que mejor se adecle a este esquema sera el que mejor
sepa de sus procedimientos, esta es la razén por la cual 90% de problematicas

en una institucion es debido a sus procedimientos. Por este motivo es de mucha
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importante que cada campo se enfoque en el mejoramiento constante y sus

gerentes en los clientes.

De manera que hace referencia a la perspectiva conceptual de la variable
relaciones interpersonales, Billikopf (2003), sustenta que las relaciones
interpersonales en el interior y exterior del ambiente laboral, siempre es un factor
trascendente y determinante en una institucion, puesto que si bien en si, no es
suficiente para aumentar su rendimiento, bien laboradas pueden colaborar de
modo significativo a conseguirla. Sustenta que los jefes son lideres eficientes si
no son abusivos y eluden el abuso de la potestad, manifiestan inclinacion en los
temas de los miembros de la institucion con cautela, no posee favoritos, y toma
determinaciones, pese a que sean impopulares y complicados. Los que
gestionan y orientan la institucion tienen que entender la trascendencia de las
relaciones interpersonales con el personal, un jefe tiene que ser sencillo de tratar,
ser sociable, con buen humor, transmitir justicia con igualdad y sélido en sus

determinaciones.

Por su lado, Monjas (2000), conceptud las relaciones interpersonales como una
cuestion basica en la existencia de los seres humanos, funcionando no
solamente como un mecanismo para lograr ciertas metas sino un fin en si mismo.
Los hombres por naturaleza son unos seres sociales que requieren asociarse y
no pueden estar aislados de otros individuos. Mientras que Barcel6 (2008) sefala
que es la serie de competencias que posee los seres humanos de crear
comunicacién con demas individuos puesto que se encuentran destinados a
coexistir, asociarse y compartir sus vivencias con los otros. Cuando se crean
vinculos con demas individuos los comportamientos y actitudes propenden a
conformar un determinado modo de interactuar que, en considerable parte

condiciona el procedimiento de asociacion.

En esta interaccion dada entre 2 o mas seres humanos, Esta basada en las
relaciones a nivel social, las cuales, van a estar reguladas por diversas leyes
también instituciones que se involucran en la interaccion a nivel social. A raves
de esta relacion reciproca, cada ser humano va lograr tener en cuenta al otro ser
humano, resaltando que cada uno va reaccionar de acuerdo los diferentes

comportamientos. Las personas en el procedimiento de su vida se van a
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relacionar con sus progenitores, hijos, amigos, compafieros de trabajo, y cual
sea el contexto, asi pueden cambiar diferentes puntos de vista y experiencias.

Por tal motivo a estas relaciones se denominan Interpersonales (Zaldivar, 2010).

Segun Palomino (2008), concluira aceptando que la persona en un ser social
gue va a necesitar de manera continua relacionarse con las demas personas,
Interno-Interno, Interno-Familia, interno-administrativo, etcétera. En el proceso
de interactuar, es indispensable la practica correcta de un estilo asertivo, la cual
posee diferentes caracteristicas, qué cree, lo que piensa, y también lo que siente
sin tener que recurrir a los diversos tipos de agresion. Tratando de culminar que
el ser humano debe tener conocimiento de compartir una idea sin atentar contra

el marco de respeto.

En cuanto las dimensiones de las relaciones interpersonales, Dubrin (2008),
sustenta que los vinculos interpersonales poseen las dimensiones siguientes:
comunicacién, por medio de la comunicacion, los individuos se asocian entre si,
en la cual se comparten las sensaciones y los saberes. Se da entre dos 0 mas
individuos en entornos de grupo de modo personal, tratados como individuos y
no como cosas. Si bien esta interrelacion no es sencilla, por los distintos saberes,
apreciaciones, escala de valores, competencias, motivaciones y origenes
socioculturales de sus protagonistas, se tiene que contemplar la particular
interpretacion del mensaje, el que se encuentra asociado con las apreciaciones
y motivaciones de quien los manifiesta y los mismos de los que reciben este
mensaje. Entenderlo es bastante trascedente, puesto que esta dimensién es
bastante empleada por las organizaciones y compafiias.

La segunda dimensién, cooperacion, ocasiona conseguir los mejores productos
probables y considerables ventajas, en este sentido, se puede indicar con
certeza que el apoyo mutuo conforma tanto una ley de la existencia animal como
la lucha mutua. Mas todavia, como factor de desarrollo, dicho de otra manera,
como condicion de transformacion en general, posiblemente tiene relevancia
superior que la lucha mutua, debido a que posibilita la formacion de los
caracteres y habitos que garantizan el soporte y la evolucion maxima de la
especie unido con el confort maximo y disfrute de la existencia para cada

persona, y, a la vez, con el minimo de uso inutil de fuerzas, de energias.
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Mientras que la comprension; tiene que ver con aceptar a los otros como
personas, con sus condicionamientos, menesteres personales, facultades,
particularidades especiales y fragilidades. Segun Castillo (2001), es un valor
asociado con la generosidad, incluye también el compartir pertenencias
espirituales y materiales, con quienes los requieran, denominado valor
comunitario por antonomasia, importante para la coexistencia, en el proceso de
eliminar la individualidad con el propdsito de considerar los planteamientos de

las demas personas, en beneficio de un bien comun.

La cuarta dimension respeto, es de mucha importancia respetar a los demas y
asimismo hacerse respetar tomando en consideracion las sensaciones y las
creencias de las demas personas. El respeto asimismo es un modo de
reconocimiento, de consideracién y de valoracién de los rasgos de las demas
personas, teniendo en cuenta factores como el nivel de conocimiento, las
experiencias o el valor como individuo (Soto y Montafio, 2014). De igual modo,
supone valorar a las demas personas, aceptar su potestad y contemplar su
honor. Siempre se acoge a la veracidad, no toleran los embustes y rechaza las
calumnias y los engafos. Demanda un trato cortes y afectuoso; teniendo la base

de los vinculos humanos en toda relacién interpersonal (Zufiiga, 2004).

La quinta dimension cortesia, posibilita la comprension con los demas posibilita
laborar en juntos por medio de un trato amable y afectuoso consiguiendo 6ptimos
resultados en los vinculos humanos (Romeu, 2015). Aparecieron muchas
investigaciones que comprenden la cortesia como el motivo primordial que
empuja a los individuos a comportarse linguisticamente de una manera concreta,
ahondando en las razones de esa motivacion y procurando brindar un enfoque
cientifico de la utilizacion de la lengua, en la cual prevalece su vertiente

comunitaria e interactiva (Dubrin, 2008).

Por lo que se refiere a la relevancia de las relaciones interpersonales Todos los
individuos formamos cuantiosos vinculos durante nuestra existencia, como las
gue se dan con nuestros progenitores, nuestros descendientes, con amigos o
con colegas del ambito laboral o académico. Por medio de estas, se logra
intercambiar modos de sentir y de contemplar la existencia; ademas se comparte

menesteres, afectos e inclinaciones (Solanes, 2008).
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En situaciones, nuestros distintos modos de actuar y pensar nos pueden
conllevar a asociarnos con inseguridad o a vivir problemas, para valorar a las
otras personas, admitir que existen desemejanzas entre uno y otro individuo y
tratar de entendernos, puede apoyarnos a vencer estos impedimentos. Todos
nosotros poseemos la facultad de escoger con quienes nos asociamos, de qué
modo y cuando. Tenemos ademas la facultad de sacrificarnos para que nuestro
vinculo con los demas individuos es lo mas probable, teniendo en cuenta la
ausencia de la perdida de nuestro honor. Si se logra el asociamiento con los
demas individuos, se va a dar los conocimientos mutuos, ello significa que

gueremos dar, pero ademas recibir; oir y ser oidos, entender y ser entendidos.

Haciendo referencia a los valores que fortalecen las relaciones
interpersonales Alles (2007) indica que es la competencia para sentir y actuar
en cualquier circunstancia conforme a los valores éticos y los buenos habitos y
ejercicios profesionales, considerar los regimenes organizacionales, tanto en la
existencia privada, aun en modo contrario a supuestas preferencias propias o de
la institucion a la cual pertenece, debido a que los buenos habitos y los valores
éticos se encuentran por encima de su actuar, y la institucion asi lo quiere y lo

entiende.

Dubrin (2008) indica a los valores no tangibles y abstractos, en consecuencia,
no es sencillo alterarlos para contribuir a optimizar las relaciones
interpersonales en el empleo. Pese a la ausencia de definicion, corresponde a
un motor relevante que pertenece a la efectividad interpersonal. Explican los
patrones que se detallaran a continuacién. a) Determinar que valores se
utilizardn en asociacion a las personas en el empleo. Si continla la norma
denominada oro, se podra determinar el valor de tratar a las personas como se
desea que lo traten a usted. De esta manera no engafiara en el proceso de
aprovechamiento a nivel individual y habra ausencia de apufialamiento por atras
a sus contrincantes. b). Determinar los valores que los orientaran como
colaboradores, cuando se piense que se encuentra alejandose de los valores,
tiene que manifestarlo al superior con tacto y de modo constructivo. ¢). Recordar
gue varios valores se basan al punto de vista, no una aseveracion de estar o no

en lo correcto. Si se piensa que mediante los valores que son adecuados, y que
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todo el que no se encuentre conforme no esta en lo correcto, tendra problemas

con frecuencia.

En cuanto a la variable atencion al usuario, Franco y Eduardo (2012) refieren
que la atencion a los usuarios tiene que tener una sola finalidad la que brindar
un servicio con adecuada actitud y mostrando una idénea disposicion a entregar
lo mejor de cada uno, para producir sensaciones de satisfaccion y
agradecimiento. Por tanto, usuarios son aquellos individuos que poseen
menesteres, expectaciones y necesitan de respuestas beneficiosas a estos. El
definir correcta la atencion que se otorga a los clientes y su calidad, la cual posee
un sinnimero de aspectos particulares y caracteristicos ya sea un producto o a
nivel de servicio la cual repercute en sus habilidades para satisfacer diferentes
necesidades e importante mencionar, las variables medibles y precisas, la
presencia de diferencias en calidad se manifiestan con las cantidades del
producto o servicio. Tener en cuenta que el estar motivado permite adecuarse,
en el contexto de la utilizacién de herramientas en la institucion, y hay de por
medio la satisfaccion del cliente. Importante mencionar, que las personas que
son consumidores se encuentran en una posicion favorable ya sea para realizar
comparacion, evaluacion y también la eleccion de un producto o servicio de
forma critica, a través de su calidad, precio y la facilidad de mantener (Pérez,
2005).

Atencion de los usuarios de acuerdo con Ariza y Ariza (2016), es el conjunto de
acciones que se efectian para definir una asociacion que se llevara a cabo entre
los clientes y la organizacién, antes y luego de haber llevado a cabo la
adquisiciéon de productos, con la Unica finalidad de complacer a nuestros
usuarios. De igual modo sefiala que para que se lleve a cabo este vinculo entre
ambos individuos, esta tiene que efectuarse en un entorno Illamado
Departamento de Atenciéon al Cliente, el que desarrolla las actividades
siguientes: recepcion y resolucion de las peticiones, reclamaciones, quejas del
consumidor. —Resolver las repercusiones que se podrian manifestar
posteriormente, como son las reparaciones, sustituciones, devoluciones y
garantias. -Emplear la data del usuario con el proposito de administrar

previsiones para transacciones posteriores.
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La atencion a los usuarios o clientes posee bastante asociacion con la
comunicacion afectiva, ello significa que los trabajadores de un organismo
publico o privado tiene que ponerse en el lugar del paciente para saber a través
de su perspectiva la problematica, de este modo sabremos sus menesteres y
cubriremos sus expectaciones con relacion a los servicios que esperan (Estrada,
2012). La atencion que se proporciona al cliente debera complicar con los
siguientes puntos: poseer una oficina de atencion al cliente; respetar las fases
del proceso de atencién, implementar diversos procesos de para la solucionar
quejas, reclamos y aplicar la norma de quejas y reclamos. La atencion que se
proporciona debe poseer la formalidad a nivel interno, logrando una atencién
estandar, basandose en normativas, procesos y los reglamentos, lo cual en su

conjunto permite proporcionar la parte de reclamos rapidos (Lépez, et al., 2013).

Para la evaluacion de Atencion del Usuario, han sido consideradas las
dimensiones mencionadas por Tigani (2012), que en seguida se detallan,
Fidelidad, Servicio, Satisfacciéon y Excelencia de Servicio. En cuanto a la
dimension fidelidad, radica en definir vinculos prolongados y consistentes con el
usuario, el que ocasionaria alguna clase de compromiso entre los usuarios y la
institucion. Agrega ademas que la primordial razén de la fidelizacion es conservar
al cliente satisfecho. La dimensidn servicio, es un deber o accién inmaterial que
una persona puede brindar a otra, sin la valoracion de propiedad. La dimension
satisfaccion, sustenta que la complacencia de los usuarios o pacientes
comprende novedosas prelaciones como son, acceso a la red, prestacién de
asistencias de modo personalizado, calidad humana y la intervencion de los
usuarios. Mientras que la dimensién excelencia de servicio, de acuerdo con
Tigani (2012) sefiala, que la excelencia en servicios, es en las ocasiones en que

se logra complacer las expectaciones de los usuarios.

Los componentes de la atencién a los usuarios segun Tarodo (2014), ordena
los componentes de la atencion a los usuarios del modo siguiente: Entorno; es
el que se encuentra constituido por la totalidad de componentes fisicos y
accesorios para su puesta y operatividad. El punto de vista que tienen los
usuarios o beneficiarios es de mucha importancia si se desea que tenga una

impresion adecuada de la compaiiia y ello solamente es probable si el ambiente
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es aceptable. Organizacion: se encuentra constituida por la totalidad de
componentes intangibles o inmateriales que se emplean para servir y complacer
al usuario. Empleados; son aquellos individuos que conforman una particular
parte de la compafiia y al mismo tiempo son bastantes importantes en la
asociacion con los usuarios. La imagen publica de la compafiia va a depender

de lo que el usuario tenga del personal de la compafia.
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lI.METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El presente estudio se encuentra basado en un modelo aplicado, posee como
premisa un problema que tiene que ser mejorado e intervenido. Comienza con
la creacion de una descripcion total del estado a perfeccionar, luego, es
complementando con partes tedricas que sustenten su validez (Cerda, 2003).

