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Resumen
La tesis gestion del conocimiento y calidad del servicio en la sede del Gobierno Regional de
Junin, busca establecer la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio
en la sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

El tipo de investigacion es de tipo descriptivo correlacional de disefio no
experimental. Con una poblacion de 196 trabajadores del gobierno regional y teniendo como
muestra representativa a 130 trabajadores del gobierno regional. Los instrumentos utilizados
tienen validez y confiabilidad de acuerdo a la exigencia de la investigacion.

Los resultados del analisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,424,
donde p < de 0,05) entre los niveles de gestién del conocimiento y calidad del servicio
educativo en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.Al hallarse como resultado una
significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido, se
acepta la hipétesis alterna en el sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la
gestion del conocimiento y la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin,

2018.

Palabras claves: gestion, conocimiento, calidad, servicio y gobierno regional.



Abstract

The thesis Management of knowledge and quality of service at the headquarters of the
Regional Government of Junin, seeks to establish the relationship between knowledge
management and service quality at the headquarters of the Regional Government of Junin,
2018.

The type of research is descriptive correlational type of non-experimental design.
With a population of 196 workers of the regional government and having as a representative
sample 130 workers of the regional government. The instruments used have validity and
reliability according to the research requirement.

The results of the statistical analysis refer to a moderate relationship (r = 0.424, where
p <of 0.05) between the levels of knowledge management and quality of the educational
service at the Headquarters of the Regional Government of Junin, 2018. As a result of
Bilateral significance of 0,000, which is within the permitted value, accepts the alternative
hypothesis in the following sense: There is a significant relationship between knowledge
management and service quality at the Headquarters of the Regional Government of Junin,
2018.

Keywords: management, knowledge, quality, service and regional government.
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Introduccion

A finales del siglo XX e inicios del XXI, la gestion del conocimiento y la calidad del servicio
en las organizaciones privadas como del estado han ido cobrando relevancia e importancia
debido a su impacto en la organizacion. El cual tiene, una repercusion en los sistemas
educativos, la sociedad, la economia y las instituciones por lo que requiere atencion y

estudio.

En tal sentido, la presente tesis parte de la hipotesis de que la gestion del
conocimiento se relaciona de modo significativo con la calidad del servicio en la sede del
Gobierno Regional de Junin, 2018. Teniendo como apoyo los fundamentos tedricos y la
demostracion empirica a través de los datos estadisticos cuantitativos que sostienen la

investigacion realizada.

Por tal motivo el presente investigacion consta de cinco capitulos estructuralmente
interrelacionados en forma secuencial y considerando los lineamientos determinados por la
Universidad Peruana de Ciencias e Informatica y en su reglamento de grados académicos
de la Escuela de Posgrado. El Capitulo I, comprende el Planteamiento del Problema, el cual
incluye, ladescripcion de larealidad problematica, la definicion del problema, los objetivos,
el planteamiento de las hipétesis de investigacion, las variables y la justificacion. EI Capitulo
Il, desarrolla los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y la definicion de
términos basicos. En el Capitulo 111, se realiza la describe la metodologia empleada, el tipo
de estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, muestra y tipo de muestreo; las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos y el método de analisis de datos empleado. El
Capitulo IV, corresponde a la presentacion e interpretacion de resultados en tablas y figuras.
En el Capitulo V, se sostiene la discusion de resultados, las conclusiones obtenidas y se

plantea las recomendaciones.



Xii

Finalmente se registra las referencias bibliogréaficas y los anexos presentando los
instrumentos validados y empleados, la base de datos del andlisis estadistico y la matriz de
consistencia; los cuales fundamentan el trabajo empirico riguroso realizado en la presente

tesis.
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Capitulo 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La economia mundial del siglo XXI se mueve en los predios de la “Nueva Economia” con
base en la gestion y la calidad. El eje de este desarrollo sin parangén es la globalizacion,
cuyos resortes descansan en el desarrollo intensivo de la ciencia y la tecnologia, que ha dado
lugar a la competencia a escala global entre paises, corporaciones, sistemas hemisféricos y
regiones, razon por el cual, surge la necesidad de fomentar la innovacion y la creatividad,
como factores sustanciales que brinden una mejor calidad del servicio a los consumidores
en la perspectiva de posicionarse de los mercados mundiales. En este contexto, se va
consolidando la “Era del conocimiento” con base en la gestion y la calidad. La Unesco
(2005), siguiendo esa linea histdrica de continuidad ha pasado a denominarla con mas

exactitud “hacia las sociedades del conocimiento”.
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En este contexto, es natural que el conocimiento se constituya en la materia prima y
en el eje dindmico del desarrollo de la educacion a escala global. De alli que los diversos
paises del orbe hayan optado por emprender reformas de sus sistemas educativos para
ponerse a tono con los avances de la ciencia y la tecnologia. De manera similar, las
corporaciones multinacionales y locales, vienen haciendo esfuerzos para renovar sus
sistemas productivos, reemplazandolos con sistemas automatizados que reemplazan la mano
del hombre y lo convierten en gestores de los procesos productivos, siendo necesario la
gestion del conocimiento en cada uno de los procesos. La experiencia productiva de Japon
y sus altos niveles de competitividad de sus productos en el mundo en la década de los 80
del siglo pasado, condujeron a Senge (1990) a acufar los términos “organizaciones que
aprenden”, mientras Nonaka y Takeuchi (1995) aportaban con sus investigaciones sobre las
corporaciones, la importancia de la gestion del conocimiento, estableciendo un complejo
modelo que denominaron SECI (Socializacién, Externalizacion, Combinacion e
Internalizacién), y cuyo producto: el conocimiento, implicaba tres procesos: creacion,
transferencia y almacenamiento, y aplicacién. De esta forma, sentaron las bases para
profundizar en el campo del conocimiento y su influencia en las diversas esferas productivas,
econdmicas, sociales y culturales. Fue asi que estos aportes significativos, revolucionaron el
modo de producir afirmandose al mismo tiempo el enfoque de calidad total y, por ende, la
calidad del servicio, cuyo aporte corrid por cuenta de las investigaciones de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) y Parasuraman y Zeithaml (2004), cuyos estudios permitieron
establecer a partir de la confianza, fiabilidad, responsabilidad, garantia y tangibilidad, la
percepcion de la calidad del servicio, que sirvieron de base para tener una mejor
comprension entre el servicio percibido y el servicio esperado en los consumidores o

clientes.
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Sin embargo, la competencia a escala global librada por las corporaciones
transnacionales, abrié un feroz frente atravesado por la innovacion. Ello permitié poner méas
énfasis en los conocimientos, vale decir en el talento humano, trastocando la estructura de
las organizaciones y poner en el orden del dia la gestion del conocimiento, como aspecto
clave en la creacion de nuevo valor agregado. Esto llevé a una revalorizaciéon de la
educacién, sobre todo educacion superior, a la par que la educacion adquiria un sentido
estratégico en la nueva economia.

En el Pery, el Estado a través de los Ministerios ha venido poniendo énfasis en la
gestion del conocimiento y la calidad, por ello que se ha empefiado en afirmar el enfoque de
la calidad total en el talento humano, la gestion de sus instituciones y brindar una mejor
calidad del servicio a la sociedad. Sin embargo, en el plano de los gobiernos regionales se
han presentado una serie de obstaculos. A pesar de promoverse el enfoque de gestion y
calidad centrado en la atencion al ciudadano pareciera que tiene un lento avance. Se observa
en las instituciones una implementacion lenta en la implementacion de la gestion por
procesos Yy resultados. VVolviendo necesario observar la realidad de las instituciones a la luz
de la gestion del conocimiento a fin de implementar una gestion estrategia de cambio y que
responda con pertinencia a la realidad.

En tal sentido, en las Gltimas décadas en la Region Junin se ha venido implementado
desde diversas instancias los siguientes tipos de gestion: gestidn por procesos, gestion por
resultados, gestidn estratégica y gestion por desempefio. Se observa un avance lento y de
poco impacto en la sociedad civil. Asimismo, se viene implementando mecanismos para
mejorar la calidad de servicios desde la sede del Gobierno Regional frente a las necesidades
del ciudadano de la Region. Hecho también que por diversos factores encuentra limitaciones
en la realidad. Por ello, ante la evidencia de que necesitamos conocer en la misma realidad

las limitantes o condicionantes de implementacion que se encuentra en la gestion y la
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calidad. A través de la presente investigacion se ha buscado recoger evidencias de como se
relaciona la gestion del conocimiento y la calidad del Servicio en la sede del Gobierno

Regional de Junin.

1.2. Definicion del problema

1.2.1. Problema general
¢ Qué relacion existe entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio en la Sede

del Gobierno Regional de Junin, 2018?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Qué relacion existe entre la creacion del conocimiento y la calidad del servicio en
la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018?

2. ¢Qué relacidn existe entre transferencia del conocimiento y la calidad del servicio en
la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018?

3. ¢Qué relacién existe entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Establecer la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio en la

Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018
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1.3.2. Objetivos especificos

1. Establecer la relacion entre la creacion del conocimiento y la calidad del servicio en
la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

2. Establecer larelacion entre la transferencia del conocimiento y la calidad del servicio
en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

3. Establecer la relacion entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

1.4. Hipdtesis de la investigacion

1.4.1. Hipotesis general
Existe una relacion significativa entre la gestion del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

1.4.2. Hipotesis especificos

1. Existe una relacion significativa entre la creacion del conocimiento y la calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

2. Existe una relacion significativa entre la transferencia del conocimiento y la calidad
del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

3. Existe una relacion significativa entre la aplicacion y uso del conocimiento y la

calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

1.5. Variables y dimensiones
1. Variable independiente (x): Gestidn del conocimiento

2. Variable dependiente (y): Calidad del servicio
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable gestion del conocimiento
ITEMS ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Creacion del Adquisicion de 1-13
conocimiento informacion
Diseminacion de la
informacion politémi
Interpretacion ofitomica
compartida Nunca: (1)
Gestion del Almacenar 14-24 Casi nunca: 2
conocimiento - conocimiento A veces: (3)
Transferencia y Transferir Casi siempre: (4)
almacenamiento Siempre: (5)

del conocimiento

Aplicacion y uso
del conocimiento

conocimiento

Trabajar en equipo  25-40
Empowerment
Promover el
dialogo

Establecer sistemas
para capturar y
compartir el
aprendizaje
Relacion entre
distintos
departamentos o
areas funcionales
Compromiso con el
aprendizaje

Fuente: Tomado de Garcia (2015)



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Variable Dimensiones Indicadores Items Escala de
medicion
Instalaciones fisicas, 1-6
equipos
Elementos
tangibles Apariencia del personal
Sistemas de comunicacion
Solucion de problemas
Cumplimiento o
Politdmica
Confiabilidad Atencion en el tiempo 7-12 ]
; Ordinal
prometido
Ausencias de fallas en el
Calidad del proceso de atencion 1. Nunca
serviclo Disposicién para atender al  13-18 2. Casinunca
usuario
Capacidad de 3. Aveces
respuesta Rapidez en la atencion 4 Casi
El personal cubre las stempre
expectativas 5. Siempre
Seguridad 19-24
Transferencia de confianza
Competencia
Atencion personalizada
Horarios de  atencion 25-30
adecuados
Empatia

Preocupacion por orientar a
los usuarios

Comprensién y paciencia
por las necesidades de los
usuarios

Fuente: Marco teérico

19



20

1.6. Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

De manera implicita o explicita, la justificacion tedrica para la elaboracion de esta
investigacion es proporcionar a los diversos actores vinculados con la gestion de una
institucion del estado o privado datos que puedan ser utilizados para mejorar algunos de los
persistentes problemas, tales como la falta de calidad y la gestion.