Con respecto al enfoque del estudio, es cuantitativo, a causa de que su
contrastacion es llevada a cabo por medio de la recoleccion de informacion
cuantitativa dirigida por definiciones experimentales medibles, que derivan de las
definiciones teoricas con las que son creadas la hipotesis del estudio (Hernandez
et al, 2014).

Disefio de investigacion

Con relacion a su disefio es no experimental, a causa de que se aprecia el
evento en el escenario para, luego, estudiarlos sin que alguna variable sea
alterada. El disefio es transversal correlacional simple; define vinculos entre
variables en un periodo definido por el autor; de acuerdo con Hernandez, et al.
(2014), es detallada la asociacion entre 2 o mas variables en un momento

determinado. A continuacion, se muestra el esquema:

Donde:

M: Muestra (Colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021).

O1: Observacion de la variable 1: Relaciones interpersonales

0O2: Observacion de la variable 2: Atencion al usuario

r : Relacién de las variables
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3.2.Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual

Variable 1: Relaciones interpersonales

Es la agrupacion de diversas habilidades que posee el individuo humano para
lograr el establecimiento de comunicacion con otros individuos ya que se
encuentran por naturaleza predispuestos a la convivencia, relacion y compartir
sus diferentes experiencias con los demas individuos. Al establecerse la relacion
con diversos individuos el conjunto de actitudes y conductas van a tender a
configurar una especifica manera de interactuar que, va a permitir la relacionarse

con el o los individuos (Barcel6, 2008).

Variable 2: Atencion al usuario

Es el conjunto de acciones que se efectia para definir un vinculo entre el
consumidor y la organizacién que proporciona un servicio o producto, antes y
luego de haber llevado a cabo la adquisicién de productos, con la Unica finalidad
de complacer a nuestros usuarios (Ariza 'y Ariza, 2016).

Definicién operacional

Variable 1: Relaciones interpersonales

La variable se ha operacionalizado mediante las siguiente 5 dimensiones:
comunicacién, cooperacién, comprension, respeto y cortesia. Se aplicé el
cuestionario como un tipo de instrumento, este se encuentra compuesto por

treinta items.

Variable 2: Atencién al usuario

La variable se ha operacionalizado mediante las siguiente 4 dimensiones:
fidelidad, servicio, satisfaccion y excelencia de servicio. Para medirla, también
se tuvo un cuestionario como instrumento, el mismo esta compuesto por 28

items.

3.3.Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion
Es el conglomerado de unidades de las que quiere recopilar datos con relacion

a los que se va a determinar las conclusiones (Palella y Martins, 2008); en esta
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investigacion esta conformada por 92 colaboradores que trabajan en las distintas
areas de que conforman de la Direccibn Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

Tabla 1

Distribucion de la poblaciéon de colaboradores de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Condicién Total
Direccién Regional 8
Direccién de Administracion 20
Direccién de Transporte Terrestre 10
Direccidn de Planificacion y Presupuesto 6
Direccién de Telecomunicaciones 5
Direcciéon de Caminos 43
total 92

Nota. Base de datos Direccidon Regional de Transporte y comunicaciones de Madre de Dios,
2021

Criterios de inclusién

- Colaboradores nombrados de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
- Colaboradores bajo modalidad de contrato CAS de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
Criterios de exclusion

- Colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021, que se redsan a participar de la encuesta.

- Colaboradores de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021, con impedimentos fisicos o cognitivos para participar en

la encuesta

Muestra

Es la agrupacion de diferentes operaciones las cuales se llevan a cabo para
permitir el estudio de la reparticidbn de caracteres especificos en total de un
universo poblacional, o también de un colectivo partiendo desde la observacion

de una determinada parte del universo poblacional considerado (Tamayo, 2006).
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Para determinar el tamano muestral en este estudio, se utilizd el muestreo

probabilistico aleatorio simple y se calculé usando la ecuacién siguiente:

(N-1DE“+Z°.p.q
Donde:
n° = Tamafio de la muestra inicial
N = Poblacion =92
Z = Nivel de confianza (Dist. Normal) =1.96
E = Error permitido (a = 5%) =0.05
p = Probabilidad de éxito =0.5
g = Probabilidad de fracaso =0.5

Remplazando valores:

B (92)(1.96)?(0.5)(0.5)
o= (92— 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n, = 63

Luego de emplear la formula, esta la constituyen 63 colaboradores de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

personas; a continuacion, se presenta su reparticion.

Tabla 2
Distribucién de la muestra de colaboradores de la Direccibn Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Condicién Total
Direccién Regional 6
Direcciéon de Administracion 13
Direccién de Transporte Terrestre 7
Direccidn de Planificacion y Presupuesto 4
Direccién de Telecomunicaciones 3
Direccion de Caminos 30
total 63

Nota. Base de datos Direccion Regional de Transporte y comunicaciones de Madre de Dios,

2021

Muestreo
Se logr6 su determinacion por medio de una formulacion de muestreo

probabilistico aleatorio simple para una poblacién finita. El muestreo es de tipo
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aleatorio simple, el cual elige muestras por medio de métodos que posibilitan que
cada probable muestra posea la misma posibilidad de poder ser elegida y
también que la totalidad de las unidades del universo poblacional posean la
misma probabilidad igual de ser considerada en la muestra (Porras, 2017).

Unidad de analisis
Colaborador de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta: es la técnica que se lleva a cabo mediante un conjunto de diversos
procesos que se encuentran estandarizados de investigacion a través de los
cuales permitira recoger y analizar una variedad de datos que pertenece a una
muestra de diversas situaciones representativas de un determinado universo
poblacional mas amplio, y de este se busca la exploracion, descripcion,
prediccién y/o explicacion de una serie de caracteristicas (Garcia, 1993). En esta
investigacion, se empled la técnica de las encuestas a causa de que posibilitd
recolectar la informacién y los datos proporcionados por los individuos escogidos

como parte de la muestra con relacion a las variables de investigacion.

Instrumentos

El cuestionario: se encuentra constituido por el instrumento encargado de
recoger los datos donde aparecen las interrogantes enunciadas de manera
sistematicas y ordenadas, y en la cual se busca conseguir las respuestas a
través un procedimiento determinado para el registro simple (Lopez y Fachelli,
2015). En esta investigacion fue creado de modo organizado en base a las
dimensiones de las variables, las interrogantes que se emplearon en el mismo
son cerradas con diversas opciones de respuesta, fueron aplicados a los
usuarios de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021.

Este cuestionario relacionado a la variable 1: Relaciones interpersonales; se
encuentra constituida por 5 dimensiones: comunicacion; totalizando el numero

de treinta items.
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El cuestionario referido a la variable 2: atencion al usuario; esta compuesta por

4 dimensiones: fidelidad, servicio; totalizando el nUmero de treinta items.

Validez y confiabilidad del instrumento

La confiabilidad y validez se evidencian en de qué modo el instrumento se acopla
a las exigencias de la investigacion. Siendo estos constructos relativos a la
investigacion, partiendo de una perspectiva positivista, teniendo como propdésito
otorgar al instrumento e informacion recolectada, exactitud y la concision

precisada.

Validez del instrumento

Baechle y Earle (2007), puntualizan tanto la validez como el nivel en que una
prueba o item de la prueba mide lo que procura medir; es considerada la
particularidad mas fundamental de una prueba. Partiendo de 3 especialistas se
logro validar el instrumento en el presente estudio. La validacién se llevé a cabo
en el procedimiento de la investigacién en donde es requerida su utilizacién, con
la finalidad de dar aprobacién de estos; el criterio de investigadores especialistas
posee trascendencia en la cuestidon metodoldgica, permitiendo la disminucién de
las equivocaciones y brindando la competencia de los instrumentos. El resultado

fue beneficioso recomendando su uso.
Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad va a mostrar hasta qué punto los productos que se logren
obtener con la utilizacion de instrumentos en especifico son realmente de
utilidad, solides y consistentes, entonces, si se recopilara de nuevo, a través de
la misma manera y con el mismo instrumento, se van a obtener exactamente los
mismos resultados (Martinez y March, 2016). En esta investigacion los
instrumentos se han sometido a pruebas pilotos por medio de la recoleccion de
la informacion proporcionada por veinte colaboradores de la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021; fue definido a través
del coeficiente de Alfa de Cronbach en la aplicacion de estadistica para ciencias
sociales SPSS (V26).

La confiabilidad para el cuestionario de la variable relaciones interpersonales fue

de 0,864: siendo este un nivel bueno.
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La confiabilidad para el cuestionario de la variable atencién al usuario fue de

0,808: siendo este un nivel bueno.

3.5.Procedimientos

Se elaboro la realidad problemética referida a las relaciones interpersonales y
atencién al usuario en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones
de Madre de Dios, 2021.

La informacion tedrica fue sistematizada: eleccion de antecedentes, seleccion de
teorias y enfoques conceptuales del tema.

Se disefd el cuerpo metodoldgico a emplear; universo poblacional, muestreo,
muestra, técnicas e instrumentos para recolectar informacion, de igual modo su
confiabilidad y validez.

Se crearon y emplearon los instrumentos para recolectar los datos a la muestra
elegida (colaboradores de la Direccion Regional de Transportes Yy
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021).

Se elabor6 las bases de datos con la informacion de las variables y sus
dimensiones.

Los datos fueron procesados en la aplicacién de estadistica para Ciencias
Sociales (SPSS V26).

Las tablas fueron interpretadas y se efectud la discusion de estas con las teorias
y antecedentes elegidos para el estudio.

Se consiguieron las conclusiones finales del topico en investigacion.

3.6.Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva
Matriz Excel de datos con el contenido procedente de los cuestionarios de las
dos variables y de sus dimensiones.

Elaboracion de tablas para distribuir las frecuencias de variables y dimensiones.

Estadistica inferencial

Para la contratacion de las hipétesis de investigaciones tanto generales como
especificas, se empled la aplicacion de estadistica para Ciencias Sociales
(SPSS V24).
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Se empleo la Prueba de Kolmogorov-Smirnov con un grado de significancia al
5% para el analisis de la normalidad en la distribucion de la muestra en sus
variables y dimensiones no son distribuidas con normalidad, en consecuencia,

para la prueba de correlacion se aplicé el Rho De Spearman.

3.7.Aspectos éticos

Con el menester de cuidar los datos a lo largo del procedimiento del estudio, se

tomaron en consideracion las cuestiones éticas siguientes:

Consentimiento informado: se garantizdé que el participante contribuya en el
trabajo por voluntad propia a causa de que el estudio es compatible con sus

intereses, valores e inclinaciones.

Seleccién equitativa de los sujetos: los individuos seleccionados se

escogieron por encontrarse asociados al problema en cuestion.

Libre participacion: Mas que aplicar el cuestionario al participante, involucrando
de igual modo los saberes que ya posean con relacion al tema de los

cuestionarios.

Respeto: cuestidon trascedente en todas las investigaciones, en especial con el
conjunto participante primordial que son los individuos con discapacidades, se
tiene que tratar a cada uno de estos como individuos de totalidad autonomia y

protector de integridad.

Retribucion y beneficio: se siguieron 2 enunciados, aumentar ventajas

reduciendo toda probabilidad de menoscabo y no alterar a los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1.Descripcion de los resultados

Tabla 3
Niveles de las relaciones interpersonales en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021
RELACIONES INTERPERSONALES

NIVELES f %
Malas 24 38.1
Regulares 36 57.1
Buenas 3 4.8
TOTAL 63 100

Nota. Base de datos de las relaciones interpersonales

En la tabla 3 se aprecia que el 57.1% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran
regulares las relaciones interpersonales, mientras que el 38.1% las consideran
malas y el 4.8% consideran que son buenas. En consecuencia, se identifica que
las relaciones interpersonales en la Direccion Regional de Transporte y

Comunicaciones de Madre de Dios son preponderantemente regulares.

Tabla 4
Niveles de las dimensiones de las relaciones interpersonales en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Comunicacion Cooperacion Comprensién Respeto Cortesia
NIVELES
% f % f % f % f %
Malas 26 41.3 21 33.3 19 30.1 24 381 24 38.1
Regulares 32 50.8 40 63.5 40 63.5 39 619 36 57.1
Buenas 5 7.9 2 3.2 4 6.4 0 0 3 4.8
TOTAL 63 100 63 100 63 100 63 100 63 100

Nota. Base de datos de las relaciones interpersonales

En la tabla 4 se aprecia que el nivel que prevalece en las dimensiones de la
variable relaciones interpersonales es el regular, en los porcentajes siguientes:
comunicacién con 50.8%, cooperacion con 63.5%, comprension con 63.5%,

respeto con 61.9% y cortesia con 57.1%.
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Tabla 5
Niveles de la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
ATENCION AL USUARIO

NIVELES f %
Mala 19 30.1
Regular 41 65.1
Buena 3 4.8
TOTAL 63 100

Nota. Base de datos de la atencién al usuario

En la tabla 5 se aprecia que el 65.1% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran como
regular la atenciéon al usuario en la Direccion Regional de Transporte y
Comunicacion de Madre de Dios, mientras que el 30.1% la consideran mala y el
4.8% buena. Por lo tanto, se identifica que la atencién al usuario en la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, presenta un nivel

regular.

Tabla 6
Niveles de las dimensiones de la atencién al usuario en la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Fidelidad Servicio Satisfaccion Excelencia de servicio
NIVELES
f % f % f % f %
Mala 24 38.1 22 349 26 41.3 17 27
Regular 36 57.1 39 619 37 58.7 42 66.6
Buena 3 4.8 2 3.2 0 0 4 6.4
TOTAL 63 100 63 100 63 100 63 100

Nota. Base de datos de la atencion al usuario

En la tabla 6 se aprecia que el nivel que predomina en las dimensiones de la
variable atencién al usuario es el regular, en los porcentajes siguientes: fidelidad
con 57.1%, servicio con 61.9%, satisfaccion con 58.7% y excelencia de servicio
con 66.6%.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 7

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov de las relaciones interpersonales
y la atencion al usuario en la Direccibn Regional de Transportes y

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Parametros Maximas diferencias Sj
Pruebas No normales extremas Estadistico . g
Paramétricas . Desviacion . . de prueba asintotica
Media . Absoluta Positivo Negativo (bilateral)
estandar
_ Relaciones o0 5 55 17033 175 157  -175 175 , 000
interpersonales
Atencional o3 5519 13664 141 141 -,102 141 , 003
usuario
Comunicacion 63 11,90 3,821 , 141 ,141 -,106 , 141 , 003
Cooperacibn 63 12,05 3,879 , 121 , 121 -,114 , 121 ,022
Comprensién 63 12,60 3,867 , 157 , 157 -,136 , 157 ,001
Respeto 63 12,00 3,074 ,151 ,137 -,151 ,151 ,001
Cortesia 63 12,37 4,116 , 157 , 157 -,133 , 157 ,001

Nota. Base de datos de las relaciones interpersonales y la atencion al usuario

En la tabla 7 se presenta la prueba de normalidad de Kolmogdérov Smirnov para
muestras superiores a los 50 (n > 50), pudiendo apreciarse que los niveles de
significancia de las relaciones interpersonales y la atencion al usuario al 5% (p <
0.05) quedando en evidencia que manifiestan una conducta no normal, segun
este resultado, es conveniente la utilizacion de la prueba no paramétrica de
correlacion de Spearman para verificar que existe relacion directa y significativa
entre las relaciones interpersonales y la atencion al usuario en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
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4.3.Contrastaciéon de hipotesis
Hipotesis general

He: Existe relacion directa y significativa entre las relaciones interpersonales y la
atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
de Madre de Dios, 2021

Tabla 8
Tabla cruzada de las relaciones interpersonales y atencion al usuario en la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

ATENCION AL USUARIO

RELACIONES INTERPERSONALES Total
Mala Regular Buena
Malas N 19 5 0 24
% 30,2%  7,9% 0,0% 38,1%
Regulares N 0 36 0 36
% 0,0% 57,1% 0,0% 57,1%
Buenas N 0 0 3 3
% 0,0% 0,0% 4,8% 4,8%
N 19 41 3 63
Total

% 30,2% 65,1% 4,8%  100,0%

Correlaciones

Relaciones Atencion al
Interpersonales usuario

Coeficiente de

. ., 1,000 ,922"
Rho de Relaciones correlacién
Spearman interpersonales Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las relaciones interpersonales y la atencion al usuario

En la tabla 8 se observa que el 57.1% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que
las relaciones interpersonales son regulares y la atencion al usuario es regular;
siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0.922 (muy alto nivel de
correlacion y positiva), con grado de significancia p = 0.000 inferior al 1% (p <

0.01), se verifica que existe relacion directa y significativa entre las relaciones
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interpersonales y la atencion al usuario en la Direccién Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

Hipodtesis especificas
Hi: Existe relacion directa y significativa entre la comunicacion y la atencion al

usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021.

Tabla 9

Tabla cruzada de la comunicacion y la atencién al usuario en la Direccidn

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

ATENCION AL USUARIO

COMUNICACION Total
Mala Regular Buena
Malas N 19 7 0 26
% 30,2% 11,1% 0,0% 41,3%
Regulares N 0 32 0 32
% 0,0% 50,8% 0,0% 50,8%
Buenas N 0 2 3 5
% 0,0% 3,2% 4,8% 7,9%
N 19 41 3 63
Total
% 30,2% 65,1% 4,8% 100,0%

Correlaciones

... Atencion al
Comunicacion )
usuario
Coeficiente de
L, 1,000 ,812"
Rho de L correlacion
Comunicacion ) )
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de las relaciones interpersonales y la atencién al usuario

En la tabla 9 se observa que el 50.8% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que
la comunicacién es regular y la atencion al usuario es regular; siendo el
coeficiente de correlaciéon de Spearman Rho = 0.812 (alto nivel de correlacion y
positiva), con grado de significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se verifica

gue existe relacion directa y significativa entre la comunicacion y la atencion al
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usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

H2: Existe relacidén directa y significativa entre la cooperacion y la atencion al
usuario en la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021.

Tabla 10

Tabla cruzada de cooperacién y la atencién al usuario en la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

ATENCION AL USUARIO

COOPERACION Total
Mala Regular Buena
Malas N 16 5 0 21
% 25,4% 7,9% 0,0% 33,3%
Regulares N 3 36 1 40
% 4,8% 57,1% 1,6% 63,5%
Buenas N 0 0 2 2
% 0,0% 0,0% 3,2% 3,2%
N 19 41 3 63
Total
% 30,2% 65,1% 4,8% 100,0%

Correlaciones

. Atencién
Cooperacion ]
al usuario
Coeficiente de
. 1,000 ,868"™
Rho de y correlacion
Cooperacion ) )
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la cooperacion y la atencion al usuario

En la tabla 10 se aprecia que el 57.1% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que
la cooperacion es regular y la atencion al usuario es regular; siendo el coeficiente
de correlacion de Spearman Rho = 0.868 (alto nivel de correlacion y positiva),
con grado de significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se verifica que
existe relacion directa y significativa entre la cooperacion y la atencién al usuario
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.
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Hs: Existe relacion directa y significativa entre la comprension y la atencion al
usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Tabla 11

Tabla cruzada de la comprension y la atencion al usuario en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

ATENCION AL USUARIO

COMPRENSION Total
Mala Regular Buena
Malas N 17 2 0 19
% 27, 0% 3.2% 0,0% 30,2%
Regulares N 2 38 0 40
% 3,2% 60,3% 0,0% 63,5%
Buenas N 0 1 3 4
% 0,0% 1,6% 4,8% 6,3%
N 19 41 3 63
Total
% 30,2% 65,1% 4,8% 100,0%

Correlaciones

y Atencién al
Comprension )
usuario

Rho de Coeficiente de »

o 1,000 ,681
Spearman . correlacion
Comprension ) )

Sig. (bilateral) . ,000

N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la comprension y atencién al usuario

En la tabla 11 se observa que el 60.3% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que
la comprensién es regular y la atencion al usuario es regular; siendo el
coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0.681 (correlacion positiva
moderada) con grado de significancia p = 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se
verifica que existe relacion directa y significativa entre la comprension y la
atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
de Madre de Dios, 2021.
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Ha: Existe relacion directa y significativa entre el respeto y la atencion al usuario
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Tabla 12
Tabla cruzada del respeto y la atencion al usuario en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

ATENCION AL USUARIO

RESPETO Total
Mala Regular Buena
Malas N 18 6 0 24
% 28,6% 9,5% 0,0% 38,1%
Regulares N 1 35 3 39
% 1,6% 55,6% 4,8% 61,9%
N 19 41 3 63
Total
% 30,2% 65,1% 4,8% 100,0%

Correlaciones

Atencion al
Respeto )
usuario
Coeficiente de
L 1,000 ,840™
Rho de correlaciéon
Respeto . .
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos del respeto y la atencién al usuario

En la tabla 12 se observa que el 55.6% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios consideran que el
respeto es regular y la atencién al usuario es regular; siendo el coeficiente de
correlacién de Spearman Rho = 0.840 (correlacién positiva alta), con grado de
significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se verifica que existe relacion
directa y significativa entre el respeto y la atencion al usuario en la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
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Hs: Existe relacion directa y significativa entre la cortesia y la atencion al usuario
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021

Tabla 13
Tabla cruzada de la cortesia y la atencion al usuario en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

ATENCION AL USUARIO

CORTESIA Total
Mala Regular Buena
Malas N 17 7 0 24
% | 27,0% 11,1% 0,0% 38,1%
Regulares N 2 34 0 36
% 3,2% 54,0% 0,0% 57,1%
Buenas N 0 0 3 3
% 0,0% 0,0% 4,8% 4,8%
N 19 41 3 63
Total
% 30,2% 65,1% 4,8% 100,0%

Correlaciones

. Atencioén al
Cortesia )
usuario
Coeficiente de

L, 1,000 ,788

Rho de i correlacion

Cortesia ) .
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la cortesia y la atencién al usuario

En la tabla 13 se aprecia que el 54,0% de los colaboradores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que
la cortesia es regular y la atencion al usuario es regular; siendo el coeficiente de
correlacion de Spearman Rho = 0.788 (alto nivel de correlacién y positiva), con
grado de significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se verifica que existe
relacion directa y significativa entre la cortesia y la atencion al usuario en la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.
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V. DISCUSION

Las relaciones interpersonales se encuentran denominadas como parte
fundamental de la formacion de todos los individuos, a causa de que por medio
de los vinculos interpersonales los hombres se adecuan e integran a un conjunto
social definido; ademas se tiene que destacar la relevancia de la personalidad,
la interrelacion y los principios éticos que se involucran para generar relaciones
interpersonales satisfactorias y afectuosas que van hacer de considerable
importancia para crecimiento social de las personas, tales vinculos colaboran en
el desarrollo de la identidad, ocasiona vivir de modo satisfactorio, promoviendo
la paz en la familia y en el trabajo; ocasionando claridad, respeto y tolerancia

hacia los otros (Martinez y Salas, 2020).

Estas van hacer mencion a la esencia del ser humano, debido que se considera
pilar de la base para el idoneo actuar durante el establecimiento de contacto con
la sociedad; generandose de manera paulatina para favorecer la armonia en la
convivencia y al también permitir el fortalecimiento de las uniones que se dan
entre las personas. En cuanto al ambito de trabajo, las relaciones
interpersonales juegan un papel que repercute no solamente a nivel personal e
individualmente sino ademas a nivel profesional y colectivo; una buena practica
y fortalecimiento constante, permitird evitar el rechazo o aislamiento, lo cual
repercute en la calidad de vida tanto a escala individual como el ambito

académico y profesional (Escobar, 2019).

Asimismo, estas relaciones a nivel interpersonal, teniendo en cuenta el &mbito
de trabajo van a representar y/o cumplir funciones fundamentes para un buen
manejo laboral y para posibilitar la consecucion de objetivos y finalidades
planteados por las instituciones, aportando al nivel de motivacién y satisfacciéon
por parte de los empleados. Dentro de estas funciones se encuentran la
comunicacién e interaccion que se da entre los empleados, las cuales deben
estar orientadas también a la solucién de posibles eventos conflictivos que se

suscitan en el proceso de relacion, para asi permitir su solucion (Mufiz, 2014).

Las instituciones deben buscar que su personal se comprometa y asocia de
manera sentimental a la misma, ello generard un aumento en el rendimiento y

aumentara la complacencia del usuario. Los empleados que pertenecen al sector
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publico, principalmente aquellos que realizan una atencién al usuario deben
poseer diversas competencias a nivel actitudinal, teniendo en cuenta que el nivel
de conocimiento que se ha adquirido va hacer utilizado para fortalecer un
correcto despliegue del conjunto de destrezas, habilidades y también el
comportamiento a nivel social para permitir garantizar un alto nivel profesional
en el proceso de desempeifiar sus funciones con los usuarios. Importante por
parte de las personas que cumplen funciones de directivos logren comprender,
esta gran necesidad de contratacion dirigida a personas que poseen una
auténtica personalidad para poder relacionarse con las demas personas. El
principal activo estratégico de todas las organizaciones, con las relaciones
interpersonales, las cuales son seguidas por el nivel de conocimiento (Jiménez,
2012).

El proceso de debilitar las relaciones interpersonales en un contexto totalmente
actual, se puede establecer una relacién donde va a primar el interés netamente
individual y un alto nivel de desconfianza a nivel social (Bauman, 2007).
Teniendo en cuenta el contexto organizacional, lo antes mencionado orienta a la
disminuir la cohesion social y el interés colectivo, lo cual se puede ver reflejado
en un grupo de personas que no pueden realizar acciones favorables para el
cumplimiento de los objetivos, simplemente serian una agrupacion de egoistas y
con la presencia de miedo al préjimo. Es complicado que los empleados puedan
construir o mantener relaciones interpersonales en base a la desconfianza y por
lo tanto no podran experimentar niveles altos de satisfaccion a nivel laboral. Es
muy importante las relaciones interpersonales, no solo para brindar una idonea
atencion al cliente o usuario, sino para poder establecer un clima que favorezca

el buen desempefio laboral (Mufiz, 2014).

En base a lo anticipadamente acotado, se muestran los productos estadisticos
conseguidos en la investigacion, los cuales son producto de lo manifestado por
los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios; asi se tiene que en la tabla 3 se aprecia que el 57.1% de los
colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, consideran regulares las relaciones interpersonales, mientras

gue el 38.1% las consideran malas y el 4.8% consideran que son buenas. En
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consecuencia, se identifica que las relaciones interpersonales en la Direccion
Regional de Transporte y Comunicaciones de Madre de Dios son
preponderantemente regulares. Segun los productos hallados, estos podrian ser
equiparados con los de Galdos y Mamani (2018), los cuales en su investigacion
hallaron que en el personal de enfermeria con respecto a sus relaciones
interpersonales poseen un calificativo desfavorable en porcentaje de 63.2 y
también medianamente favorables con un porcentaje de 36.8. Haciendo uso del
procedimiento de Chi Cuadrado (X2=58.92) (P<0.05) (P=0.000), logrando la
verificacion de la hipotesis. Como conclusiones: estos vinculos interpersonales
en el personal de enfermeria se han manifestado con un caracter de prevalencia

el grado que corresponde a relaciones interpersonales desfavorables

De igual modo, es factible indicar que los productos se respaldan en la teoria de
las relaciones humanas, llamada relaciones interpersonales que comprende
desde el menester de asociarse con las deméas personas. De acuerdo con
Abraham Maslow los menesteres humanos bésicos, se encuentran ordenados
en una jerarquia, de acuerdo con su orden de fuerza o relevancia. Segun lo
mencionado anteriormente se sostiene con respecto a las relaciones
interpersonales conforman un rol fundamental que permite ascender y lograr el
éxito en nuestras vidas debido a que contribuyen a la formacion holistica de los
seres humanos, es por ello que en el area de interrelacion de dia a dia se asocia
con un sinfin de individuos, con sus propias vivencias, saberes y formas de vida

diaria que incide de cierto modo en sus relaciones interpersonales.

De igual modo, en la tabla 4 se observa que el nivel que predomina en las
dimensiones de la variable relaciones interpersonales es el regular, en los
porcentajes siguientes: comunicaciéon con 50.8%, cooperacion con 63.5%,
comprensiéon con 63.5%, respeto con 61.9% y cortesia con 57.1%. En este
contexto, los productos encontrados pueden ser cotejados de los hallados por
Rojas (2019), el cual en su investigacion encontré que la apreciacion que
manifestaron los empleados con relacidon a la apreciacion que tiene el personal
con relacidn a cOmo se encuentran que sus relaciones interpersonales poseen
un porcentaje de 6.1 desfavorables y un porcentaje de 93.9 medianamente

favorables. Po ello, la Propuesta del Programa de relaciones interpersonales con
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el fin optimizar el clima institucional de los trabajadores administrativos fue

validada por criterio de especialistas con resultado beneficioso.