La presente investigacion es importante porque busca determinar la relacion de la
gestion del conocimiento con la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de
Junin.

En tal sentido, un tratamiento de la gestion del conocimiento y la calidad del servicio
plantea la necesidad de que los actores involucrados entiendan las investigacion a un nivel
del dominio bibliografico internacional o nacional, el rigor en la aplicacion de la
metodologia y procesamiento de la informacidén, la relevancia de los hallazgos y la
consistencia del conjunto de estudios, para optimizar su trabajo no como experiencias

aisladas sino mas hien como hechos acumulativos de informacion.

Justificacion metodoldgica

Los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos empleados en la presente
investigacion con la gestion del conocimiento y calidad del servicio serd un precedente
gracias a su validez y confiabilidad para futuras investigaciones relacionadas con ambas
variables de investigacion. Gracias al rigor metodoldgico pertinente, a la validez de su
constructo instrumental y a la relacion de los resultados sostenidos dentro de su marco

metodoldgico.
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En tal sentido, el marco metodoldgico empleado en la investigacion sobre la gestion
del conocimiento y la calidad del servicio servira a los estudiantes de pregrado como de

posgrado.

Justificacion préctica

Los instrumentos disefiados de acuerdo a las dimensiones e indicadores de la investigacion
planteada; y aplicados en el presente estudio, no s6lo serviran para recolectar los datos
pertinentes de acuerdo a la muestra delimitada para el estudio a emprender, sino que nos
permitird encontrar respuestas porcentuales, de modo cuantitativo, con relacién a las
variables en estudio.

En un segundo aspecto, el resultado de los datos generados, a partir de la aplicacion
de los instrumentos en la muestra seleccionada, podré ser incorporada en nuevos estudios
emprendidos en las Escuelas de Postgrado y Pregrado; contrastando su viabilidad y
factibilidad en el tiempo.

A partir del conocimiento generado en la presente investigacion se veran
beneficiados los diversos profesionales que interactian con la Sede del Gobierno Regional,
entre ellos ciudadanos, empresarios, docentes, investigadores, estudiantes de pregrado y
postgrado.

Por Gltimo el presente trabajo busca aportar cuan importante es la gestion del
conocimiento, y la calidad del servicio, contribuyendo en los retos del cambio
organizacional, laboral, y de la cultura educativa, con el fin de implementar los planes y
programas mas eficientes y pertinentes para la mejora continua de la gestién en el Gobierno

Regional de Junin.
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Capitulo 11
2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Liscano (2015). Relaciones entre la gestion del conocimiento y el desempefio docente de la
comunidad educativa fe y alegria, tesis de maestros, Universidad Catolica de Chile. Tuvo
como propdsito encontrar la relacion entre la gestion del conocimiento y el desempefio
docente de la comunidad educativa fe y alegria. La muestra de estudio es 294 cuya poblacion
es de 660 dado las caracteristicas del estudio es probabilistico la técnica es estratificada,
cuyo instrumento de estudio para la variable gestion del conocimiento consta de 30 items y
tres dimensiones se emple0 las escalas de siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y hunca;

en el caso de la variable desempefio docente consta de tres dimensiones y 27 a items, los
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instrumentos fueron validados por expertos, Yy la fiabilidad dio como resultado por encima
del 0.800 altamente fiables.

Concluye que se acepta la relacion entre la gestion del conocimiento y desempefio
docente de la comunidad educativa fe y alegria, con un p- valor de 0.000, asimismo se
encuentran estrechamente relacionadas dichas variables de estudio.

Ferndndez (2014), Gestidon del conocimiento y de formacion pedagdgica de los
profesores de educacion, tesis de maestros, Caracas Venezuela, Universidad de Carabobo,
tuvo como propdsito indagar la relacién que existe entre la gestion del conocimiento y la
formacion pedagdgica de los docentes. La investigacion toma un enfoque cuantitativo y una
postura positivista desde ese punto de vista de la investigacion es hipotética dado el caso que
se plantean hipdtesis, el estudio es béasico, es no experimental, correlacionar, dado que se
tiene dos variables que lo que se trata es de correlacionar dichas variables la gestion del
conocimiento y la formacién pedagdgica de los maestros, la poblacion de dicha investigacion
es de 330 docentes de la muestra es de 178 para dicha muestra se consider6 una férmula
estadistica, la técnica de muestreo es aleatorio simple.

Concluye que dichas variables de investigacion estan relacionadas con p- valor de 0.
841 esto indica que la gestion del conocimiento y la formacion pedagdgica de maestros
alcanzan una correlacién alta, asimismo se acepta la hipdtesis con 0.000 altamente
significativa.

Salas y Lucin (2013). Evaluacién de la calidad del servicio educativo para
determinar el nivel de la desercion estudiantil en la Unidad Educativa “Capitan Pedro
Oscar Salas Bajafia”. El objetivo de la investigacion fue: Evaluar la calidad de la gestion de
una Unidad Educativa y su repercusion o incidencia en los servicios educativos entregados.
En la parte metodoldgica emple6 el enfoque cuantitativo, mientras el tipo de investigacién

fue basica y el disefio no experimental, de corte transversal y correlacional. La poblacion
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estuvo constituida por los estudiantes (407), los docentes (22), los directivos (2) y personal
administrativo y de servicio (4). En cuanto a la técnica utilizo la encuesta, observacion,
entrevistas, y, el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario.

Los resultados hallados informan del fortalecimiento de la institucion educativa,
considerada como el espacio donde realmente se aprende, donde es posible desarrollar
competencias, habilidades, destrezas, actitudes y valores que caracterizan a la educacion
integral de los estudiantes sin desmerecer la importancia de la gestion realizada por sus
directivos.

Sanchez (2015). Gestion del conocimiento y desempefio docente en la Universidad
de Guadalajara, tesis de maestria, Yucatan -México, Universidad Autonoma. El objetivo
general fue determinar los niveles y la correlacion entre la gestién del conocimiento y
desempefio docente en la Universidad de Guadalajara. Dicho estudio se encuentra
enmarcado en el positivismo, la poblacion es de 531 docentes y la muestra es de 224 la
técnica de muestreo es estratificada, el disefio es no experimental por que dichas variables
se estudian al como se encuentra, no existe manipulacion de variables, el tipo de estudio es
sustantiva, asimismo es hipotética deductiva ya que dicha investigacion se plantea hipétesis
que posteriormente se contrastan estadisticamente segun la normalidad de la investigacion.

Concluye que la gestion del conocimiento contribuye y potencia el desempefio del
maestro en el proceso de ensefianza aprendizaje asimismo la correlacion de la investigacion
es de 0.829 correlacion alta indica que la gestion del conocimiento y desempefio de los
maestros estan fuertemente relacionadas, se acepta la hipétesis del investigador con un p -

valor de 0. 000.
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Nacionales

Obispo (2018), presento la tesis Gestion del conocimiento y el desempefio docente en la
institucion educativa “San Pedro de Chorrillos” del Distrito de Chorrillos en el ario 2017,
cuyo objetivo consisti6 en determinar la relacién que existe entre la Gestion del
conocimiento y el desempefio docente. En la parte metodoldgica empled el enfoque
cuantitativo, mientras el tipo de investigacion fue basica y el disefio no experimental, de
corte transversal y correlacional. Considerd una poblacion de 65 docentes de tres niveles
(Inicial, Primaria y Secundaria) de ocho instituciones educativas, y el tipo de muestreo fue
no probabilistico ya que considero 65 docentes. En cuanto a la técnica e instrumento de
recoleccion de datos: La técnica empleada fue la encuesta, y, el instrumento de recoleccion
de datos fue el cuestionario, y aplicd una estadistica descriptiva e inferencial (la prueba
correlacional Rho de Spearman);

Concluyendo que la gestion del conocimiento se relaciona directa (Rho=0, 730) y
significativamente (p=0.000) con el desempefio docente en la institucién educativa
mencionada. Siendo alta la relacion entre ambas variables. Asi mismo encontré que la
creacion del conocimiento se relaciona directa (Rho=0, 776) y significativamente (p=0.000)
con el desempefio docente; del mismo modo, la transferencia del conocimiento se relaciona
directa (Rho=0, 742) y significativamente (p=0.000) con el desempefio docente. Se probd
gue existe una relacion altamente significativa; y, finalmente, la aplicacion del conocimiento
se relaciona directa (Rho=0, 707) y significativamente (p=0.000) con el desempefio docente.

Guisado (2017), sustento el trabajo de investigacion: Gestion del conocimiento y
capital intelectual en los docentes de la red 05 — UGEL 03 Lima, 2016, con el objetivo de
determinar la relacion existente entre la gestién del conocimiento y el capital intelectual. En
la parte metodoldgica utilizo el enfoque cuantitativo, mientras el tipo de estudio fue basico

y el disefio de investigacion fue no experimental, de corte transversal y correlacional. Para
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ello considerd una poblacion de 137 docentes de cinco colegios y el tipo de muestreo fue
probabilistico, seleccionando una muestra de 102, mediante el muestreo aleatorio
estratificado. En cuanto a la técnica utilizo la encuesta, y, el instrumento de recoleccion de
datos utilizado fue el cuestionario. En cuanto a los métodos de anlisis de datos utilizo
estadistica descriptiva e inferencial (la prueba correlacional Rho de Spearman).

La conclusion relevante de este estudio fue que la gestion del conocimiento tiene
relacion con el capital intelectual en los docentes (r = 0,623** y p = 0,000); otra conclusion
destacada, el conocimiento tacito tiene relacion con el capital intelectual (r = 0,646** y p =
0,000); y, tambien se hall6 que el conocimiento explicito tiene relacion con el capital
intelectual (r = 0,454** y p = 0,000).

Lavado (2017), presento la tesis Gestion del conocimiento y desempefio docente en
la Red — 19 Los Olivos — 2017. El objetivo formulado consistio en determinar la relacion que
existe entre la Gestion del conocimiento y el desempefio docente. En la parte metodolégica
emple6 el enfoque cuantitativo, mientras el tipo de investigacion fue béasica y el disefio no
experimental, de corte transversal y correlacional. Consideré una poblacién de 231 docentes
de tres niveles (Inicial, Primaria y Secundaria) de ocho instituciones educativas, y el tipo de
muestreo fue no probabilistico ya que considero 165 docentes mediante el muestreo aleatorio
simple estratificado. La técnica de recoleccion de datos que utilizo fue la encuesta, y, como
instrumento el cuestionario.

En los resultados aplicd una estadistica descriptiva e inferencial (la prueba
correlacional Rho de Spearman); concluyendo que la gestion del conocimiento se relaciona
directa (Rho=0, 856) y significativamente (p=0.000) con el desempefio docente.

Teran, Apolin, Cavagneri (2018), presento la tesis Gestion y calidad del servicio
educativo de la I.E. “Fe y Alegria N° 01", UGEL 02 San Martin de Porres, Lima 2013. El

objetivo consistid en determinar de qué manera la Gestion del conocimiento se relaciona con
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la calidad del servicio educativo. En la parte metodoldgica empled el enfoque cuantitativo,
mientras el tipo de investigacion fue béasica y el disefio no experimental, de corte transversal
y correlacional. Consideré una poblacién de 47 docentes, y el tipo de muestreo fue no
probabilistico y consideraron la misma cantidad de docentes. La técnica de recoleccion de
datos que se utilizo fue la encuesta, y, como instrumento el cuestionario.

En los resultados aplicdé una estadistica descriptiva e inferencial (la prueba
correlacional Rho de Spearman); concluyendo que la gestion del conocimiento se relaciona
directa (Rho=0, 856) y significativamente (p=0.000) con el desempefio docente. La
veracidad de la primera hipotesis aceptandose la hipétesis nula. Es decir, no existe relacion

directa y significativa entre la direccion institucional y la calidad del servicio educativo.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion del conocimiento

Definicidn de gestion del conocimiento

Segln Tiemessen et al. (1997), la gestion del conocimiento constituye la integracion de las
formas organizativas, sistemas y procesos que han sido concebidos para operar de forma
conjunta, utilizando en ello el conocimiento y las habilidades del personal en beneficio de la
empresa (citado por Carcel y Rodriguez, 2014, p. 721).

En otras palabras, la esencia de la gestion del conocimiento consiste en articular al
interior de la estructura organizativa de la empresa, los sistemas, métodos y procedimientos
gue demandan de conocimientos, habilidades y destrezas del personal, con el objetivo de dar
un valor agregado a la razon de ser de la empresa y lograr en dicho proceso ventaja
competitiva.

Por su parte, Nonaka y Takeuchi (1999) sefialaron que la gestién del conocimiento

se basa en la capacidad de la empresa para crear nuevos conocimientos, almacenarlos y luego
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diseminarlos entre los colaboradores de la organizacion para luego aplicarlos, esto es,
convertirlos en bienes y servicios que produzcan beneficios a la empresa (citado por Lépez
y Gutierrez, 2015, p. 87).

Para los investigadores japoneses la gestion del conocimiento reside en que el gerente
debe saber articular desde una perspectiva sistémica los elementos del conocimiento que se
dan dentro de la empresa, esto es creacion, almacenamiento y diseminacion y aplicacion
concreta, permitiendo mediante este sistema crear cadena de valor y adquirir nuevas ventajas
competitivas, siendo un aspecto importante en ello la innovacion.

De otra parte, Davenport y Prusak (2000) definieron la gestién del conocimiento
como un activo de la organizacion, producto de la interaccion reciproca de las personas que
se desenvuelven dentro de aquella, con el propdsito de adoptar decisiones y acceder luego a
nuevos conocimientos (citado por Lépez y Gutiérrez, 2015, p. 88).

De acuerdo con la posicion de los autores citados, se colige que el conocimiento
especializado, vinculado directamente con la razon de ser de una empresa, es lo que produce
nuevo valor agregado, esto permite evaluar de manera pertinente, cada uno de los procesos
y adoptar decisiones que van a permitir generar nuevos conocimientos y dar lugar de nuevo
a un ciclo repetitivo donde lo sustancial es la creacion de nuevos conocimientos, ampliando
de esta forma el umbral de oportunidades y posibilidades para nuevos productos o servicios.

Mientras que Mathi (2004), sostiene que la gestion del conocimiento es la integracién
de procesos de seleccién, organizacién, diseminacién y transferencia de informacion
asimilada en dicho proceso con el prop6sito de lograr ventaja comercial (citado por Lépez y
Gutiérrez, 2015, p. 88).

Esta definicion coincide con lo establecido por Nonaka y Takeuchi (1999) quienes

se enfocan en la creacion, diseminacion y aplicacion del conocimiento, para lograr una mejor
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ventaja competitiva, teniendo como base el conocimiento tacito articulado con el
conocimiento explicito.

Sin embargo, una definicién mucho mas exhaustiva la define Dalkir (2005) cuando
sefiala lo siguiente:

La gestion del conocimiento es la coordinacién deliberada y sistematica de las

personas, la tecnologia, los procesos y la estructura organizativa de una organizacion

para agregar valor mediante la reutilizacion y la innovacion. Esta coordinacion se
logra mediante la creacion, el intercambio y la aplicacidn de conocimientos, asi como

a través de la alimentacién de las valiosas lecciones aprendidas y las mejores

practicas en la memoria corporativa para fomentar el aprendizaje organizativo

continuo. (p. 3).

En la cita se argumenta que el conocimiento es diferente del dato y la informacion.
Aunque estan vinculados. Sin embargo, se destaca que el conocimiento es inherente a la
persona, es decir, esté relacionado con la experiencia de trabajo, que constituye la fuente de
conocimiento en la medida que se profundiza en la practica social, merced al aprendizaje.
Asimismo, establece una diferenciacion entre lo que es el conocimiento técito (inherente al
sujeto) y el conocimiento explicito (formal y puede ser transmitido mediante un medio)
vinculado directamente con la organizacion empresarial.

La definicidn sefiala que es importante que se establezca una coordinacion necesaria
y permanente de los colaboradores, el uso efectivo de las herramientas tecnoldgicas, y una
articulacion efectiva de los procesos estratégicos, operativos y de soporte. En otras palabras,
se trata de involucrar a toda la estructura organizativa con el propésito de generar nuevo
valor agregado, empleando para ello diversos mecanismos innovadores que implican aplicar
de manera creativa los conocimientos, sistematizando en dicho proceso la experiencia

personal y corporativa y permitiendo el aprendizaje continuo. De esta forma se establece un
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circulo virtuoso que se inicia por la creatividad, continua luego con la adquisicién y
transmision y termina luego con la aplicacién y uso del conocimiento.

En cambio, para Santana, Cabello, Cubas y Medina (2011) la gestion del
conocimiento es un componente clave de la estructura administrativa.

Involucra la movilizacion armonica de personas, recursos, funciones, roles, tareas,

actividades y procesos dinamizados todos por el flujo de conocimiento, que

representa la savia de la organizacion, en virtud de la interaccién que desarrolla la
experiencia profesional de los colaboradores de la empresa, con el objetivo de

incrementar su patrimonio intelectual y ponerlo al servicio de aquella (p. 32).

De lo sefialado por diversos autores, se puede inferir que gestion del conocimiento
se da en una organizacion y esta supeditada a la razon de ser de aquella, articulando para tal
fin, los procesos de creacion, diseminacion y aplicacion del conocimiento, con el propdsito
de crear nuevos bienes y servicios de modo que le permitan posicionarse en el mercado y
obtener de este modo ventajas competitivas en base a la innovacion y la mejora continua de
aquellos.

Si bien es cierto la gestion del conocimiento es concebida como un proceso
sistematico, sin embargo, se debe recalcar que la base de esa interaccion es el conocimiento
tacito y el conocimiento explicito. EI primero, ligado directamente con la innovacion, es
decir orientada a una aplicacion concreta y que es expresada en un producto y es promovida
por el colaborador en todo momento, vy, el conocimiento explicito que es aquel que queda
codificado y compartido en algunas especificaciones para elaborar un producto (receta) o un
determinado software, y resulta transmisible; por lo tanto, se puede transferir, siendo
importante para ello el aprendizaje (learning). Siendo asi, el sujeto es el elemento activo que
interactla y se interrelaciona en la organizacién y esta asociado con el capital humano, vale

decir con sus competencias, habilidades y destrezas; mientras que la organizacion, representa
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el capital estructural, esto es, aquella informacién que ha sido codificada y organizada en las
denominadas bases de datos; adicionalmente, se incluyen los sistemas, procesos, modelos,
métodos, estrategias y herramientas que le permiten viabilizar el proceso productivo o de
servicios a la organizacion empresarial para beneficio de sus clientes.

Dimensiones de la gestion del conocimiento

Existen tres dimensiones en torno a gestion del conocimiento: La primera, es la creacion de
conocimiento. La segunda, es la transferencia y almacenamiento de conocimiento v, tercero,
la aplicacién y uso del conocimiento. Estos conceptos difieren en su contenido para algunos
autores; mientras, para otro grupo, consideran estos términos como interrelacionados.

En lo que respecta a la creacion del conocimiento, asociado con el aprendizaje
organizativo, existen conceptos coincidentes, para un grupo de autores; pero, para otros
resultan divergentes. Sin embargo, Tari y Garcia (2009) estiman que consiste en recolectar
datos, transformarlos luego en informacién, para que se convierta en conocimiento y
beneficien a la organizacion.

De la misma manera, el segundo concepto estd referido a la transferencia y
almacenamiento de conocimiento, el mismo que esta referido al conocimiento organizativo.
De las madltiples definiciones, cabe destacar en lo que concierne a la transferencia y
almacenamiento de conocimiento en la organizacion. Es decir, se refiere a la forma como es
transmitida y asimilada la informacién para producir nuevo valor.

Por ltimo, el tercer concepto esta referido a la aplicacion y uso del conocimiento,
concepto asociado a la organizacién de aprendizaje. La misma que esta concebida como la
aplicacion y el uso del conocimiento orientado a la mejora continua de los procesos de la
organizacion. En otras palabras, consiste en explotar, explorar, adaptarse y lograr la gestién

del cambio para el desarrollo de nuevos aprendizajes.
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En resumen, los tres conceptos abordados permiten establecer las dimensiones de la
gestion del conocimiento, lo que faculta establecer una definicidn de gestion del
conocimiento, entendida como la creacion, almacenamiento, transferencia, aplicacion y uso
del conocimiento orientado a generar nuevo valor en una organizacion (Tari y Garcia, 2009,

pp. 140 — 141).