Entre tanto, en la tabla 5 se observa que el 65.1% de los individuos que colaboran
a la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
consideran como regular la atencion a los usuarios en la Direccion Regional de
Transporte y Comunicacion de Madre de Dios, mientras que el 30.1% la
consideran malay el 4.8% buena. Por lo tanto, se reconoce que la atencion a los
usuarios en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre
de Dios, presenta un nivel regular. Los resultados encontrados guardan relacion
a los que Lim encontré en su estudio en el afio 2019, en el que registrd un
porcentaje de 54.4 en el nivel medio en la variable sistema administrativo y un
porcentaje de 84.4 en el nivel alto en la variable atencién a los usuarios, en la
cual se aprobd la hipotesis de estudio y la hipotesis nula es rechazada,
reflejandose que la red administrativa tiene una incidencia con relacion a la

atencion a los usuarios en el Municipio Provincial de Huaraz.

Es importante agregar a los productos previamente presentados la base de la
Teoria de la calidad total de Deming, la misma que sostiene que el total de las
particularidades de los procedimientos y asistencias tienen que fundamentarse
en los menesteres del usuario, de manera que se persigue predecir las
problematicas para poder precaver que sucedan (Carro y Gonzéles, 2015). En
relacion con eso, los autores analizan que el campo que mejor se adecue a este
esquema sera el que mejor sepa de sus procedimientos, esta es la razén por la
cual 90% de probleméticas en una institucion es debido a sus procedimientos.
Por este motivo es de mucha importante que cada campo se enfoque en el

mejoramiento constante y sus gerentes en los usuarios.

En tanto que, en la tabla 6, el nivel que se encuentra prevaleciendo en las
dimensiones de la variable atencion al usuario es el regular, en los porcentajes
siguientes: fidelidad con 57.1%, servicio con 61.9%, satisfaccion con 58.7% y
excelencia de servicio con 66.6%. Con relacion a eso se puede agregar los
productos encontrados por Brito (2018), en los cuales si bien no registra cifras
porcentuales, llega a concluir que es de precisar que al valorar la atencién por

parte de la Direccion Municipal de Transporte Terrestre, Transito y la Seguridad
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Vial perteneciente al Canton Bolivar, ha permitido la identificacion de la ausencia
de distintos instrumentos con el propdsito de realizacién de una revision vehicular
de tipo técnico, adicional a la limitacion de la infraestructura que sirve para
brindar un servicio a los usuarios y sumado a ello una conectividad de internet

no rapida.

Para la hipotesis general, en la tabla 8, se halla que el 57.1% de los
colaboradores de la Direcciébn Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, consideran que las relaciones interpersonales son regulares y la
atencion al usuario es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
Rho = 0.922 (muy alto grado de correlacién y positiva), con un grado de
significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se verifica que hay asociacion
significativa y directa entre las relaciones interpersonales y la atencion al usuario
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021. Los productos de la hipétesis se parecen a los encontrados en la
investigacion de Juanta (2018), en donde el investigador concluye luego de
haber llevado a cabo un pre-test, una participaciéon por medio de talleres y un
post-test que las relaciones interpersonales influyen en la atencién a los usuarios
en el Centro de Atencién Permanente de la Ciudad de Quetzaltenango; luego de
la participacion, las relaciones interpersonales consiguieron un porcentaje de
96.16, generd un incremento la atencion a los usuarios de 63.89. Lo que, refleja

gue buenas relaciones interpersonales, optimiza la atencién a los usuarios.

Los resultados antes mostrados, pueden a su vez tomar como sustento lo
expresado en la teoria de las Necesidades Interpersonales, la misma que sugiere
gue los integrantes de un conjunto no se incorporan sino partiendo del instante
en que ciertos menesteres béasicos son satisfechos por el conjunto. Esos
menesteres, de acuerdo con Schitz, son primordiales debido a que cualquier
persona que se redne, en un conjunto cualquiera, las vive, aunque en niveles
diferentes. Por otra parte, esos menesteres son interpersonales en el sentido de
gue solamente en conjunto y por medio del conjunto pueden ser satisfechos de

manera adecuada (Fritzen, 2003).

Sobre la primero hipotesis especifica, se tiene que en la tabla 9, el 50.8% de los

colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
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Madre de Dios, consideran que la comunicacion es regular y la atencion al
usuario es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho =0.812
(alto nivel de correlacién y positiva), con grado de significancia p = 0.000 inferior
al 1% (p < 0.01), se verifica que hay asociacion significativa y directa entre la
comunicaciéon y la atencion a los usuarios en la Direccidbn Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Estos resultados
permiten compararse con los resultados del estudio de Naumovski, Dana,
Pesakovic y Fidanoski (2017), quienes en su estudio si bien no aportan datos
estadisticos, llegan a concluir que para la supervivencia y el desarrollo de las
instituciones pueden buscar en la comunicacion de sus empleados,
particularmente en el nexo de comunicacién con sus usuarios. Es decir, las
organizaciones estan sufriendo gravemente cuando la comunicacion
interpersonal es ineficaz. Por tanto, los errores que provocan una falta de
comunicaciéon interpersonal, o una comunicacion irregular, contribuyen a
incrementar los costos de comunicacion, expresados en dinero, tiempo y calidad,
lo que afecta directamente al componente de desempefio. Una comunicacion e
intercambio de informacion interpersonal eficaz eliminara todas las dudas entre
los ciudadanos, beneficiarios de los servicios publicos, algo que siempre esta

presente cuando hay falta de informacién.

En relacién con la segunda hipétesis especifica, en la tabla 10, el 57.1% de los
colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, consideran que la cooperacion es regular y la atencién al usuario
es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0.868 (alto
grado de correlacion y positiva), con grado de significancia p = 0.000 inferior al
1% (p < 0.01), se verifica que hay asociacion significativa y directa entre la
cooperacion y la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Resultados equiparables con los
hallados por Bejarano (2019), quien en su investigacién termina concluyendo
gue se ha logrado indicar la ausencia de correlacion de grado significativo en el
vinculo que se realiz6 entre las relaciones interpersonales y el desempefio a nivel
laboral, en la realizacion de un correcto analisis mas meticuloso en lo que
respecta sus elementos se logra obtener una relacién de tipo moderada.

Teniendo en cuenta el proceso de comprar entre las relaciones interpersonales
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de tipo afectivo y en lo que respecta el | desempefio laboral, con la presencia de
variables sociodemogréaficas no se ha logrado mostrar relacion de un grado

significativo.

Mientras que para la tercera hipoétesis especifica, se tiene que en la tabla 11, el
60.3% de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que la comprension es regular
y la atencion al usuario es regular; siendo el coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0.681 (correlaciébn positiva moderada) con grado de
significancia p = 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se verifica que hay asociacion
significativa y directa entre la comprension y la atencion al usuario en la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Los
productos conseguidos en esta hipotesis se pueden asociar perfectamente con
los del estudio Jiménez y Pérez (2018), en el mismo que lograron evidenciar de
una existencia de correctas relaciones interpersonales, las cuales se pronuncian
en los adecuados lazos de amistad, al proporcionar mutua ayuda y muy
importante la realizacion de trabajo en equipo; hay evidencia que poseen una
cultura totalmente organizada; registro de correctos canales y procesos de
comunicacién, en esta se logra identificar que hay una transmision eficiente y
clara; los individuos manifiestan que se encuentran motivados e inspirados por
sus encargados; y de manera posterior, se han hecho el reporte de la estabilidad

a nivel laboral.

Para la cuarta hipotesis especifica, se tiene que en la tabla 12 se observa que el
55.6% de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios consideran que el respeto es regular y la
atencion al usuario es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
Rho = 0.840 (correlacién positiva alta), con un grado de significancia p = 0.000
menor al 1% (p < 0.01), se verifica la existencia de asociacion significativa y
directa entre el respeto y la atencién al usuario en la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021. Estos productos se
pueden complementar con los de la investigacion de Escobar (2019), el cual
finaliza indicando que uno de los factores primordiales que fomentan a la

inadecuada atencién en la asistencia a los usuarios es la carencia de
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capacitacion de los trabajadores administrativos de lo constituyen.
Consecuentemente, en el interior de la organizacidon se consiguiéo comprobar que
hay un defectuoso entorno laboral, generando problemas para la realizacion
efectiva de las acciones asignadas. También hay una disminucion de
compromiso y el cumplimiento de los deberes designados, teniendo esto como

una causa de ausencia de conformismo de los ciudadanos.

Mientras que para la quinta dimension especifica, se observa en la tabla 13 que
el 54,0% de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, consideran que la cortesia es regular y la
atencién al usuario es regular; teniendo un coeficiente de correlacion de
Spearman Rho = 0.788 (alto nivel de correlacién y positiva), con grado de
significancia p = 0.000 inferior al 1% (p < 0.01), se logra comprobar la existencia
de asociacién significativa y directa entre la cortesia y la atencion a los usuarios
en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021. Los productos previamente hallados pueden ser comparados de modo
valido con los que hallé Hoyos (2019), puesto que en su investigacion concluye
que, el componente estadistico de RHO SPEARMAN es de 0.792 ello significa
que si coexiste una correlacion positiva alta. De acuerdo con la escala de valores.
En esta parte se destaca la relevancia de promover y aportar en una mejoria
constante de asistencias internas que la instituciéon o compafia otorga, debido a
gue de este modo seguiran siendo competitivos, escogidos por sus clientes, e
incrementando su imagen como institucion. Se logré establecer un plan
administracion de calidad destinada a los colaboradores, con el fin de optimizar

la atencion de los usuarios en el organismo publico Gerencia Regional de Salud.

Finalmente, se debe sefialar que siendo el centro laboral un espacio de
convivencia entre un grupo de individuos, que no solo comparten objetivos y
metas, sino ademas cultura, experiencias y emociones, durante gran parte de la
vida laboral; es por ello que como parte de la convivencia se suelen
desencadenar fricciones, producto de la rutina y convivencia diaria. Ello trae
consigo un entorno de incomodidad y tension entre los involucrados directos y
las personas que se encuentran alrededor del conflicto. Eso hace que en el

mundo laboral sean muy relevantes las relaciones interpersonales, pues si estas

43



no se desarrollan adecuadamente en forma cordial, la productividad y eficiencia

del centro laboral se vera mermada.

Lo importante de establecer correctas relaciones interpersonales en los
organismos del ambito publico, se va convertir en un factor de contribucién y
determinacion de la calidad de la atencién, teniendo en cuenta que una practica
idonea de relaciones interpersonales por parte de los empleados, repercute en
un el establecimiento de un clima organizacional favorable que va a permitir un
mejor desempefio por parte de los empleados. Ofrecer Calidad se basa en
generar y proporcionar al usuario una experiencia comoda, debe sentir bienestar
luego de recibir una correcta atencién por parte de los empleados, ya que estos
van a estar en la capacidad de considerar el balance de los beneficios y pérdidas
esperadas que seran acompafadas del procedimiento de atencion y sus partes
de la misma. La presente investigacion muestra que para que exista una eficiente
atencibn a los wusuarios en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021, es necesario mejorar los vinculos
interpersonales de los trabajadores de la organizacion, teniendo como baje que
para conseguir el cumplimiento de las metas de una organizacion va a depender
de un idoneo ambiente interno que se vive en esta, teniendo en cuenta que la
interaccién con los usuarios y compafieros de labores es fundamental en este

tipo de servicios.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Las relaciones interpersonales estan en un nivel regular de acuerdo con el
57.1% de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

. La atencion al usuario se encuentra en un nivel regular de acuerdo con el

65.1% de los colaboradores de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

. Existe relacién directa y significativa entre las relaciones interpersonales y

la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021; con un Rho = 0.922 (muy alto

grado de correlacion y positiva), (p < 0.01).

. Existe relacion directa y significativa entre la comunicacion y la atencion al

usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021; con un Rho = 0.812 (alto grado de correlacion y
positiva), (p < 0.01).

. Existe relacion directa y significativa entre la cooperacion y la atencion al

usuario en la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021; con un Rho = 0.868 (alto grado de correlacion y
positiva), (p < 0.01).

. Existe relacion directa y significativa entre la comprension y la atencién al

usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021; con un Rho = 0.681 (correlacién positiva moderada)
(p <0.01).

. Existe relacién directa y significativa entre el respeto y la atencion al usuario

en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de

Dios, 2021, con un Rho = 0.840 (correlacion positiva alta), (p < 0.01).

. Existe relacion directa y significativa entre la cortesia y la atencién al

usuario en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021; con un Rho = 0.788 (alto grado de correlacion y
positiva), (p < 0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al Jefe de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, establecer programas a través de capacitaciones para perfeccionar las
relaciones interpersonales de su personal, a fin de hacerlos conscientes de su
importancia en la mejora de la atencion al usuario, dado que hay presencia de

una relacion positiva y fuerte entre las variables del estudio mencionado.

2. A los funcionarios de la Direccion Regional contar con un plan que permita el
fortalecimiento de las actitudes y las conductas que se encuentran involucradas
a las relaciones interpersonales en los empleados, enfocandose en la mejoraria
del nivel de comunicacién a nivel organizacional para permitir un labor

profesional efectivo.

3. A los funcionarios de la Direccion Regional coordinar con el area de Recursos
Humanos, para establecer los requisitos del personal a contratar, el mismos que
debe contar con las cualidades personales y capacidades técnicas que demanda
la gerencia, enfatizando para su seleccion no solo en conocimientos tedricos sino

también en habilidades blandas.

4. A los funcionarios de la Direccién de Administracién implementar mecanismos
de evaluacion continua a los colaboradores en cada uno de los procesos, que
permitan evaluar de forma permanente la atencién brindada al usuario, haciendo
los ajustes y correcciones respectivos de modo que se consiga la satisfaccion

del mismo con la calidad ofrecida por la Direccion.

5. A los funcionarios de la Direccién de Telecomunicaciones, generar un programa
de comunicacion interna que permita establecer mejoras en las relaciones
interpersonales, evitando y reduciendo conflictos entre los trabajadores, creando
para ello actividades que permitan una mayor participacion y socializacion de los

mismos y su identificacion con la institucion.