Creacion de conocimiento

En lo que respecta a esta dimension, estudiada por Tari y Garcia (2009), es abordada desde
una doble perspectiva: la Primera, partiendo de una postura tedrica; mientras la segunda, se
enfoca desde una posicién empirica. Para tal efecto, recurren a los estudios teoéricos de Slater
y Narver (1995), Chiva y Camison (2003), Chao et al. (2005) y Tippins (2007), quienes
consideran como indicadores objetivos de esta dimension: la adquisicion de informacion,
diseminacion de la informacién y la interpretacion compartida; por su parte Chivas y
Camison (2003), se centran en hacer una descripcion del papel que juega fundamentalmente
la estructura organizativa y directiva, al cual asignan papeles activos, dado que son los
interesados en poner en marcha aspectos estratégicos, tacticos y operativos que estimulen la
creacion de conocimiento, papel que pasa por asumir necesariamente el liderazgo, innovar,
comunicar y desarrollar formacion continua, en otras palabras, una absoluta predisposicion
del personal con el propdsito de invitarlos a formar parte del aprendizaje organizativo.

Por su parte Chao et al. (2007), considera el aprendizaje de explotacion, aprendizaje
de exploracién, conocimiento tacito y conocimiento explicito, como los elementos que
permiten el aprendizaje organizacional, a partir de una reserva existente en la que se
desenvuelve la organizacion; mientras Tippins y Sohi (2003) se inclinan por la adquisicion

de informacién, diseminacion de la informacion, interpretacion compartida, memoria
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declarativa y memoria procesual es decir, prestan mayor atencion tanto al factor humano
como tecnoldgico para disponer de informacion relevante y pertinente.

En resumen, los autores citados coinciden en sefialar tres caracteristicas basicas del
aprendizaje organizativo: adquisicion, diseminacion e interpretacion. Siendo esta ultima,
nada menos que una aplicacion y uso del conocimiento que se genera para la organizacion
(pp. 143 — 144).

Desde una perspectiva empirica, cabe destacar el aporte de Pérez et al. (2004), cuyas
ideas se centran en la adquisicion tanta interna como externa del conocimiento, seguido por
una distribucion y una adecuada interpretacion de aquel, favoreciendo de esta forma la
memoria organizativa, en otras palabras, se refiere a la interaccién que desarrolla la
organizacion con su medio exterior, adquiriendo de aquello nuevos datos e informacion vital
para sus intereses, mientras que en el plano interno, apela a la experiencia y know how de
sus colaboradores, permitiendo incrementar su acervo y enfocarse en una mejora continua.

En cambio, Martinez y Ruiz (2003b) se inclina por destacar la capacidad de
aprendizaje, la estructura organizativa y la cultura organizacional, es decir que la adquisicion
y almacenamiento de nuevos conocimientos, solo es factible si existe una organizacion,
articulando dichos conocimientos en base a una razon de ser.

De esta forma, es la organizacion la que arma el rompecabezas del conocimiento que
se encuentra diseminado entre sus colaboradores, compactando de esta forma experiencias,
practicas y conocimientos relativos, en un todo denominado cultura organizacional (Tari y
Garcia, 2009, pp. 143 — 144).

De lo expresado por los investigadores tedricos y empiricos, se colige que los
indicadores objetivos que describen la dimensidn creacidn (aprendizaje organizativo) se basa
en: adquisicién de informacion, entendida como el elemento de base en el que se realiza la

recoleccion de datos, es decir, representa el “input” a través del cual se asimila los datos en
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beneficio de la organizacion, para luego ser procesada y refinada la data y convertirse luego
en informacion pertinente que sirva a los intereses de la organizacion.

El otro indicador, se refiere a la diseminacion de informacion, para tal efecto se
dispone del personal apropiado y de los medios y recursos que se encargan de facilitar la
transmision de la informacion a través del flujo de comunicacidén organizacional para
mantener informado tanto a los clientes internos como externos. Se puede decir que este
indicador, estd asociado propiamente a la fase de proceso, en donde la informacion se torna
en un elemento transversal a los distintos niveles jerarquicos, convirtiéndose en materia
prima para dinamizar otros procesos subyacentes.

Finalmente, el ultimo indicador esta referido a la interpretacion compartida que
consiste en tener una lectura de la informacion que ha sido socializada para beneficio de la
organizacion, de modo que dicho intercambio sirva luego para la toma de decisiones,
reduciendo de esta forma la incertidumbre. Se puede decir que este indicador esta asociado
al “output”, esto es a la salida, convirtiéndose en un nuevo conocimiento que sirve a la
organizacion, dandole un mayor valor agregado, en la medida que articula y dinamiza la
cadena de valor de la gestion del conocimiento.

En resumen, el aprendizaje organizacional es permanente creacion de nuevos
conocimientos, porque sirven a la razén de ser de la organizacion, vale decir su mision,
permitiéndole adquirir permanentemente nuevos cumulos de datos que convierte en
informacién y luego en conocimiento, un proceso continuo, ininterrumpido que reduce el

grado de incertidumbre de la organizacion para tomar decisiones pertinentes.

Transferencia y almacenamiento
Siguiendo con la linea de pensamiento establecida por Tari y Garcia (2009), en lo que

concierne a esta dimension, cabe destacar desde el enfoque tedrico los aportes de
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Guadamillas (2001) que aborda los conceptos de crear, almacenar, distribuir, aplicar
conocimiento.

Mientras que Linderman et al. (2004) se inclinan por la socializacion, exteriorizacion,
combinacion e interiorizacion del conocimiento. Para estos dos autores el eje de dicha
transferencia y almacenamiento residen fundamentalmente en almacenar conocimiento, pero
al mismo tiempo promover la transferencia del conocimiento en toda la organizacion. Es
decir, socializarlo una vez identificado y procesado el conocimiento inherente a la
organizacion para su posterior implementacion o aplicacion.

Mientras que el enfoque empirico se basa en lo que respecta al indicador almacenar
conocimiento, en los aportes de Crossan y Hulland (2002) cuya propuesta esté caracterizada
por stocks de aprendizaje que se dan a nivel individual, o en niveles de grupos u organizativo;
también se suceden los flujos de aprendizaje feed-forward, retroalimentacion.

En cambio, Prieto y Revilla (2004) se concentra Unicamente en los stocks de
conocimiento. Es decir, el primer autor se concentra en el proceso acumulativo de
aprendizaje, proveniente de la experiencia cotidiana, para fomentar una retroalimentacion en
base a lo aprendido, mientras que el segundo autor se centra en los cimulos de conocimiento
que la organizacion puede alcanzar en mérito a la interaccién del conocimiento tacito y el
conocimiento explicito, que lo formaliza la organizacion para su propio beneficio y también
aprendizaje.

De manera que ambas propuestas no se contraponen, por el contrario, se
complementan entre si, una sirve a la otra de manera reciproca, permitiéndole a la
organizacion alcanzar nuevas cuotas de conocimiento y consecuentemente nuevos
aprendizajes que enriquecen su cultura organizacional.

En lo que respecta al indicador transferencia de conocimiento en la organizacién, los

aportes vienen de diversos autores, sin embargo, cabe destacar la propuesta de Molina et al.
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(2007) cuyo trabajo aborda conocimiento interno, conocimiento de los clientes y
conocimiento de los proveedores, todos ellos elementos sine qua non para impulsar la
transferencia de conocimiento en la organizacion.

Pues, sin estos flujos seria imposible un desempefio adecuado de toda la organizacién
(Tari y Garcia, 2009, pp. 143 — 145). En efecto, esta propuesta constituye una cadena de
valor que involucra la cultura organizacional, el stock de conocimiento de los clientes y de
los proveedores que posee la organizacion, permitiéndole operar y enfocarse en las
necesidades de sus clientes internos y externos y poderlas luego satisfacerlas, permitiendo
con estas practicas alimentar a la propia organizacion con nuevas cotas de conocimiento que
le permita lograr mejores ventajas competitivas, ademas de facultarle la adquisicion de
nuevos aprendizajes que se ven reflejados en buenas préacticas, posibilitando de esta forma
una mejora continua de sus procesos y mejores desemperios.

De esta forma la razén de ser de la organizacion ve incrementado su patrimonio en
conocimientos, practicas y optimizacion de procesos que, al ser transferida al conjunto de la
organizacion, enriquece su cultura organizacional y tiene mejores oportunidades de competir
y obtener mejores ventajas competitivas.

En resumen, la dimensién transferencia y almacenamiento (conocimiento
organizativo) tiene como indicadores objetivos: el almacenar conocimiento y realizar
transferencia de conocimiento en la organizacién. Estos dos indicadores tienen una vida
activa en la estructura de toda la organizacion, porque sobre la base del conocimiento que se
genera en aquella, es que se produce el nexo entre el aprendizaje organizativo y la
organizacion del aprendizaje, estos dos procesos tienen la particularidad de condicionarse
entre si, actuando de modo reciproco en el proceso de la produccion de existencias,

permitiendo de esta forma un flujo continuo de nuevas experiencias que al ser sistematizadas
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contribuyen a una mejora de la calidad de los productos o servicios que se brinde a los
clientes.

De alli que el interés de la organizacion sea también disponer de los medios y
recursos necesarios para ampliar la cobertura de transferencia y, sobre todo, de
almacenamiento para garantizar el funcionamiento del proceso productivo. Por ello que en
el mundo empresarial adquiere cada vez mas relevancia la mineria de datos y el big data
analytics, porque a través de los diversos segmentos de datos e informacién, se va
enriqueciendo el conocimiento de la organizacion y adoptando decisiones audaces, ademas
de abrir el camino para la innovacion y la creacidn de nuevos espacios que le permitan lanzar
nuevos productos y/o servicios. Permitiéndole de esta manera a la organizacion, abrir nuevos
mercados 0, en su defecto, renovar otros, con un nuevo posicionamiento que represente crear

nuevo valor agregado y lograr al mismo tiempo mejores ventajas competitivas.

Aplicacion y uso del conocimiento

Esta dimensidn se caracteriza por tener una gama de indicadores que estan asociados con el
trabajo en equipo, el empowerment (empoderamiento) de las personas y equipos de trabajo,
promover el didlogo permanente entre las personas, grupos, equipos y divisiones, establecer
sistemas para capturar y compartir el aprendizaje de manera reciproca, relacion entre
distintos departamentos o areas funcionales y compromiso con el aprendizaje. Indicadores
gue estan orientados a estimular la iniciativa de las personas dentro de la organizacion. Por
ello, al ponerse énfasis en sus indicadores permite afianzar mas las cotas de aprendizaje de
los protagonistas, pero al mismo tiempo fortalecer la estructura organizativa, asi como la de
sus procesos, porgue cada ciclo de aprendizaje tiende a enriquecer el circulo virtuoso de la

mejora continua y de esta forma satisfacer los gustos y expectativas de sus clientes.
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En lo que respecta al enfoque tedrico, cabe resaltar que los aportes considerados son
de Garvin (1993), en donde los puntos relevantes que aborda pasan por solucionar problemas
de forma sistematica, experimentacion, aprendizaje de la experiencia pasada, aprendizaje de
otros, transferencia de conocimientos.

En cambio, Slater y Narver (1995), se inclinan por una mentalidad emprendedora,
orientacion al mercado, estructura orgénica, liderazgo facilitador, planificacion estratégica
descentralizado. Por altimo, Terziovski et al. (2000) son de la opinién de fomentar el rol mas
activo de los modelos mentales, dominio personal, aprendizaje en equipo, idea de sistemas,
visibn compartida. En lineas generales, se privilegia el aspecto estratégico de la
organizacion, pero teniendo en cuenta el acervo acumulado por aquella y que se encuentra
expresado en la experiencia de su capital humano, el mismo que se expresa en la iniciativa,
la innovacion y el liderazgo que pueda expresar en determinadas circunstancias que lo
amerite. Este conjunto de caracteristicas tiene su punto de apoyo en el ejercicio de la vision
compartida, ya que sin ella las perspectivas de la organizacion evidenciarian a todas luces,
una suma de voluntades informales sin mayor compromiso con la razén de ser de la
organizacion y mucho menos habria una proyeccion estratégica.

En cambio, desde el enfoque empirico, se destaca el aporte de Senge (1992) basado
en un pensamiento sistémico, dominio personal, modelos mentales, construir una visién
compartida y aprendizaje en equipo. EI mérito de este autor reside en que sistematiza las
practicas de importantes empresas transnacionales y encuentra que un factor importante es
el aprendizaje organizacional, cuya chispa es la innovacién, y que solo una organizacion
capaz de aprender con rapidez es la condicion necesaria e indispensable para lograr ventaja
competitiva. De modo que su paradigma se enfoca en adoptar un pensamiento sistémico,
estableciendo como condicion sine qua non la apertura de modelos mentales que sirvan a la

construccién de una vision compartida, vale decir, objetivos comunes, de tal manera que
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fomente el aprendizaje en equipo y en ese proceso se afiance el dominio personal de los
lideres que emergen para impulsar el aprendizaje organizacional y adquirir nuevos
conocimientos a partir de conjuncion del conocimiento tacito y explicito.

De modo que el mérito de la propuesta de Tari y Garcia (2009, p. 145) reside en que
conjugaron los diversos aportes tedricos y empiricos e identificaron un repertorio de
indicadores que tienen como Vvértice: el trabajo en equipo, luego destaca el empowerment
(empoderamiento), promocién del dialogo, establecer sistemas para capturar el aprendizaje,
relacion entre distintos departamentos o areas funcionales y el compromiso con el
aprendizaje.

En otras palabras, establecieron las columnas que permiten una aplicacién y uso
intensivo del conocimiento, cada vez en cotas superiores, en virtud del aprendizaje
organizacional. Por ello que se pone un mayor énfasis en el desarrollo de modelos de
aprendizaje, como el formulado por Peter Senge (1992) sustentado en el sujeto o individuo
que se pone al servicio de la organizacion.

Por tanto, la propuesta formulada por Tari y Garcia (2009) consiste en generar
conocimiento en la organizacion, siendo importante contar con elementos de
almacenamiento y dispositivos de transferencia para garantizar los flujos de informacién en
la organizacion. De modo que faciliten la aplicacion y generacion de nuevo valor a la
organizacion. En esto reside la gestion del conocimiento, esto es generar cadena de valor a
partir de establecer la relacién reciproca entre creacién (aprendizaje organizativo),
transferencia y almacenamiento (conocimiento organizativo) y aplicacion y uso

(organizacion del aprendizaje).
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Modelos gestidn del conocimiento
En los trabajos de MacAdam y MacCreedy (1999), Rodriguez (2006) y Kakabadse et al.
(2002) sistematizados por Barragan (2009, pp. 70 - 71), se recurre a la clasificacion de los
diversos aportes en materia de gestion del conocimiento, los mismos que estan estructurado
en modelos. La vision de cada uno de los investigadores representa un avance claro de como
influye el conocimiento en la organizacion de la empresa, pero al mismo tiempo observando
otros factores conexos que viabilizan la generacion de nuevos conocimientos.
Aporte de MacAdam y MacCreedy (1999)
La tarea de estos investigadores consistio en revisar, describir y agrupar los modelos
centrados en la gestion del conocimiento, para ello establecieron tres clases de
modelos. EI primero, denominado modelos categoricos del conocimiento en el que
se exponen fundamentalmente desde una perspectiva conceptual y teorica. El
segundo, lo llamaron modelos de capital intelectual, en que se distingue tres tipos de
personas que estan ligados a las funciones propias que realizan, esto es, los clientes,
los colaboradores y aquellos vinculados con los procesos y desarrollo, que a su vez
dan lugar a dos categorias: el capital humano y el capital estructural u organizacional.
El tercero, corresponde a los modelos socialmente construidos, que propiamente
estan vinculados con los procesos sociales y el aprendizaje organizacional, es decir
va mas alla del propio entorno interno de la organizacion (Barragan, 2009, p. 70).
En este apartado el autor hace una descripcién de los modelos y al mismo tiempo una
evaluacion sucinta de cada uno de ellos, con el propdsito de sistematizarlos, destacando en
ello dos aportes claves: el capital intelectual y el capital estructural. Ello permite inferir que
el capital intelectual es el factor determinante para la creacion de valor agregado, pero para
que trascienda es importante también considerar el capital estructural y capital relacional que

sirven al capital humano. En resumen, la importancia de este estudio consiste en que se
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centran en la composicion del capital intelectual, identificando cada uno de sus

componentes. De modo que bien puede considerarsele como un esfuerzo importante por

establecer un modelo de capital intelectual.
Aporte de Rodriguez (2006)
Este investigador formula una taxonomia en base a tres categorias. El primero es el
almacenamiento, acceso Yy transferencia del conocimiento, en lineas generales no hay
una distincion clara entre dato, informacién y conocimiento. Ademas, esta limitacion
conlleva a considerar el conocimiento como un activo independiente entre las
personas que lo producen y aplican; asimismo, esta clase de modelos estan centrados
en la creacion de métodos, estrategias y técnicas que permiten almacenar
conocimiento y transferirlo luego entre los colaboradores de la organizacion,
poniendo en practica tipos de almacenamiento como externo, interno, estructurado e
interno informal.
El segundo esta referido a un modelo sociocultural, en el cual se destaca la cultura
organizacional que actia de forma interactiva con el entorno y esta generando
procesos de gestion del conocimiento. Precisamente estas interacciones es lo que
conlleva a adoptar a los miembros de la organizacion actitudes positivas en los que
cabe destacar la confianza, la creatividad y el valor del conocimiento adquirido en
base al esfuerzo personal y conjunto de sus miembros, asi como la colaboracion y los
flujos de comunicacion extendidos por toda la organizacion.
El tercero esta referido a los modelos de corte tecnoldgicos, como su mismo nombre
lo sugiere estan centrados en sistemas informaticos, cuyo uso y desarrollo recalan en
las plataformas tecnoldgicas (intranet, sistemas expertos, internet, entre otros), asi
como en los recursos tecnoldgicos (buscadores, multimedia, entre otros) que sirven

para una adecuada gestion del conocimiento (Barragan, 2009, pp. 70 - 71).
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Las tres categorias resefiadas tienen sus propias caracteristicas y se han adecuado a
las particularidades funcionales de la organizacion empresarial en el transcurso de las dos
ultimas décadas. Asi, con respecto a la primera categoria se puede afirmar que ha estado
orientado mas al almacenamiento y transferencia de conocimientos, bajo el precepto de que
el conocimiento representa mas un activo inherente de la persona, y que adquiere valor
adicional si este conocimiento adquirido se corresponde con su almacenamiento y
transferencia, para luego ser aplicado en beneficio de la organizacion.

Por lo tanto, significa enfocarse en los modos de almacenarlo y transferirlo, para de
esta forma habilitarlo en el mismo proceso de la produccion y/o servicios. Es decir, no es
tanto la adquisicion propiamente dicha del conocimiento lo més importante, porque
consideran que la persona que trabaja en la empresa se encarga de asimilarlo, desarrollarlo
e innovarlo para beneficio de la organizacion, sino su almacenamiento y transferencia con
el propoésito de convertirlo en un importante soporte que permita a la empresa obtener
ventajas competitivas y de esta forma reivindicar dicho contenido patrimonial, porque es
compatible con la razon de ser de la empresa, al punto de convertirse dichos conocimientos
sistematizados en secretos de estado para la organizacion.

En lo que corresponde al segundo modelo de orden sociocultural, se considera como
aspecto relevante la cultura organizacional, como la suma de conocimientos, habilidades y
destrezas, valores, habitos y normas que dan una personalidad a la organizacion, poniéndose
énfasis en los flujos de comunicacion, las interacciones y relaciones interpersonales de las
gue se alimenta toda la organizacién. Es decir, es la afirmacion del precepto popular: uno
para todos y todos para uno. El éxito individual es el éxito de la corporacién, porque la
adquisicion de nuevo conocimiento mediante la innovacion o creatividad personal es

socializada inmediatamente en virtud del efecto multiplicador a toda la empresa y convertido
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luego en un producto que sacude el mercado y desarrolla mejores ventajas competitivas para
la organizacion.

Por ltimo, en lo que respecta a los modelos tecnoldgicos, el conocimiento esta
enfocado en la creacion de una estructura informética que automatice los diversos procesos
que se dan en el proceso productivo. De modo que la tecnologia, en esta clase de modelos
constituye un medio vital para optimizar procesos, fomentar estrategias de blsqueda
informatizadas que permitan el analisis de las diversas situaciones y coadyuven a una mejora
continua de todos sus procesos para beneficio de la propia organizacién empresarial y asi
lograr mejores cotas de ventajas competitivas.