6. A los funcionarios de la Direccién Regional fomentar una activa participacion del
usuario, a través de una sugerencia, recomendacion u otra observacién con

respecto a la atencion que ha recibido; para de esta forma evaluar el trabajo y
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atencion que brindan los colaboradores, y poder mejorar aquellas areas en las

gue se encuentren mayores falencias.
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ANEXQOS
Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
= Efectividad
Es el conjunto de habilidades La variable se ha = Ambiente grato
que tiene el ser humano de operacionalizado Comunicacion * Facilidad de comunicacion
L . = Actitud
establecer comunicacién con mediante las .
] o = Claridad
otras personas pues estan siguiente 5 - Trato cordial
destinados a convivir, dimensiones: = Paciencia
relacionarse y compartir sus comunicacion, Cooperacion = Amabilidad
experiencias con los demas. cooperacion, " Experiencia Likert de tipo
» Confianza intervalo
Variable 1: Cuando se establecen comprension, respeto = Colaboracion
Relaciones relaciones con otras personas Yy cortesia. Se aplicé = Respeto Buenas
. las actitudes y conductas un cuestionario como = Afecto Regulares
interpersonales .
tienden a configurar una instrumento, el cual Comprension = Credibilidad Malas

determinada forma de
interaccionar que, en buena
parte condiciona el proceso de

relacion (Barceld, 2008).

estd compuesto por

30 items.

= Profesionalismo
= Oportunidad
= Integralidad

Respeto

= Control

= VValoracion

= Estimacion
= Recursos

= Orientacion
= [ntegracion




Cortesia

= Metas

= Planificar

= Indicadores
=Trato

=Cero errores
= |nclusion




: DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
» Personal comunicativo.
Es el conjunto de acciones que La variable se ha = Personal rapido
se desarrolla para establecer la  operacionalizado Fidelidad = Personal Colaborador
., . » Personal informado
relacion entre la empresay sus mediante las .
= Elementos tangibles
clientes, antes y después de siguiente 4 = Apariencia del personal
haber realizado la compra de dimensiones: = Equipamiento.
un producto, con el tnico fin de fidelidad, servicio, . Insta!aqones.
) ) _ . = Cordialidad
satisfacer a nuestros clientes satisfaccion y Servicio = Accesibilidad Likert de tipo
(Ariza y Ariza, 2016). excelencia de = Cumplimiento de intervalo
Variable 2: servicio. Para promesas
. . » = Ausencia de errores Buena
Atencion al medirla, también tuvo -
» Confianza en los Regular
usuario de instrumento empleados.
) . - . Mala
aplico, un = Orientacién a los clientes

cuestionario
compuesto por 28

items.

Satisfaccion

= Comportamiento cortés
= Personal informado

= Satisfaccion

= Claridad

Excelencia de
servicio

= Atencion individualizada.
= Horario.

» Capacidad de respuesta
= Intereses del cliente.

= Necesidades del cliente

= Expectativas




Matriz de consistencia de la investigacion

Anexo 2

Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
General: General: General:
Existe relacion directa y significativa Tipo de investigacion:
¢Qué relacion  Determinar la relacién que existe entre las relaciones interpersonalesy  Aplicada
existe entre las entre las relaciones la atencion al usuario en la Direccion
relaciones interpersonales y la atencion al Regional de Transportes y Disefio deinvestigacion:

interpersonales vy
la atencion al
usuario en la
Direccién Regional
de Transportes y
Comunicaciones
de Madre de Dios,
20217

usuario en la Direccién Regional de
Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021.

Especificos

O;: Identificar los niveles de las
relaciones interpersonales en la
Direccién Regional de Transportes
y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

O,: Identificar los niveles de la
atencion al usuario en la Direccién
Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

O;: Determinar la relacion que
existe entre la comunicacion y la
atencion al usuario en la Direccién
Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

O, Determinar la relacion que
existe entre la cooperacion y la
atencion al usuario en la Direccion
Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Os: Determinar la relacién que
existe entre la comprension y la
atencion al usuario en la Direccion
Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Os: Determinar la relacién que
existe entre el respeto y la atencion
al usuario en la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones
de Madre de Dios, 2021.

O¢: Determinar la relacién que
existe entre la cortesia y la
atencion al usuario en la Direccion
Regional de Transportes y
Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Especificas

Hi:  Existe relacion directa y
significativa entre la comunicacién y
la atencién al usuario en la Direccién
Regional de  Transportes vy
Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

H,:  Existe relacion directa y
significativa entre la cooperaciony la
atencién al usuario en la Direccién
Regional de  Transportes vy
Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Hs: Existe relacion directa y
significativa entre la comprension y
la atencion al usuario en la Direccion
Regional de  Transportes vy
Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Hs:  Existe relacion directa y
significativa entre el respeto y la
atencion al usuario en la Direccion
Regional de  Transportes 'y
Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Hs: Existe relacion directa y
significativa entre la cortesia y la
atencion al usuario en la Direccion
Regional de  Transportes 'y
Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

No experimental
Transeccional
Correlacional simple

Poblacién:

Colaboradores de la
Direccibn  Regional  de
Transportes y

Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021.

Muestra:

63 colaboradores de la
Direccibn  Regional  de
Transportes y

Comunicaciones de Madre
de Dios, 2021

Muestreo:

Probabilistico aleatorio
simple

Técnicas:
Encuestas

Instrumentos:

Cuestionario para medir las
relaciones interpersonales.

Cuestionario para medir la
atencion al usuario




Anexo 3

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO RELACIONES INTERPERSONALES

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario para medir las relaciones

interpersonales

Autor y afo:
Valdivieso Roque, Daniel Martin (2021)

ORIGINAL: Elaborado por el autor

ADAPTACION:

Objetivo del instrumento:

Medir las relaciones interpersonales en la
Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

Usuarios:

Colaboradores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Forma de Administracion o

Modo de aplicacién:

Individual (via presencial y WhatsApp)
Con duracién de 20 minutos

Validez:

La validacion fue de contenido, validada por tres
expertos, que tienen el grado de maestria,
siendo:

- Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles

- Dr. Godofredo Gonzéalez Gonzélez

- Mg. Jonathan Cirilo Portillo Vela

Hechas las observaciones pertinentes a los
ftems, concluyeron con una valoracién

aprobatoria.

Confiabilidad:

En este estudio los instrumentos se sometieron
a una prueba piloto a través de la recopilacién
de los datos proporcionados por 20
colaboradores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021; se determin6 mediante el
Coeficiente de Alfa de Cronbach en el programa
de estadistica para ciencias sociales SPSS
(V26). La confiabilidad para el cuestionario de
la variable relaciones interpersonales fue de

0,864: siendo este un nivel bueno.




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO ATENCION AL USUARIO

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario aplicado para medir la atencién al

usuario

Autor y afio:
Valdivieso Roque, Daniel Martin (2021)

ORIGINAL: Elaborado por el autor

ADAPTACION:

Obijetivo del instrumento:

Medir las relaciones interpersonales en la
Direccion Regional de Transportes vy

Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

Usuarios:

Colaboradores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021.

Forma de Administraciéon o

Modo de aplicacién:

Individual (via presencial y WhatsApp)

Con duracion de 20 minutos

Validez:

La validacion fue de contenido, validada por tres
expertos, que tienen el grado de maestria,
siendo:

- Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles

- Dr. Godofredo Gonzéalez Gonzélez

- Mg. Jonathan Cirilo Portillo Vela

Hechas las observaciones pertinentes a los
ftems, concluyeron con una valoracién

aprobatoria.

Confiabilidad:

En este estudio los instrumentos se sometieron
a una prueba piloto a través de la recopilacién
de los datos proporcionados por 20
colaboradores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de
Dios, 2021; se determin6 mediante el
Coeficiente de Alfa de Cronbach en el programa
de estadistica para ciencias sociales SPSS
(V26). La confiabilidad para el cuestionario de
la variable atencion al usuario fue de 0,808:

siendo este un nivel bueno




Anexo 4

Cuestionario de las relaciones interpersonales en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Estimado participante (a):

A continuacién, te presentamos un cuestionario que nos permitird recoger

informacion sobre las relaciones interpersonales y atenciéon al usuario en la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021; por

lo que se te solicita marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna

gue correspondiente de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v Siempre 5
v' Casi siempre 4
v’ Aveces 3
v' Casi nunca 2
v" Nunca 1
o OPCION DE
LIZJ RESPUESTA
o N TEMS . .
5 Sl 5| 8| 5| £
S 2| 35| 5| 3| 3
[a) < n
1 |¢Existe buena comunicacion entre sus compafieros y su
persona?
2 |¢Percibe un buen ambiente laboral entre el personal de la
institucion?
:E 3 |¢Le es facil comunicar sus dudas y sugerencias al personal de la
g institucion?
Q2
5 4 |¢Sus comparieros se esfuerzan por brindar una atencién eficaz
% a los usuarios?
O
5 |¢Segun su criterio los colaboradores de la institucion se
esfuerzan por brindar una atencion de calidad al usuario?
6 |¢Tiene facilidad para disipar las dudas de los usuarios?
o © 7 |¢Considera que el respeto es una herramienta importante para
§ § ¢ brindar atencion al usuario?




OPCION DE

’

ortes

~
3

fundamental para la convivencia pacifica con sus compafieros de
trabajo?

n
'-g RESPUESTA
o N TEMS
z S a1 | B
L 2| 2| 8| 2| ¢
= 21 3| & 3|
o < n
8 |¢considera que tiene paciencia?
9 |¢El trato del personal con los usuarios es amable y respetuoso?
10 |¢Se siente aceptado en su grupo laboral?
11 |¢Considera usted que el personal estd capacitado para dar
atencion de calidad al usuario?
12 |¢Los Comparferos con quienes trabaja, se muestran amables
con su usted?
13 |¢Tiene buena integracién y comunicacion con los compafieros
de trabajo?
14 |¢Conversa constantemente de manera positiva con sus
compafieros de trabajo?
S 15 |¢Se cumplen los compromisos sociales dentro del grupo de
@ trabajo?
o
g 16 |¢Cuando interactla con sus comparferos de trabajo se siente
8 apreciado por ellos?
17 |¢Lainstitucién tiene buena relacién con el personal?
18 |¢La institucion se preocupa por la integracion del personal
administrativo para obtener resultados positivos en sus
funciones?
19 |¢La influencia institucional ha afectado positivamente su
desempefio laboral?
20 |¢Centra su interés en los objetivos personales antes que en los
del grupo administrativo con los que trabaja?
o 21 |¢Considera que las buenas relaciones interpersonales entre el
D personal administrativo, favorece el progreso de la institucién?
o
0 . . . . -z
e 22 |¢El personal respeta el trabajo que realizo en la institucion?
23 |¢Puede mantener una buena estima con algunas personas de su
entorno laboral?
24 |¢Las relaciones interpersonales de su grupo de trabajo afectan
positivamente las funciones laborales?
o 25 |¢El valor de practica de respeto, en su sitio laboral es




DIMENSIONES

OPCION DE

RESPUESTA

N° ITEMS
< % w
@) — L — 2
=12/ ¢ g ¢
2| 0| 5| O] @©

< n
26 |¢Practicas el valor de respeto Ud. hacia su personay los demas?
27 |¢Te sientes respetado por tus comparieros y respetas opiniones
los demas?

28 |¢Le proporcionan ayuda cuando lo necesita?

29 |¢Lainformacién que le suministran es rigurosa, suficiente y Util?

30 |¢Colaboras y actlas con libertad de hablar y socializarte con los

compafieros de pabellon en las reuniones?

iiiMuchas gracias por tu colaboracién!!!




Cuestionario de atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

Estimado participante (a):

A continuacién, te presentamos un cuestionario que nos permitira recoger

informacion sobre las relaciones interpersonales y atencién al usuario en la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021; por

lo que se te solicita marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna

gue correspondiente de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v' Siempre 5
v' Casi siempre 4
v' A veces 3
v' Casi nunca 2
v" Nunca 1
OPCION DE
n RESPUESTA
L
5
s N ITEMS s 0
< %) o w
Z O z L s @
0 Z| 2| @] g ¢
= 2| 2| 5| 2| &
a 2| < g
O 13
1 |¢Sus compafieros se comunican de forma clara con los
usuarios?
2 |¢Existe disposicion por parte de sus compafieros para brindar
buena atencién a los usuarios?
3 | ¢Sus compafieros se esfuerza para que exista celeridad en los
° tramites de los usuarios?
©
3 4 |¢El personal informa correctamente los requerimientos a los
'c .
T usuarios?
5 |¢Cémo colaborador de la institucion usted cuenta con los
recursos necesarios para dar respuesta a los requerimientos de
los usuarios?
6 |¢Es pulcra la apariencia del personal?




OPCION DE

de los usuarios?

n RESPUESTA
L
5
- 1)
) N° ITEMS S @
< n o w
Z O =z Ll s o
L Z 2 8 w o
= 2| 2| 5| 2| &
&) 2 < 3| o
O 13
7 |¢Se muestra limpias las instalaciones del lugar?
8 |¢Esta equipado el lugar para brindar confort al usuario?
o 9 |¢Existe cordialidad en los requerimientos solicitados por el
‘S usuario?
>
3 10 |¢Es accesible los servicios que le ofrecen a los usuarios?
11 |¢Son cumplidos a cabalidad los requerimientos de los usuarios?
12 |¢Existen constantes errores al momento de realizar los tramites
de los usuarios?
13 |¢Los usuarios confian en los requerimientos del personal que le
atiende?
14 |¢;Como institucibn se orienta en sus requerimientos a los
usuarios?
S 15 |¢Percibe un comportamiento cortés por parte del personal hacia
S el usuario?
©
Y- . ’ . . .
2 16 |¢Considera que el personal esta bien informado para brindarle
&)5 respuesta a las inquietudes de los usuarios?
17 |¢los usuarios sienten satisfaccion por el trato recibido?
18 |¢Existe claridad en la informacion que se le suministra a los
usuarios?
19 |¢Les ofrecen una buena atencién individualizada a los usuarios?
o 20 |¢Esta de acuerdo con el horario de atencién de la institucién?
(8]
> . . .
5 21 |¢Considera eficiente la capacidad de respuesta de parte del
g personal de la institucién a los usuarios?
©
o 22 |¢Lainstitucion protege los intereses de los usuarios?
(8]
&
T 23 |¢Se cubren los requerimientos de forma integral de los usuarios?
(@]
x - _, .
w 24 |¢Se cumplen las expectativas en la atencion recibida por parte

iiiMuchas gracias por tu colaboracion!!!