Aporte de Kakabadse, Kakabadse y Kouzmin (2003)
Estos investigadores proponen un conjunto de modelos de diverso tipo que van desde
una caracteristica filosofica, pasando por modelos de tipos pragmaticos y
tecnoldgicos, asi como de los cognoscitivos. En realidad, se puede decir que se trata
de una evolucion de los modelos de gestion del conocimiento acorde con el desarrollo
cientifico y tecnoldgico que se ha operado en las Gltimas tres décadas y que se han
ido incorporando en el campo de la gestion de la organizacién con el propdsito de
hacerla mas efectiva. Veamos cada uno de ellos.

Los modelos filos6ficos de gestion del conocimiento, son aquellos que estan

relacionados con la epistemologia, es decir directamente con la construccion del

conocimiento. Esta clase de modelos buscan explicar el cémo es posible obtener
informacién partiendo de la propia realidad objetiva en el que se desenvuelve la
organizacion, siendo necesario tener en cuenta para esta linea de conducta, tres
principios. Primero, los objetivos, que se basan en los valores, la abstraccion y el
pensamiento. Segundo, el tipo, que engloba conceptos y objetos proposicionales.

Tercero, la fuente del conocimiento, directamente relacionada con la percepcion,
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memoriay razon. Ademas, hay algo adicional que sefialar: la explicacion de los nexos
que se establecen entre el conocimiento y los niveles de validez que aportan la
certidumbre, la justificacién, la causalidad, la duda y la revocacion, en el proceso de
construccion del conocimiento.

Los modelos cognoscitivos de gestion del conocimiento, se enmarcan dentro de un
enfoque cuantitativo y son propios de un disefio de tipo explicativo causal y sirven
para las industrias que estdn enfocadas en el conocimiento. El valor que genera el
uso de este conocimiento reside en su permanente retroalimentacion y nexo con otras
formas de conocimiento que estan orientadas a la solucion de problemas y la
satisfaccion de necesidades de la organizacién y de sus clientes.

Los modelos de red de gestion del conocimiento, se corresponden con las teorias de
disefio organizacional en red y estdn enfocadas en la adquisicién, intercambio y
transferencia de conocimiento, con el propdsito de estimular el aprendizaje
organizacional, lo que implica adoptar nuevas practicas para facilitar su aprehension.
Siendo necesario la socializacién, buscando aprovechar las redes externas de
conocimiento y, sobre todo en la adquisicion de nuevas ideas que conlleven al
beneficio de la organizacion. Por tanto, la fortaleza de esta clase de modelo se
sustenta en el vinculo entre los individuos y los grupos de interés con los que
interactUa para facilitar el intercambio de conocimiento.

Los modelos de comunidad de préactica de gestion del conocimiento, construida a
partir de una perspectiva socioldgica e histérica, se basa en que el conocimiento es
propiedad comun de un grupo de trabajo de modo que este fluye en la comunidad
como resultado de un consenso establecido por la comunidad que le da validez. De
modo que se ha hecho extensivo a las actividades laborales, profesionales, entre

otros. Ademas la interaccion en las comunidades de préctica, permite la integracion
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de sus miembros, creando de esta manera relaciones de reciprocidad y participacion
colectiva entre sus miembros lo que faculta el intercambio de recursos, pero ademas
fomenta el desarrollo de la comunidad en virtud del trabajo conjunto para encontrar
soluciones factibles que benefician a sus miembros, unidos por el cordon umbilical
de la experiencia préctica que contribuye a un mejor desempefio, gracias a que el
conocimiento constituye un elemento intrinseco de la practica, vale decir del hacer
cotidiano en el que se encuentran involucrados los miembros de la comunidad de
practica.

Los modelos cuénticos de gestion del conocimiento, son abordados desde un enfoque

cuéntico, es decir se basa en los aportes logrados por la fisica cuantica, la tecnologia

emergente de corte cuantico y economia, en otras palabras, con los logros que ha

alcanzado la computacion cuéntica caracterizada por el procesamiento y

almacenamiento de enormes volimenes de informacién. Esta capacidad de

procesamiento en base a las tecnologias de la informacion permite eshozar la
simulacion de escenarios dindmicos y virtuales para la toma de decisiones y que se
ajuste al futuro deseado. Estos modelos por su capacidad integradora e interactiva en
las operaciones de la organizacion en todos sus niveles permiten la soluciéon de
problemas complejos, o de aquellos que expresen conflictos o se muestren

paraddjicos (Barragan, 2009, pp. 71 — 73).

Se puede afirmar que el modelo filoséfico fue el primero que se concibid para dar
explicacion a la construccién del conocimiento. Se caracteriza porque define un objeto
epistemoldgico: la propia realidad objetiva, sobre la que comenzé a erigirse este modelo,
ademas de ahondarse en los procesos cognitivos que implicaban su aprehension lo que sirvié
para formular tres principios que con sus propios constructos permitieron el ulterior

desarrollo de la disciplina epistemologica. Se puede considerar como el modelo pionero a
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partir del cual se comenzaron otros referentes enriquecidos por la propia practica social de
los individuos.

En lo que compete al segundo modelo, este se fundamenta en los procesos
cognoscitivos. Es resultado tipico del desarrollo de la psicologia cognitiva, cuyos estudios
estuvieron centrados en el procesamiento de la informacién y la introduccion de los
correspondientes feedback imitando los modelos cibernéticos. Este modelo pone énfasis en
las funciones del cerebro que al combinarse de manera optima van discriminando los datos,
estructurando la informacion y generando nuevo conocimiento.

En referencia a los modelos de red, estos estan orientados a la aplicacion de modelos
neuronales basados en la adquisicidn, transferencia y almacenamiento de la informacion,
pero fundamentalmente con un sentido fuerte de socializacién para beneficio de la
organizacion. Donde los elementos centrales son la realidad objetiva, el entorno en donde se
desenvuelven los sujetos, los sentidos que captan la informacion obtenida de la realidad y
que inmediatamente es transferida al cerebro y luego procesada para adoptar decisiones y
posteriormente ser almacenada. De modo que se reproduce este modelo en la estructura
organizacional para afirmar experiencias y convertirlas en conocimiento para beneficio de
toda la organizacion.

En relacion al modelo de comunidad de préctica, esta vinculado con los impactos del
conocimiento en el contexto sociocultural. De modo que se valora la organizacion de
comunidades para socializar nuevos conocimientos, compartirlos e incrementarlos a partir
de iniciativas de innovacion y creatividad que se desarrollan como resultado de las
interacciones gque se dan en los centros laborales. El objetivo de este modelo es homogenizar
aprendizajes y convertirlos en buenas practicas que coadyuven a la mejora de la calidad ya
sea del producto o del servicio, por ello que la estructura de estas comunidades de practica

tiene un caracter democréatico y donde la iniciativa tiene un gran valor para sus miembros,
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porque a través de ellos se promueve la mejora de todos los procesos en la organizacion
empresarial.

Finalmente, los modelos cuanticos se corresponden con los avances en las dltimas
dos décadas, donde la computaciéon cuéntica se va haciendo realidad con arquetipos de
maquinas ultrarrdpidas y que pueden albergar enormes cantidades de informacion, por
ejemplo, la cloud computing. Por tanto, el interés de estos modelos esta centrado en el
desarrollo de infraestructura, plataformas y aplicaciones del conocimiento para obtener
mejores ventajas competitivas, dandole presencia en tiempo real a la empresa en el mercado
y una mayor interaccion con los proveedores y clientes. Asi estos modelos tecnoldgicos se
constituyen en herramientas de soporte para hacer méas eficiente la labor de los colaboradores

en cada uno de los procesos que demanda un producto o servicio.

2.2.2. Calidad del servicio
Definir calidad de servicio constituye un problema por el caracter subjetivo vy
multidimensional que guarda este concepto. Al respecto Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, p. 44), afirmaron lo siguiente: “Si estudiar la calidad de un producto presenta en
ocasiones dificultades, éstas se multiplican al referirnos a la calidad del servicio, elemento,
como es sabido, de naturaleza intangible, perecedero, heterogéneo y cuya produccion y
consumo resulta simultanea”. Entonces con mayor razén resulta complicado el estudio de
calidad de servicio en el rubro financiero que se muestra tan diferenciado, multifacético y
demasiado complejo.

A pesar de ello, se resefian algunas definiciones que permiten tener una mejor
comprension de lo que es calidad de servicio, desde dos enfoques: Uno como valoracién

subjetiva, v, el otro identificado como actitud.
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Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, p. 21), sefiala que “la calidad de
servicio, desde la Optica de la percepcion de los clientes, puede ser definida como: la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o seseos de los
clientes y sus percepciones”.

Gronroos (1988), citado en Roldan, Balbuena y Mufioz (2010), considera que la
calidad de servicio es:

El resultado de integrar la calidad en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué

se da), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa. En ellas, se recogen los

atributos que pueden influir en la percepcién de un cliente ante un servicio (p. 21).

Concibe la calidad de servicio como la combinacion de las dimensiones calidad
técnica, calidad funcional y de imagen corporativa orientada a ejercer i fluencia en la
percepcion del cliente ante un servicio requerido.

En cambio, Oliver (1998, p. 41) concibe la calidad de servicio con la actitud del
cliente, y por tanto considera que se trata de “una orientacion afectiva frente un objeto y no
implica sorpresa como concepto central”. Para este autor la calidad de servicio se trata de
una cuestion afectiva que siente el cliente por un determinado servicio.

Bolton y Drew (1991, p. 12), también se inclina por identificar actitud con calidad de
servicio, al sostener que “la actitud del cliente corresponde a una evaluacion global del
producto/servicio antes que a una evaluacion de una transaccion especifica”. Es decir,
calidad de servicio es la actitud del cliente que le permite hacer una valoracién integral del
servicio y no de manera especifica.

Por tanto, calidad de servicio es el juicio que se forma el cliente acerca de un servicio
luego de haberlo experimentado, actuando en consonancia sobre las percepciones de aquél
en las dimensiones calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa que actian como

elementos de valor para calificar de bueno o no el servicio recibido. Sin embargo, para otros
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autores, afirman que la calidad de servicio es una actitud, esto es una respuesta que permite
asignarle un valor integral a un servicio en general y no por lo especifico que pusiera
significar, cuando se toma un servicio.

A manera de resumen, se indican algunas definiciones de calidad de servicio de

algunos de los principales teoricos de la calidad del servicio:

Definiciones de calidad de servicio.
Roldan, Balbuena y Mufioz (2010, p. 23), sefiala que los siguientes autores definen
la calidad del servicio en los siguientes términos
Lehtinen y Lehtinen (1982). La calidad de servicio ocurre en la interaccion entre el
cliente y la persona de contacto con la empresa, existiendo tres dimensiones: calidad
fisica, calidad corporativa y calidad interactiva
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). La calidad de servicio es el resultado de
comparar la percepcion versus la expectativa del consumidor.
Gronroos (1988). La calidad de servicio esta compuesta por tres dimensiones: calidad
técnica (que se da), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa, las cuales
influyen en la percepcion de un cliente.
Vasquez, Rodriguez y Diaz (1996) La calidad de servicio la determina el

consumidor, sobre la percepcién el servicio que ha recibido.

Dimensiones de servicio de calidad

El estudio de servicio de calidad inicialmente fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), llevandolos a formular un modelo conceptual de la calidad de servicio,
centrando el estudio en los servicios de banca, tarjetas de créditos, agentes de seguros y

servicios técnicos. En este primer estudio lograron identificar diez dimensiones
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determinantes de la calidad de servicio. Estas dimensiones fueron: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicaciones y comprension del cliente. Cada una de esas dimensiones
contenia indicadores concretos que describian las caracteristicas de cada uno de estos
factores (Seto, 2004, p. 22).

Sin embargo, como resultado de la profundizacion de sus investigaciones
Parasuraman, Zethaml y Berry (1988, p. 26), resumieron estas diez dimensiones en cinco.
En el trabajo de campo, se evidencid una alta correlacion entre algunos de estos factores
razén por el cual se agruparon la profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad en una
sola dimension, la misma que se resumidé como seguridad; mientras accesibilidad,
comunicacion y comprension del cliente se agruparon en la dimensién denominada empatia
(Seto, 2004, p. 23).

Por tanto, de la sintesis de los factores fundamentales de calidad de servicio,
surgieron las siguientes cinco dimensiones del modelo conceptual de calidad de servicio, a
saber: 1) Elementos tangibles o tangibilidad, 2) Confiabilidad o fiabilidad, 3) Capacidad de

respuesta, 4) Seguridad y 5) Empatia.

Elementos tangibles o tangibilidad
Setd (2004, p. 23), define tangibilidad como “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material de comunicacion”.

Segun Cottle (1990, p. 39), considera que “Los elementos tangibles incluyen a) las
evidencias fisicas y los elementos o artefactos que intervienen en su servicio, b) sus
instalaciones y equipos y c), la apariencia de su personal”. Ejemplificando el concepto,
sefiala que un elemento tangible de un banco incluye la apariencia de los estados de cuentas

y de las tarjetas de crédito.
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Maqueda y Llaguno (1995, p. 400), sefialan que la dimension es los elementos
tangibles de la oferta de servicios, y la conciben como “la parte visible y perceptible de la
oferta de servicio: instalaciones, equipo, apariencia del personal de contacto, etc., que
indican al cliente la naturaleza y la calidad de servicio”.

De lo expresado por los autores, se alude a la presentacion fisica de la organizacion,
pero ademas la forma como se presenta el personal y otros materiales del que dispone la
organizacion que sirvan para orientar o informar al cliente. En realidad, lo que busca con los
elementos tangibles es impresionar al cliente en sus percepciones de tal forma que concite
su interés por el servicio. En otras palabras, de lo que se trata es de estimular la percepcion
con antelacién de los clientes antes de que entre en contacto con el servicio, asegurandose
con esto cierta influencia a posteriori de aquel.

Esta dimension, opera en el plano concreto mediante la identificacion de indicadores
agrupados en los siguientes rubros: 1) Instalaciones fisicas y equipos, 2) apariencia del

personal y 3), sistemas de comunicacion.

Fiabilidad o confiabilidad
Set6 (2004, p. 23) define fiabilidad como “habilidad para prestar el servicio prometido de
forma cuidadosa y fiable”.

Maqueda y Llaguno (1995), conciben esta dimensién como fiabilidad del servicio o
grado de exactitud entre lo servicio y prometido, para el cual “requiere realizar la prestacion
del servicio con formalidad, y exactitud, de acuerdo con las expectativas, promesas y
publicidad que del servicio se han hecho”.

Cottle (1990, p. 43), sefiala que la fiablidad es la “capacidad para suministrar el

servicio de manera confiable, puntual, segura y cuidadosa”.
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En buena cuenta, se trata de la capacidad de la organizacién para brindar el servicio
requerido con el mayor grado de exactitud o conformidad entre los clientes, ofreciendo a la
par la garantia del servicio.

Esta dimensidn, se manifiesta en el plano concreto mediante la identificacion de los
siguientes indicadores: 1) solucion de problemas, 2) cumplimiento, 3) atencion en el tiempo
prometido y 4), ausencia de fallas en el proceso de atencién. En suma, En estos indicadores
la organizacion expresa de manera clara la eficiencia y eficacia del servicio en beneficio de

los clientes, en otras palabras, la efectividad del servicio ofrecido.

Capacidad de respuesta
Setd (2004, p. 23) considera que se trata de una “disposicion y voluntad de los empleados
para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido”.

Cottle (1990, p. 40), senala que capacidad de respuesta “se refiere a la actitud que
usted muestra para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido”.

Carrasco (2013, p. 7), define capacidad de respuesta como la “disposicion y voluntad
para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido”.

Se trata de la habilidad de la organizacion de ofrecerle al cliente un servicio répido.
Es decir, la capacidad de respuesta es la inmediatez de la organizacion para con el servicio
requerido por el cliente.

Esta dimensién, se refleja en elementos concretos que representan indicadores: 1)
Disposicién para atender al cliente; 2) Rapidez en la atencién. Es decir, se trata de colmar

en atenciones al cliente y de una manera rapida y efectiva.
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Seguridad
Set6 (2004, p. 23), define esta dimension como “conocimientos y atencion mostrados por el
personal de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente”.

Carrasco (2013, p. 7), sefiala que se trata de “Conocimientos y atencién mostrados
por los empleados y habilidad para generar credibilidad y confianza”.

Maqueda y Llaguné (1995, p. 400), para estos autores esta dimension la denominan
infundir seguridad y confianza en los clientes, razon por el cual “se trata de la competencia,
cortesia, preparacion y atencién que prestan los empleados del servicio al cliente para reducir
los riesgos (mayores en el servicio) percibidos por éste”.

En otras palabras, esta dimensién consiste en brindar la seguridad, confianza y
tranquilidad al cliente y de esta manera reducir los riesgos a los que esta expuesto en cliente
en la compra del servicio.

Los indicadores que caracterizan a esta dimension son: 1) El personal cubre las

expectativas, 2) Transferencia de confianza y, 3) competencias.

Empatia
Setd (2004, p. 23), considera que es la “atencion individualizada que el proveedor del
servicio ofrece a los clientes”.

Cottle (1990, p. 42), sefiala que Empatia “Requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades con el
cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales y de sus
requerimientos especificos”.

Maqueda y Llagund (1995, p. 400), llaman a esta dimension la cualidad de la empatia

y aducen “que es algo mas que la cortesia, es ponerse en el lugar del cliente, de forma
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comprometida con él, intentando encontrar la respuesta més adecuada y deseada por el
comprador de servicios”.
De lo expresado por los autores, la empatia es la actitud emocional de predisposicion
de la organizacion por el cliente, expresando con ello atencidn, interés, preocupacion y
comprension por sus necesidades manifiestas o no a la hora de considerar el servicio.
Los indicadores que permiten medir esta dimension son: 1) Atencion personalizada,
2) Horario de atencidon adecuados, 3) Preocupacion por orientar a los clientes, 4)

Comprension y paciencia por las necesidades de los clientes”.

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad del servicio. La calidad de servicio la determina el consumidor, sobre la percepcion
el servicio que ha recibido. (Vasquez, Rodriguez y Diaz, 1996)

Descriptivo. Porque los estudios descriptivos suponen una mayor precision del problema a
investigar, por lo que son mas formales que los exploratorios y, generalmente, se apoyan
en hipotesis, que pueden ser tentativas o especulativas. (Mas, 2012, p. 68)

Gestion del conocimiento. La gestion del conocimiento consiste en poner a disposicion del
conjunto de miembros de una institucion, de un modo ordenado, practico y eficaz, ademas
de los conocimientos explicitados, la totalidad de los conocimientos particulares, eso es
tacitos, de cada uno de los miembros de dicha institucion que pueden ser Utiles para el mas
inteligente y mejor funcionamiento de la misma y el maximo desarrollo y crecimiento de

dicha institucion. (Del Moral, A, Pasos, J, Rodriguez, E. 2007, p. 13).



55

Capitulo 111
3. DISENO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion a implementarse es de tipo descriptivo correlacional.

Es de tipo descriptivo como indica Mé&s (2012)

Porque los estudios descriptivos suponen una mayor precision del problema a

investigar, por lo que son méas formales que los exploratorios y, generalmente, se

apoyan en hipotesis, que pueden ser tentativas o especulativas. (p. 68)

Y es correlacional “porque hay mas de una variable para ser analizadas, ya que se
busca la relacion causa y efecto entre variables” (Quezada, 2015, p. 36)

Es decir, con el tipo de investigacion definida lo que se busca es describir la

relacién entre las dos variables de investigacion, con la intencion de poder medir y
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establecer la relacién entre ellos. A fin de verificar la existencia o no de la relacién entre

las variables de estudios sostenidos en la presente investigacion.

Definiéndose el disefio del tipo de investigacion en el siguiente gréfico:

V1.
M r
V2.
Donde:
M: Muestra

V1. Gestién del conocimiento

V2. Calidad del servicio

3.2. Disefio de investigacion

En el presente estudio, el disefio adoptado es el no experimental, porque no se manipula
variable alguna y solo se limita a la observacion y descripcion de cada una de las variables
de estudio. Por ello, que en el presente estudio se ha considerado un disefio correlacional
transeccional o transversal. Al respecto, se afirma que son aquellos “que recopilan datos en

un momento Unico” (Hernandez, et al, 2014, p. 154).

3.3. Poblacion y muestra de la investigacion
Poblacion:
En el presente estudio se ha considerado como poblacién a 196 trabajadores del Gobierno

Regional de Junin.
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Distribucién de la poblacion en la sede del Gobierno Regional de Junin

Instancias de la region

N° trabajadores

Presidencia regional
Procuraduria regional
Gerencia General
Oficina regional de administracion y finanzas
Gerencia regional de planeamiento, presupuesto y
acondicionamiento territorial
Oficina regional de asesoria juridica
Oficina regional de desarrollo Institucional y Tecnoldgico
Gerencia regional de desarrollo econémico
Gerencia de desarrollo social
Gerencia de recursos naturales y medio ambiente
Gerencia regional de infraestructura
Subgerencias de desarrollo

Total

12
02
10
47

20

11
10
23
42
196

Fuente: Cap del Gobierno Regional de Junin.

Muestra:

La unidad de analisis seran 130 trabajadores de la sede Regional de Junin.