Anexo 5

Confiabilidad de los items y dimensiones de la variable relaciones

interpersonales

1 Correlacién Alfa de Cronbach si el
NP ITEMS ele?c)err:g;;j;otal item se borra
COMUNICACION
1 ¢ Existe buena comunicacién entre sus compafieros y ,519 ,869
Su persona?
) ¢ Percibe un buen ambiente laboral entre el personal ,669 ,845
de la institucién?
3 ¢Le es facil comunicar sus dudas y sugerencias al ,601 ,856
personal de la institucion?
4 g,Sus_ Icom_paﬁeros se es_fuerzan por brindar una , 716 ,838
atencion eficaz a los usuarios?
¢, Segun su criterio los colaboradores de la institucion
5 | se esfuerzan por brindar una atenciéon de calidad al 731 ,834
usuario?
5 g,Tieng ;acilidad para disipar las dudas de los 779 826
usuarios?
Alfa de Cronbach: a = 0,868
La fiabilidad se considera como BUENO
COOPERACION
v _g,Considera que _eI respetq, es una _herramienta ,638 ,866
importante para brindar atencion al usuario?
8 éconsidera que tiene paciencia? ,810 ,839
9 ¢El trato del personal con los usuarios es amable y ,597 ,873
respetuoso?
10 | ¢Se siente aceptado en su grupo laboral? 693 857
11 ¢ Considera usted que el personal estda capacitado , 712 ,855
para dar atencién de calidad al usuario?
12 ¢Los Compafieros con quienes trabaja, se muestran ,685 ,858
amables con su usted?
Alfa de Cronbach: a = 0,879
La fiabilidad se considera como BUENO
COMPRENSION
13 g,Tiene~ buena integr_acién y comunicaciéon con los 721 ,827
compafieros de trabajo?
14 g,ConversaNconstantemer_\te de manera positiva con ,528 ,861
sus compaferos de trabajo?
15 ¢Se cumplen los compromisos sociales dentro del , 707 ,830
grupo de trabajo?
16 g,_Cuéndo intt_aractl]a con sus compafieros de trabajo se ,675 ,836
siente apreciado por ellos?
¢La institucion tiene buena relacion con el personal? ,597 ,851

17




¢La institucion se preocupa por la integracién del

18 | personal administrativo para obtener resultados 721 827
positivos en sus funciones?
Alfa de Cronbach: a = 0,863
La fiabilidad se considera como BUENO
RESPETO
19 ¢La influencia institucional ha afectado positivamente ,592 ,780
su desempefio laboral?
¢Centra su interés en los objetivos personales antes
20 | que en los del grupo administrativo con los que /605 776
trabaja?
¢, Considera que las buenas relaciones interpersonales
21 | entre el personal administrativo, favorece el progreso 262 187
de la institucion?
29 ¢El personal respeta el trabajo que realizo en la ,515 , 796
institucion?
23 ¢Puede mantener una buena estima con algunas ,506 , 797
personas de su entorno laboral?
24 ¢Las relaciones interpersonales de su grupo de ,705 ,762
trabajo afectan positivamente las funciones laborales?
Alfa de Cronbach: a = 0,813
La fiabilidad se considera como BUENO
CORTESIA
¢ El valor de practica de respeto, en su sitio laboral es
25 | fundamental para la convivencia pacifica con sus 823 /865
compafieros de trabajo?
26 ¢ Practicas el valor de respeto Ud. hacia su personay ,716 ,882
los deméas?
27 ¢ Te sientes respetado por tus compafieros y respetas ,726 ,881
opiniones los deméas?
28 ¢ Le proporcionan ayuda cuando lo necesita? ,760 ,877
29 ¢La informaciéon que le suministran es rigurosa, ,720 ,882
suficiente y atil?
¢Colaboras y actlas con libertad de hablar y
30 | socializarte con los compafieros de pabellon en las /631 897

reuniones?

Alfa de Cronbach: a = 0,899

La fiabilidad se considera como BUENO




Confiabilidad de los items y dimensiones de la variable atencion al usuario

e frems semento o | A Conpeen s
FIDELIDAD
1 éSus compaﬁeros se comunican de forma clara con ,728 , 767
los usuarios?
2 ¢ Existe disposicion por parte de sus comparieros para ,445 ,827
brindar buena atencién a los usuarios?
3 ¢Su§ comparfieros se esfuerza para que exista ,666 , 782
celeridad en los tramites de los usuarios?
4 ¢El . pfarsonal inform.a correctamente los ,613 ,792
requerimientos a los usuarios?
¢, Cémo colaborador de la institucién usted cuenta con
5 | los recursos necesarios para dar respuesta a los 627 /789
requerimientos de los usuarios?
6 ¢Es pulcra la apariencia del personal? ,497 ,818
Alfa de Cronbach: a = 0,824
La fiabilidad se considera como BUENO
SERVICIO
7 ¢ Se muestra limpias las instalaciones del lugar? ,695 ,817
8 g,Esté_ equipado el lugar para brindar confort al ,585 ,839
usuario?
9 ¢ Existe cor(_jialidad en los requerimientos solicitados ,623 ,833
por el usuario?
10 ¢Es (_accesible los servicios que le ofrecen a los ,577 ,839
usuarios?
11 g,SonlcumpIidos a cabalidad los requerimientos de los ,651 ,825
usuarios?
12 g,Exis}en constantes errores al momento de realizar ,719 ,812
los tramites de los usuarios?
Alfa de Cronbach: a = 0,852
La fiabilidad se considera como BUENO
SATISFACCION
13 ¢Los usuarios cpnﬁan en los requerimientos del ,750 ,670
personal que le atiende?
14 ¢Como ir_nstitucién se orienta en sus requerimientos a ,497 ,736
los usuarios?
15 ¢ Percibe un_compongnﬂmﬂo cortés por parte del ,423 ,749
personal hacia el usuario?
16 ¢Considera que el personal e_sté bien informado para ,408 , 754
brindarle respuesta a las inquietudes de los usuarios?
17 ¢los usuarios sienten satisfaccion por el trato recibido? ,577 ,710
18 ¢ExBKadaﬁdadenIahﬁonnadénqueselesunﬂnsna ,435 , 745
a los usuarios?
Alfa de Cronbach: a = 0,763
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE
EXCELENCIA DE SERVICIO
19 ¢Les ofrecen una buena atencion individualizada a los ,572 , 757

usuarios?




20 ¢Esta de acuerdo con el horario de atencion de la ,302 ,810
institucion?

21 ¢Considera eficiente la capacidad de respuesta de ,451 ,784
parte del personal de la institucién a los usuarios?

29 ¢La institucion protege los intereses de los usuarios? ,718 ,720

23 ¢, Se cubren los requerimientos de forma integral de los ,683 ,728
usuarios?

o ¢ Se cumplen las expectativas en la atencion recibida ,558 , 759

por parte de los usuarios?

Alfa de Cronbach: a = 0,794

La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE




Anexo 6

Validacion por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION . RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA Eﬁlfrg%cét‘ ENTRE EL
RESPUESTA | VARIABLEY | DIMENSION INDICADOR | ITEMS Y LA
LA Y EL . OPCION DE
- Y EL ITEMS
DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA OBSE;%\\/(,/ASION
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS w RECOMENDACI
el ONES
Qe d e«
9 g o 2 g
§ @ & 5| 5/ sl [NO| Sl |NO| SI|NO| SI|NO
%) g <] 5 <
o |8
Efectividad ¢Existe buena comunicacion entre sus | X
compafieros y su persona? X X X X
) - - -
] > Ambiente grato ¢Percibe un buen ambiente laboral entre el | X X
%) :EI O personal de la institucion? X X X
L XY — — -
zZ % O Facilidad de ¢Le es facil comunicar sus dudas y | X X
O n 6 comunicacion sugerencias al personal de la institucién? X X X
Orx >
i H_J % Actitud ¢, Sus compafieros se esfuerzan por brindar | X X
o S una atencion eficaz a los usuarios? X X X
o w O _ - —
= @) Claridad ¢Segun su criterio los colaboradores de la | X X
Z institucion se esfuerzan por brindar una X X X

atencion de calidad al usuario?




Trato cordial

¢ Tiene facilidad para disipar las dudas de los

X X
% usuarios? X X X
o Paciencia ¢ Considera que el respeto es una herramienta | X X X X X
< importante para brindar atencion al usuario?
0 Amabilidad ¢éconsidera que tiene paciencia? X X X X X
(] - - -
o Experiencia ¢El trato del personal con los usuarios es | X X X X X
O amable y respetuoso?
8 Confianza ¢ Se siente aceptado en su grupo laboral? X X X X X
Respeto ¢ Tiene buena integraciéon y comunicacion con | X X
los compafieros de trabajo? X X X
Z Afecto ¢iConversa constantemente de manera | X X
% positiva con sus comparieros de trabajo? X X X
=z Credibilidad ¢Se cumplen los compromisos sociales dentro | X X X X X
'ﬁ':J del grupo de trabajo?
Q Profesionalismo ¢ Cuando interactllia con sus comparieros de | X X
S ; . : X X
e) trabajo se siente apreciado por ellos? X
© Oportunidad ¢La institucién tiene buena relacion con el | X X
personal? X X X
Control ¢La influencia institucional ha afectado | X X
positivamente su desempefio laboral? X X X
Valoracion ¢Centra su interés en los objetivos personales | X X
antes que en los del grupo administrativo con X X X
O los que trabaja?
E Estimacion ¢;Considera que las buenas relaciones | X X
o interpersonales entre el personal X X X
m administrativo, favorece el progreso de la
o institucion?
Recursos ¢El personal respeta el trabajo que realizo en | X X X X X
la institucién?
Orientacion ¢Puede mantener una buena estima con | X X X X X

algunas personas de su entorno laboral?




CORTESIA

Metas ¢El valor de practica de respeto, en su sitio | X X
laboral es fundamental para la convivencia X X X
pacifica con sus compafieros de trabajo?
Planificar ¢ Practicas el valor de respeto Ud. hacia su | X X X X X
persona y los demas?
Indicadores ¢ Te sientes respetado por tus compafieros y | X X X X X
respetas opiniones los demas?
Trato ¢Le proporcionan ayuda cuando lo necesita? | X X X X X
Cero errores ¢La informacion que le suministran es | X X X X X

rigurosa, suficiente y (til?

NOMBRE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir las relaciones
interpersonales

Objetivo del Instrumento

Medir las relaciones interpersonales en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccibn Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Nombre y Apellido del

Experto

JONATHAN CIRILO PORTILLO DNI N° 44834326
VELA

Titulo Profesional

Abogado Celular 942264326

Direccién Domiciliaria

CAL. CALCUCHIMAC MZ. H LOTE 3 DEPARTAMENTO 201
URB. LOS LAURELES

Grado Académico

Maestro en Docencia Universitaria

Firma

Lugary | 28/06/2021
Fecha




TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION p RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA EEII:I'AF\{%I%,C‘ ENTRE EL
RESPUESTA VARIABLEY | DIMENSION TEMS Y LA
INDICADOR <
LA Y EL Y EL iITEMS OPCION DE
DIMENSION INDICADOR RESPUESTA | OBSERVACIONES
) . Y/O
W
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS s RECOMENDACION
(O] 0 ES
g £ Y g §
g 2| g g e
S @ | 9 S| 5| s |[NO| SI |NO|SI|NO|SI| NO
= = c| Z
0 & < 5
o S
Personal ¢ Sus compafieros se comunican de forma | X
comunicativo. clara con los usuarios? X X X X
Personal rapido ¢Existe disposicibn por parte de sus | X
compafieros para brindar buena atencién X X X X
o a los usuarios?
=
f:U Personal ¢, Sus compaferos se esfuerza para que | X
" Lo} Colaborador exista celeridad en los tramites de los X X X X
E % usuarios?
© S Personal ¢El personal informa correctamente los | X
S o informado requerimientos a los usuarios? X X X X
— i - —
g Elementos ¢,Coémo colaborador de la institucion usted | X
Q tangibles cuenta con los recursos necesarios para
< dar respuesta a los requerimientos de los X X X X
usuarios?
Apariencia del ¢Es pulcra la apariencia del personal? X
personal X X X X




Equipamiento.

¢,Se muestra limpias las instalaciones del

informado

usuarios?

X
lugar? X
Instalaciones. ¢(Estd equipado el lugar para brindar | X X
confort al usuario?
o Cordialidad ¢ Existe cordialidad en los requerimientos | X X
I3 solicitados por el usuario?
E Accesibilidad ¢ Es accesible los servicios que le ofrecen | X X
% a los usuarios?
Cumplimientode | ¢Son cumplidos a cabalidad los | X X
promesas requerimientos de los usuarios?
Ausencia de ¢Existen constantes errores al momento | X
errores de realizar los tramites de los usuarios? X
Equipamiento. ¢Los usuarios  confian en los | X X
requerimientos del personal que le
atiende?
Instalaciones. ¢,Como institucion se orienta en sus | X X
- requerimientos a los usuarios?
) Cordialidad ¢Percibe un comportamiento cortés por | X X
8 parte del personal hacia el usuario?
.,‘_U‘: Accesibilidad ¢Considera que el personal esta bien | X X
= informado para brindarle respuesta a las
8 inquietudes de los usuarios?
Cumplimiento de | ¢los usuarios sienten satisfaccion por el | X X
promesas trato recibido?
Ausencia de ¢Existe claridad en la informacion que se | X X
errores le suministra a los usuarios?
Confianzaenlos | ¢Les ofrecen wuna buena atencion | X X
o empleados. individualizada a los usuarios?
© Orientacién alos | ¢Esta de acuerdo con el horario de | X X
.g .g clientes atencion de la institucion?
aC) = Comportamiento | ¢Considera eficiente la capacidad de | X X
ol o cortés respuesta de parte del personal de la
S « institucion a los usuarios?
L Personal ¢Lainstitucion protege los intereses de los | X X




Satisfaccién ¢, Se cubren los requerimientos de forma | X X
integral de los usuarios?
Claridad ,Se cumplen las expectativas en la | X X

atencion recibida por parte de los
usuarios?

NOMBRE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir la atencion al usuario

Objetivo del Instrumento

Medir atencion al usuario en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.
Nombre y Apellido del JONATHAN CIRILO DNI N° 44834326
Experto PORTILLO VELA
Titulo Profesional Abogado Celular 942264326

Direccién Domiciliaria

CAL. CALCUCHIMAC MZ. H LOTE 3 DEPARTAMENTO 201 URB. LOS

LAURELES

Grado Académico

Maestro en Docencia Universitaria

Firma

Lugary

Fecha

28/06/2021




Validacién por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION - RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA Eﬁ#ﬁ%gt‘ ENTRE EL
RESPUESTA | VARIABLEY | DIMENSION INDICADOR | [TEMS Y LA
LA Y EL f OPCION DE
. Y EL ITEMS
DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA OBSEES\\/('/“\OCION
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS w RECOMENDACI
o ONES
g g o
[=! o © o
g .Y g £ <
mw>238INOSINOSINOSINO
) g <] 5 <
9 |&
Efectividad ¢Existe buena comunicacion entre sus | X
compafieros y su persona? X X X X
N > Ambiente grato ¢Percibe un buen ambiente laboral entre el | X X
L O personal de la institucion? X X X
_l —
& < 2 Facilidad de ¢sLe es facil comunicar sus dudas vy | X X
zZ % ) comunicacion sugerencias al personal de la institucion? X X X
O —
0] - — :
O % Actitud ¢, Sus compafieros se esfuerzan por brindar | X X
3 H_J S una atencion eficaz a los usuarios? X X X
O
I&J % @) Claridad ¢Segun su criterio los colaboradores de la | X X
= institucion se esfuerzan por brindar una X X X
Z ., . .
= atencion de calidad al usuario?
a o Trato cordial ¢ Tiene facilidad para disipar las dudas de los | X X X X X
OO0 ou usuarios?




Paciencia

¢ Considera que el respeto es una herramienta

. . u ! X X X X X
importante para brindar atencion al usuario?
Amabilidad Jconsidera que tiene paciencia? X X X X X
Experiencia ¢El trato del personal con los usuarios es | X X X X X
amable y respetuoso?
Confianza ¢ Se siente aceptado en su grupo laboral? X X X X X
Respeto ¢ Tiene buena integraciéon y comunicacion con | X X
los compaferos de trabajo? X X X
Z Afecto ¢iConversa constantemente de manera | X X
% positiva con sus compafieros de trabajo? X X X
pzd Credibilidad ¢Se cumplen los compromisos sociales dentro | X X X X X
'ﬁ':J del grupo de trabajo?
% Profesionalismo ¢Cuando interactlla con sus comparieros de | X X
®) trabajo se siente apreciado por ellos? X X X
© Oportunidad ¢La institucién tiene buena relacion con el | X X
personal? X X X
Control ¢La influencia institucional ha afectado | X X
positivamente su desempefio laboral? X X X
Valoracion ¢Centra su interés en los objetivos personales | X X
antes que en los del grupo administrativo con X X X
O los que trabaja?
E Estimacion ¢;Considera que las buenas relaciones | X X
o interpersonales entre el personal X X X
m administrativo, favorece el progreso de la
o institucion?
Recursos ¢El personal respeta el trabajo que realizo en | X X X X X
la institucién?
Orientacion ¢Puede mantener una buena estima con | X X X X X
algunas personas de su entorno laboral?
o = Metas ¢El valor de practica de respeto, en su sitio | X X
'®) & laboral es fundamental para la convivencia X X X
O pacifica con sus compafieros de trabajo?




Planificar ¢ Practicas el valor de respeto Ud. hacia su

X X
persona y los demas? X X X
Indicadores ¢ Te sientes respetado por tus compafieros y | X X X X X
respetas opiniones los demas?
Trato ¢Le proporcionan ayuda cuando lo necesita? | X X X X X
Cero errores ¢La informacién que le suministran es | X X X X

rigurosa, suficiente y (til?

: ’f -
o

Dionicio Godofredo Gonzalez Gonzélez
DNI: 17889722

NOMBRE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir las relaciones
interpersonales

Objetivo del Instrumento

Medir las relaciones interpersonales en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccibn Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Nombre y Apellido del
Experto

Dionicio Godofredo DNI N° 17889722
Gonzalez Gonzélez

Titulo Profesional

LICENCIADO EN Celular 961713718
ANTROPOLOGIA SOCIAL

Direccién Domiciliaria

CALLE SAN ANDRES NRO. 233 DPTO. 301 URB.
SAN ANDRES — TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Firma

Lugary | 28/06/2021
K / [ Fecha

T
el
Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzélez

DNI: 17889722




TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION p RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA EEII:I'AF\{%I%,C‘ ENTRE EL
RESPUESTA VARIABLEY | DIMENSION TEMS Y LA
INDICADOR <
LA Y EL Y EL iITEMS OPCION DE
DIMENSION INDICADOR RESPUESTA | OBSERVACIONES
) . Y/O
W
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS s RECOMENDACION
(O] 0 ES
g £ Y g §
g 2| g g e
S @ | 9 S| 5| s |[NO| SI |NO|SI|NO|SI| NO
= = c| Z
0 & < 5
o S
Personal ¢ Sus compafieros se comunican de forma | X
comunicativo. clara con los usuarios? X X X X
Personal rapido ¢Existe disposicibn por parte de sus | X
compafieros para brindar buena atencién X X X X
o a los usuarios?
=
f:U Personal ¢, Sus compaferos se esfuerza para que | X
" Lo} Colaborador exista celeridad en los tramites de los X X X X
E % usuarios?
© S Personal ¢El personal informa correctamente los | X
S o informado requerimientos a los usuarios? X X X X
— i - —
g Elementos ¢,Coémo colaborador de la institucion usted | X
Q tangibles cuenta con los recursos necesarios para
< dar respuesta a los requerimientos de los X X X X
usuarios?
Apariencia del ¢Es pulcra la apariencia del personal? X
personal X X X X




Equipamiento.

¢,Se muestra limpias las instalaciones del

informado

usuarios?

X
lugar? X
Instalaciones. ¢(Estd equipado el lugar para brindar | X X
confort al usuario?
o Cordialidad ¢ Existe cordialidad en los requerimientos | X X
I3 solicitados por el usuario?
E Accesibilidad ¢ Es accesible los servicios que le ofrecen | X X
% a los usuarios?
Cumplimientode | ¢Son cumplidos a cabalidad los | X X
promesas requerimientos de los usuarios?
Ausencia de ¢Existen constantes errores al momento | X
errores de realizar los tramites de los usuarios? X
Equipamiento. ¢Los usuarios  confian en los | X X
requerimientos del personal que le
atiende?
Instalaciones. ¢,Como institucion se orienta en sus | X X
- requerimientos a los usuarios?
) Cordialidad ¢Percibe un comportamiento cortés por | X X
8 parte del personal hacia el usuario?
.,‘_U‘: Accesibilidad ¢Considera que el personal esta bien | X X
= informado para brindarle respuesta a las
8 inquietudes de los usuarios?
Cumplimiento de | ¢los usuarios sienten satisfaccion por el | X X
promesas trato recibido?
Ausencia de ¢Existe claridad en la informacion que se | X X
errores le suministra a los usuarios?
Confianzaenlos | ¢Les ofrecen wuna buena atencion | X X
o empleados. individualizada a los usuarios?
© Orientacién alos | ¢Esta de acuerdo con el horario de | X X
.g .g clientes atencion de la institucion?
aC) = Comportamiento | ¢Considera eficiente la capacidad de | X X
ol o cortés respuesta de parte del personal de la
S « institucion a los usuarios?
L Personal ¢Lainstitucion protege los intereses de los | X X




Satisfaccién ¢, Se cubren los requerimientos de forma | X X
integral de los usuarios?
Claridad ,Se cumplen las expectativas en la | X X

atencion recibida por parte de los
usuarios?

f r
U/

Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzalez
DNI: 17889722

NOMBRE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir la atencion al usuario

Objetivo del Instrumento

Medir atencion al usuario en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.
Nombre y Apellido del Dionicio Godofredo DNI N° 17889722
Experto Gonzalez Gonzalez
Titulo Profesional LICENCIADO EN Celular 961713718

ANTROPOLOGIA
SOCIAL

Direccién Domiciliaria

CALLE SAN ANDRES NRO. 233 DPTO. 301 URB. SAN

ANDRES - TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Firma

AW,
L/

Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzélez
DNI: 17889722

Lugary
Fecha

28/06/2021




Validacién por juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencién al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION - RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA Féﬁl}chlgtl ENTRE EL
RESPUESTA | VARIABLEY | DIMENSION INDICADOR | [TEMS Y LA
LA Y EL i OPCION DE
. Y EL ITEMS
DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA OBSEES\\/('/“\OCION
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS w RECOMENDACI
o ONES
g g o
o o © 8 (&]
£ @ ¥ 5/ 5 s |[NO| S |NO|sI|NO| SI|NO
) g <] 5 <
9 |&
Efectividad ¢Existe buena comunicacion entre sus | X
compafieros y su persona? X X X X
Ambiente grato ¢Percibe un buen ambiente laboral entre el | X X
@ £ institucié X X X
L O personal de la institucion?
_l —
& < 2 Facilidad de sLe es facil comunicar sus dudas vy | X X
zZ % ) comunicacion sugerencias al personal de la institucion? X X X
O —
0] - — :
O % Actitud ¢, Sus compafieros se esfuerzan por brindar | X X
3 H_J S una atencion eficaz a los usuarios? X X X
O
I&J 5 @) Claridad ¢Segun su criterio los colaboradores de la | X X
= institucion se esfuerzan por brindar una X X X
Z ., . .
= atencion de calidad al usuario?
a o Trato cordial ¢ Tiene facilidad para disipar las dudas de los | X X X X X
OO0 ou usuarios?




Paciencia

¢ Considera que el respeto es una herramienta

. . u ! X X X X X
importante para brindar atencién al usuario?
Amabilidad Jconsidera que tiene paciencia? X X X X X
Experiencia ¢El trato del personal con los usuarios es | X X X X X
amable y respetuoso?
Confianza ¢ Se siente aceptado en su grupo laboral? X X X X X
Respeto ¢ Tiene buena integraciéon y comunicacion con | X X
los compaferos de trabajo? X X X
Z Afecto ¢iConversa constantemente de manera | X X
% positiva con sus comparieros de trabajo? X X X
pzd Credibilidad ¢Se cumplen los compromisos sociales dentro | X X X X X
'ﬁ':J del grupo de trabajo?
% Profesionalismo ¢Cuando interactlia con sus comparieros de | X X
®) trabajo se siente apreciado por ellos? X X X
© Oportunidad ¢La institucién tiene buena relacion con el | X X
personal? X X X
Control ¢La influencia institucional ha afectado | X X
positivamente su desempefio laboral? X X X
Valoracion ¢Centra su interés en los objetivos personales | X X
antes que en los del grupo administrativo con X X X
O los que trabaja?
E Estimacion ¢;Considera que las buenas relaciones | X X
o interpersonales entre el personal X X X
m administrativo, favorece el progreso de la
o institucion?
Recursos ¢El personal respeta el trabajo que realizo en | X X X X X
la institucién?
Orientacion ¢Puede mantener una buena estima con | X X X X X
algunas personas de su entorno laboral?
o = Metas ¢El valor de practica de respeto, en su sitio | X X
'®) & laboral es fundamental para la convivencia X X X
O pacifica con sus compafieros de trabajo?




Planificar ¢ Practicas el valor de respeto Ud. hacia su | X X X X X
persona y los demas?
Indicadores ¢ Te sientes respetado por tus compafieros y | X X X X X
respetas opiniones los demas?
Trato ¢Le proporcionan ayuda cuando lo necesita? | X X X X X
Cero errores ¢La informacién que le suministran es | X X X X X

rigurosa, suficiente y (til?

NOMBBE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir las relaciones
interpersonales

Objetivo del Instrumento

Medir las relaciones interpersonales en la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de
Madre de Dios, 2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccibn Regional de
Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,
2021.

Nombre y Apellido del
Experto

CARLOS ALBERTO

NORIEGA ANGELES DNIN® | 18173945

Titulo Profesional

LICENCIADO EN
ADMINISTRACION Celular | 949960370

Direccién Domiciliaria

FELIPE PINGLO N° 650 URB. PRIMAVERA —
TRUJILLO — TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Firma

Lugary | 15/06/2021
/j) Fecha
/7




TITULO DE LA TESIS: Relaciones interpersonales en relacion a la atencion al usuario en la Direccion Regional de Transportes

y Comunicaciones de Madre de Dios, 2021.

CRITERIOS DE EVALUACION

“ RELACION RELACION p RELACION
OPC|ON DE ENTRE LA ENTRE LA EEII:I'AF\{%I%,C‘ ENTRE EL
RESPUESTA VARIABLEY | DIMENSION TEMS Y LA
INDICADOR <
LA Y EL Y EL iITEMS OPCION DE
DIMENSION INDICADOR RESPUESTA | OBSERVACIONES
) . Y/O
W
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS s RECOMENDACION
(O] 0 ES
g £ Y g §
g 2| g g e
S @ | 9 S| 5| s |[NO| SI |NO|SI|NO|SI| NO
= = c| Z
0 & < 5
o S
Personal ¢ Sus compafieros se comunican de forma | X
comunicativo. clara con los usuarios? X X X X
Personal rapido ¢Existe disposicibn por parte de sus | X
compafieros para brindar buena atencién X X X X
o a los usuarios?
=
f:U Personal ¢, Sus compaferos se esfuerza para que | X
" Lo} Colaborador exista celeridad en los tramites de los X X X X
E % usuarios?
© S Personal ¢El personal informa correctamente los | X
S o informado requerimientos a los usuarios? X X X X
— i - —
g Elementos ¢,Coémo colaborador de la institucion usted | X
Q tangibles cuenta con los recursos necesarios para
< dar respuesta a los requerimientos de los X X X X
usuarios?
Apariencia del ¢Es pulcra la apariencia del personal? X
personal X X X X




Equipamiento.

¢,Se muestra limpias las instalaciones del

informado

usuarios?

X
lugar? X
Instalaciones. ¢(Estd equipado el lugar para brindar | X X
confort al usuario?
o Cordialidad ¢ Existe cordialidad en los requerimientos | X X
I3 solicitados por el usuario?
E Accesibilidad ¢ Es accesible los servicios que le ofrecen | X X
% a los usuarios?
Cumplimientode | ¢Son cumplidos a cabalidad los | X X
promesas requerimientos de los usuarios?
Ausencia de ¢Existen constantes errores al momento | X
errores de realizar los tramites de los usuarios? X
Equipamiento. ¢Los usuarios  confian en los | X X
requerimientos del personal que le
atiende?
Instalaciones. ¢,Como institucion se orienta en sus | X X
- requerimientos a los usuarios?
) Cordialidad ¢Percibe un comportamiento cortés por | X X
8 parte del personal hacia el usuario?
.,‘_U‘: Accesibilidad ¢Considera que el personal esta bien | X X
= informado para brindarle respuesta a las
8 inquietudes de los usuarios?
Cumplimiento de | ¢los usuarios sienten satisfaccion por el | X X
promesas trato recibido?
Ausencia de ¢Existe claridad en la informacion que se | X X
errores le suministra a los usuarios?
Confianzaenlos | ¢Les ofrecen wuna buena atencion | X X
o empleados. individualizada a los usuarios?
© Orientacién alos | ¢Esta de acuerdo con el horario de | X X
.g .g clientes atencion de la institucion?
aC) = Comportamiento | ¢Considera eficiente la capacidad de | X X
ol o cortés respuesta de parte del personal de la
S « institucion a los usuarios?
L Personal ¢Lainstitucion protege los intereses de los | X X




Satisfaccién ¢, Se cubren los requerimientos de forma | X X X X
integral de los usuarios?
Claridad ,Se cumplen las expectativas en la | X X X X

atencion recibida por parte de los
usuarios?

NOM/ERE Y APELLIDO DEL
EVALUADOR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

Cuestionario aplicado para medir la atencion al usuario

Objetivo del Instrumento

Medir atencion al usuario en la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.

Aplicada a la muestra

participante

Colaboradores de la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones de Madre de Dios,

2021.
Nombre y Apellido del CARLOS ALBERTO
DNI N° 18173945
Experto NORIEGA ANGELES
Titulo Profesional LICENCIADO EN
Celular 949960370
ADMINISTRACION

Direccién Domiciliaria

FELIPE PINGLO N° 650 URB. PRIMAVERA — TRUJILLO —

TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Firma

D

Lugary
Fecha

15/06/2021




Anexo 7

Base de datos de la variable relaciones interpersonales

MUE | RELACIONES INTERPERSONALES TO | NIVEL
STRA | COMUNICACION COOPERACION COMPRENSION RESPETO CORTESIA TA
1| 2(3|a4|5[6|s | NveL [7]|8]9]1 s [ NveL [ 1|11 1|1 |s | Nvee [1]2 2 22 s [ Nvee [ 2]2 223 [s | Nvee |[L
T 0 T 3 /4|5 7 |8]|T 9 |0 2 (3 |a] T 5|6 8|9 ]|o T
1 1(3|2|2]2|2]1]|ReGu 31223 1 | REGU 213 [1 2 | 1 | REGU 3|3 2 | 2]2 | 1| REGU 2 |2 2|3 |3 |1 REGU 68 REGU
2 | LARES 5 | LARES 3 | LARES 5 | LARES 3 | LARES LARES
2 3| 23]2|1]2]1] ReGU 12|32 1 | REGU 233 2 | 3|1 | REGU 2 |1 2|3 ]2 |1]| REGU 3|3 2 |3 ]2 |1 REGU 70 REGU
3 | LARES 4 | LARES 5 | LARES 3 | LARES 5 | LARES LARES
3 2121|218 |mAA | 2|21]2]1 8 [ MALA [ 2 [ 1] 2 3|2 ] 1] REGU 1|2 1|21 |9 mAA |11 12 |2]8 ] mana | a5 MALA
S s 2 | LARES s s
4 1222|121 |m™maA [ 2] 1|21]1 6 | MALA | 2 | 1 [ 1 2| 1(8 | wmaa |2 ]1 1|1 (1|7 mAA |21 2|1 {1|9]| mAA | 40 MALA
0|s S S s s
5 31 1(3]2|3]3] 1] ReGU 31 2(3]3 1 | REGU 3212 2| 1|1 | REGU 2 |3 2|13 [3 | 1] REGU 2 |3 2 |2 ]3 | 1] REGU 71 REGU
5 | LARES 5 | LARES 2 | LARES 4 | LARES 5 | LARES LARES
6 3| 24af2|3]2]1] ReGu 31333 1 | REGU 2|32 2 | 3] 1| ReEGU 3|3 2|3 ]2 1] ReGU 3|2 2 | 2]3 | 1] ReGU 77 REGU
6 | LARES 8 | LARES 3 | LARES 5 | LARES 5 | LARES LARES
7 3132 2] 2] 2] 1] REGU 20231 1 | REGU 1021 12 (9| MAA |23 3 2 [2] 1] REGU 3|2 3 (2 [2] 1] REGU 64 REGU
4 | LARES 3 | LARES s 4 | LARES 4 | LARES LARES
8 1|2 1|2|2[1[9|m™MAaA | 2] 2] 1]1 7| MAA | 1|1 |2 2 |18 | MAA | 1|2 2 219 | ™MAA |2 |2 2 |22 ] 1] REGU 45 MALA
S s s s 2 | LARES
9 2111|117 | ™mMAA | 21|2]2]3 1 | REGU 1] 1|1 1|27 |w~MAA [1]1 1218 MAA |1 |1 11 |2]8]| MAA | a1 MALA
S 1 | LARES S S S
10 1122|228 |m™maA [ 1] 1]|1]2 8 [ MAlA [ 3 | 2] 2 2 | 2|1 | REGU 1|2 1221 mAA |1 ]2 1 {2 |1]8 ] mAnA | a8 MALA
S S 4 | LARES 0 |s S
11 3|22 1|2]2]1] ReGu 33|22 1 | REGU 312103 33| 1 | REGU 1|3 2 |22 | 1] ReGU 3|2 2 |23 | 1] REGU 68 REGU
2 | LARES 4 | LARES 6 | LARES 2 | LARES 4 | LARES LARES
12 3| 4|3 4|4 4] 2] BUN 3| 4|34 2 | BUEN 4 3] a4 3| 42| BUEN 4|3 3133 | 2] REGU 4 | 4 3|4 |5 | 2] BUN 11 BUEN
2 | As 3 | As 2 | As 0 | LARES 4 | AS 1 AS
13 23| 2|3] 2| 2] 1] REGU 3212 1 | REGU 3022 3 |2 |1 | REGU 2 |3 3 22 ] 1] REGU 2 |3 3 (22 ] 1] REGU 68 REGU
4 | LARES 2 | LARES 4 | LARES 4 | LARES 4 | LARES LARES
14 314|3]|5] 3| 3] 2] BUEN 20242 1 | REGU 2 202 2 | 3] 1| REGU 2 |3 3 (3 [2] 1] REGU 3|2 3 4|21 ] REGU 82 REGU
1| As 6 | LARES 3 | LARES 5 | LARES 7 | LARES LARES
15 122|111 8|m™MAaA |2 ]| 2]|2]1 8 | MALA | 1 |2 [ 1 2 |1 [9 | MAA | 2|2 3111 MAA |1 ]2 11 |1]7 ]| MAA | 42 MALA
S s s 0 s s
16 2112|118 MAA [1|2]1]2 8 | MALA | 1 |2 [ 1 1 1[7 ]| MAA |2 ]2 11219 MAA |21 11 |1]|7 ]| MAA | 39 MALA
S s s s s
17 223 2]2]3]| 1] REGU 20212 1 | REGU 2 |23 3 | 3|1 | REGU 2|3 2|22 | 1| REGU 2 |2 2 |3 |1 |1 ]| REGU 68 REGU
4 | LARES 2 | LARES 5 | LARES 4 | LARES 3 | LARES LARES
18 3223 1]2]1] RrReGuU 23|22 1 | REGU 232 2 | 2|1 | REGU 3|2 2 | 1]2|1] ReGuU 3|3 3|3 ]2 | 1] ReGU 68 REGU
3 | LARES 3 | LARES 4 | LARES 2 | LARES 6 | LARES LARES
19 2233 2]1]1] ReGuU 33|22 1 | REGU 321 2 | 21| REGU 3|2 3|22 ]|1] RrReGu 3|3 3|22 ]|1] ReGU 69 REGU
3 | LARES 5 | LARES 2 | LARES 4 | LARES 5 | LARES LARES
20 2121|229 |{mAaa [ 1|2]1]12 7 [ maa [ 1] 1 ]2 2|18 | maa [1]1 212 |8 mAaa |1 ]2 1| 1]2|8]| mAa | 40 MALA
S s s S S
21 2121 2[1]9 | mAaa [ 2|2]1]2 9 [ mAaA [ 3 | 2] 2 2 | 2|1 | REGU 2 | 2 21 (1|9 mAaa |11 1127 mAa | a7 MALA
S s 3 | LARES S S
22 23| 2]2|2]2]| 1] REGU 21 1)3]2 1 | REGU 2|33 3 2] 1| REGU 3|3 3|22 |1]| REGU 2 |3 3|23 |1]| REGU 72 REGU
3 | LARES 3 | LARES 5 | LARES 5 | LARES 6 | LARES LARES
23 1(1|1f2]2|1]8|M™MAaA [3]|2]3]2 1 | REGU 3 (12 2 | 3|1 | REGU 2|3 3|21 |1]| REGU 2 |2 313 (3 |1 REGU 64 REGU
S 4 | LARES 3 | LARES 3 | LARES 6 | LARES LARES
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Base de datos de la variable atencién al usuario

MUESTRA ATENCION AL USUARIO TOTAL NIVEL
FIDELIDAD SERVICIO SATISFACCION EXCELENCIA DE SERVICIO
1 2 3 4 5 6 ST NIVEL 7 8 9 10 11 12 ST NIVEL 13 14 15 16 17 18 ST NIVEL 19 20 21 22 23 24 ST NIVEL

1 3 2 2 2 2 2 13 REGULAR 2 2 3 2 3 3 15 REGULAR 3 3 2 2 2 2 14 REGULAR 2 3 1 3 3 3 15 REGULAR 57 REGULAR
2 1 2 1 2 3 3 12 REGULAR 3 3 4 2 3 2 17 REGULAR 3 2 3 2 3 2 15 REGULAR 2 1 3 2 2 3 13 REGULAR 57 REGULAR
3 2 1 2 1 1 2 9 MALA 1 1 2 1 2 2 9 MALA 2 1 3 1 1 1 9 MALA 4 1 2 2 3 2 14 REGULAR 41 REGULAR
4 1 2 1 2 1 1 8 MALA 2 1 1 2 1 1 8 MALA 1 1 2 2 1 1 8 MALA 2 1 2 1 2 2 10 MALA 34 MALA

5 3 2 1 3 2 2 13 REGULAR 2 3 1 2 2 3 13 REGULAR 3 3 3 2 3 3 17 REGULAR 3 2 3 2 2 3 15 REGULAR 58 REGULAR
6 3 3 2 2 2 4 16 REGULAR 3 2 2 2 2 3 14 REGULAR 3 2 4 4 3 2 18 REGULAR 2 3 2 3 2 3 15 REGULAR 63 REGULAR
7 2 2 3 3 3 2 15 REGULAR 3 2 2 3 1 2 13 REGULAR 3 3 2 2 2 3 15 REGULAR 3 2 1 2 3 2 13 REGULAR 56 REGULAR
8 1 1 1 1 2 2 8 MALA 2 2 1 2 2 2 11 REGULAR 1 2 1 1 2 1 8 MALA 1 1 2 1 2 2 9 MALA 36 MALA

9 1 1 1 1 1 2 7 MALA 1 1 2 1 1 1 7 MALA 2 1 2 1 1 1 8 MALA 2 2 1 1 1 2 9 MALA 31 MALA

10 1 1 1 1 1 1 6 MALA 2 2 1 1 2 1 9 MALA 1 1 2 1 2 2 9 MALA 1 2 2 3 2 2 12 REGULAR 36 MALA

11 3 3 3 2 2 2 15 REGULAR 3 3 2 2 2 3 15 REGULAR 3 2 2 3 2 2 14 REGULAR 2 2 3 2 2 3 14 REGULAR 58 REGULAR
12 3 4 5 4 5 4 25 BUENA 4 3 4 3 4 5 23 BUENA 3 4 4 3 3 3 20 REGULAR 4 3 4 4 5 4 24 BUENA 92 BUENA
13 3 2 3 2 2 2 14 REGULAR 2 3 1 3 2 2 13 REGULAR 2 3 2 1 2 2 12 REGULAR 3 2 2 2 3 1 13 REGULAR 52 REGULAR
14 2 2 4 2 2 3 15 REGULAR 2 2 3 3 4 2 16 REGULAR 3 2 3 2 3 2 15 REGULAR 2 1 2 2 2 3 12 REGULAR 58 REGULAR
15 1 2 2 1 2 1 9 MALA 1 2 1 1 2 1 8 MALA 1 3 2 1 1 1 9 MALA 1 2 1 1 2 1 8 MALA 34 MALA

16 1 2 2 2 2 1 10 MALA 2 1 1 1 2 2 9 MALA 2 2 2 2 1 1 10 MALA 1 2 2 2 1 1 9 MALA 38 MALA

17 2 2 1 2 4 3 14 REGULAR 2 2 3 2 3 3 15 REGULAR 2 2 3 2 2 2 13 REGULAR 2 2 3 2 2 2 13 REGULAR 55 REGULAR
18 3 3 2 2 3 1 14 REGULAR 3 2 2 3 3 2 15 REGULAR 2 2 2 3 1 2 12 REGULAR 2 3 2 3 2 1 13 REGULAR 54 REGULAR
19 3 3 4 2 3 2 17 REGULAR 3 2 2 3 2 2 14 REGULAR 2 2 3 3 2 2 14 REGULAR 3 2 3 2 2 2 14 REGULAR 59 REGULAR
20 1 1 1 2 2 1 8 MALA 1 2 2 2 1 2 10 MALA 1 1 2 1 1 2 8 MALA 1 2 2 1 2 1 9 MALA 35 MALA

21 2 2 2 2 1 1 10 MALA 1 1 1 2 1 2 8 MALA 2 1 2 2 2 1 10 MALA 3 2 2 3 2 2 14 REGULAR 42 REGULAR
22 2 3 3 2 3 2 15 REGULAR 2 3 4 3 2 3 17 REGULAR 2 3 2 3 2 2 14 REGULAR 2 3 3 2 2 2 14 REGULAR 60 REGULAR
23 3 2 3 2 1 2 13 REGULAR 2 2 3 3 2 2 14 REGULAR 2 2 1 2 2 1 10 MALA 3 1 2 2 1 3 12 REGULAR 49 REGULAR
24 4 5 4 4 4 3 24 BUENA 3 4 3 2 4 3 19 REGULAR 4 4 3 2 3 3 19 REGULAR 3 4 5 4 4 5 25 BUENA 87 BUENA
25 2 2 2 3 2 3 14 REGULAR 3 2 3 3 3 2 16 REGULAR 3 1 2 3 3 2 14 REGULAR 2 3 3 2 2 2 14 REGULAR 58 REGULAR
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