Para determinar el calculo de la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

N % Z2 « p*q
n_EZ*(N—1)+ZZ*p*q

Donde:
Poblacion: N = 196
Proporcion p = 0.5
Proporcion q = 0.5
Nivel de confianza 7=196— Z2= 3.8416
Error de estimacion  gp—=005 — E2= 0.0025

Muestra n = 130
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Muestreo

La técnica que se ha empleado en la seleccidn de la muestra es probabilistica. En ese sentido,
se trata de una muestra probabilistica, donde cada uno de los elementos tienen la misma

posibilidad de salir seleccionados.

3.4. Técnicas para la recoleccion de datos

3.4.1. Descripcién de los instrumentos

La técnica

La técnica “permite recabar de manera directa la apreciacion y percepcion del encuestado
respecto a valores cuantitativos, a partir de ello se pueden establecer deducciones concretas
sobre las variables de estudio” (Quezada 2015, p. 115). En tal sentido la técnica en la
presente investigacién nos permite recabar informacion de relevancia gracias a la encuesta

el cual luego se expresa en valores cuantitativos.

Instrumento

“El instrumento que corresponde a la encuesta o cuestionario, el cual contiene un conjunto
de preguntas y alternativas responde a la naturaleza de las variables” (Quezada, 2015, p.
119). En tal sentido en el presente estudio se considero el empleo de dos cuestionarios los

cuales han sido definidos de acuerdo a cada variable de investigacion.

Por ello se consider6 tomar en cuenta los siguientes cuestionarios:

Cuestionario 1, para medir la variable gestion del conocimiento

Cuestionario 2, para medir la variable calidad del servicio
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Escala de valoracion

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez

Los instrumentos para utilizarse fueron validados por juicio de expertos que relne la
condicidn de tener el grado, ser docente del posgrado, con criterio metodoldgico y tematico,

quienes observan la pertinencia, relevancia y claridad.

Validez de instrumento gestidn del conocimiento

La validacion del cuestionario de gestion del conocimiento se ha realizado teniendo en

cuenta una muestra piloto.
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Tabla 4

Resultado de la validez de jueces expertos del instrumento gestion del conocimiento, segun

prueba binomial

Significacion  Decision

Prop. Prop. de exacta
Categoria N observada prueba (bilateral)
Juezl Grupo1l SI 46 92 .50 .000 Significativo
Grupo 2 NO 4 .08
Total 50 1.00
Juez2 Grupol Sl 48 .96 .50 .000 Significativo
Grupo 2 NO 2 .04
Total 50 1.00
Juez3 Grupol Sl 50 1.00 .50 .000 Significativo
Total 50 1.00

Fuente: Elaboracion propia

Al efectuarse el calculo del promedio de Sig. Exacta tenemos:

.000+ .0?())0+.000 — 000 < .05

Por tanto, al ser este valor cero se concluye que el instrumento es valido.

Prueba de validez calidad del servicio

La validacion del cuestionario de calidad del servicio se ha realizado teniendo en cuenta

una muestra piloto.
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Tabla 5

Resultado de validez de juicio de expertos del instrumento calidad del servicio, segun

prueba binomial

Significacion  Decision

Prop. Prop. de exacta
Categoria N observada prueba (bilateral)
Juezl Grupol SI 21 .84 .50 .001 Significativo
Grupo 2 NO 4 16
Total 25 1.00
Juez2 Grupol SI 23 92 .50 .000 Significativo
Grupo 2 NO 2 .08
Total 25 1.00
Juez3 Grupol SI 24 .96 .50 .000 Significativo
Grupo 2 NO 1 .04
Total 25 1.00

Fuente: Elaboracién propia

Al efectuarse el calculo del promedio de Sig. Exacta tenemos:

.001+.000+.000

. = .000 < .05

Al ser este valor cero se concluye que el instrumento es valido. Por tanto, ambos

instrumentos pasaron la validez.

Confiabilidad
Tabla 6

Resultado de confiabilidad del instrumento gestion del conocimiento, segun prueba piloto

Alfa de Cronbach N de elementos
.947 25

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la prueba piloto (n = 15 docentes), el resultado de confiabilidad fue

de 0.947, el cual indica una alta confiabilidad.

Tabla 7

Resultado de confiabilidad del instrumento calidad del servicio, segun prueba piloto

Alfa de Cronbach N de elementos

926 25

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la prueba piloto (n = 15 docentes), el resultado de confiabilidad fue

de 0.926, el cual indica una alta confiabilidad.

3.4.3. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
Los datos recogidos a través del trabajo de campo el cual se expresa en aplicacion de las
encuestas sera procesado a través del software SPSS v. 24, a fin de obtener las tablas, figuras
y porcentajes de correlacion de las variables de investigacion, que luego permitira contrastar
la hipotesis sostenida en el presente estudio con los datos obtenidos, a fin de llegar a las
conclusiones.

A fin de ver qué tipo de estadistico se utilizaria se realizaria la prueba de normalidad

a fin de poder establecer con precisién la informacion.



Capitulo IV

4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion e interpretacion de resultados en tablas y figuras

4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones

Resultados descriptivos
Tabla 8

Distribucion de los trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 13 1.7 1.7 1.7
Valid Medio 76 75.7 75.7 77.5
0 Alto 41 225 22.5 100.0
Total 130 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje

Bajo Medio Ao

Nivel de gestion del conocimiento

Figura 1. Trabajadores entrevistados segun nivel de conocimiento en la Sede del Gobierno

Regional de Junin, 2018

Interpretacion:

Los datos que se observan de la tabla 8 y figura 1, indican que el 75.72% de los trabajadores
entrevistados consideraron la gestion del conocimiento en el nivel medio, mientras la opinion
de otro grupo se situd en el nivel alto y, solo un 1.73% estimaron en el nivel bajo. A todas
luces, el nivel de gestion del conocimiento percibido por los trabajadores de la sede del

Gobierno Regional en el nivel medio y alto, es favorable.

Tabla 9
Distribucion de frecuencias del nivel de la dimensiéon creacion del conocimiento en la Sede

del Gobierno Regional de Junin, 2018

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 13 2.3 2.3 2.3
Medio 76 71.7 71.7 74.0
Alto 41 26.0 26.0 100.0
Total 130 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia.
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Porcentaje

Bajo Medio Ao

MNivel de creacion de conocimiento

Figura 2. Trabajadores entrevistados segun nivel de creacion de conocimiento en la Sede
del Gobierno Regional de Junin, 2018

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 2 se observa que en el 71.68% de los trabajadores entrevistados
mostraron en el nivel medio la creacion de conocimiento, mientras otro 26.01% indicaron
en el nivel alto; en cambio, solo un 2.31% sefialaron en el nivel bajo. Estos resultados
permiten colegir que existe una percepcion favorable en cuanto al nivel de creacion de
conocimiento por parte de los trabajadores entrevistados en la Sede del Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Tabla 10
Distribucion de frecuencias del nivel de la dimension nivel de transferencia y

almacenamiento en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 13 2.3 2.3 2.3
Medio 76 71.7 71.7 74.0
Alto 41 26.0 26.0 100.0
Total 130 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Bajo Medio Alto

MNivel de transferencia y almacenamiento

Figura 3. Docentes entrevistados segun nivel de transferencia y almacenamiento en la Sede

del Gobierno Regional de Junin, 2018

Interpretacion:

Los datos obtenidos de la tabla 10 y figura 3, indican que el 66.47% de los trabajadores
entrevistados coincidieron en sefialar la dimension transferencia y almacenamiento de la
gestion del conocimiento en el nivel medio, mientras otro 27.17% opind en beneficio del
nivel alto y, solo un 6.36% valoraron en el nivel bajo. En resumen, el nivel de transferencia
y almacenamiento percibido por los trabajadores del Gobierno Regional se haya en el nivel
medio y alto, por lo que resulta favorable de conocimiento en la Sede del Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Tabla 11
Distribucion de frecuencias del nivel de la dimension aplicacion del conocimiento en la Sede

del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 13 4.0 4.0 4.0
Medio 76 70.5 70.5 74.6
Alto 41 25.4 25.4 100.0
Total 130 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje
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Figura 4. Trabajadores entrevistados segun nivel de aplicacion de conocimiento en la Sede

del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Interpretacion:

Los datos obtenidos de la tabla 11 y figura 4, indican que el 70.52% de los trabajadores
entrevistados concordaron en sefialar la dimension aplicacion de la gestion del conocimiento
en el nivel medio, mientras otro 25.43% opind en beneficio del nivel alto y, solo un 4.05%
juzgaron en el nivel bajo. En resumen, el nivel de aplicacion percibido por los trabajadores
del Gobierno Regional se haya en el nivel medio y alto, por lo que resulta favorable la

aplicacion de este conocimiento en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.



68

4.1.2. Tablas cruzadas por variables y dimensiones
Tabla 12
Distribucién de frecuencias bidimensional de gestion del conocimiento y calidad del servicio

en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de calidad del servicio

Bajo Medio Alto Total
Bajo Recuento 3 0 0 3

Nivel  de % del total 1.7% 0.0% 0.0% 1.7%
gestion del Medio Recuento 30 100 1 131
conocimien % del total 17.3% 57.8% 0.6% 75.7%
to Alto Recuento 1 28 10 39

% del total  0.6% 16.2% 5.8% 22.5%
Total Recuento 34 128 11 173

% del total  19.7% 74.0% 6.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Mivel de calidad del servicio

Bajo Medio Alto

Mivel de gestion del conocimiento

H Bzjo ® Medio EAlo

Figura 5. Los trabajadores entrevistados segun relacion de los niveles de gestion del
conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

Interpretacion:

Enlatabla 12 y figura 5, se aprecia las opiniones de los trabajadores entrevistados de la Sede
del Gobierno Regional de Junin, 2018, del cual se desprende una relacién entre gestion del
conocimiento y la calidad del servicio en el nivel medio (57.8%), otra se halla en el nivel
alto (5.8%) y otra en el nivel bajo (1.7%).
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Distribucién de frecuencias bidimensional de la dimension creacion y calidad del servicio

en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de calidad del servicio

Bajo Medio Alto Total
Bajo  Recuento 4 0 0 4
% del 2.3% 0.0% 0.0% 2.3%

Nivel de total
creacion Medio  Recuento 30 94 0 124
% del 17.3% 54.3% 0.0% 71.7%

total
Alto Recuento 0 34 11 45
% del 0.0% 19.7% 6.4% 26.0%

total
Total Recuento 34 128 11 173
% del 19.7% 74.0% 6.4% 100.0%

total

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Los trabajadores entrevistados segun relacion de la dimension creacion del
conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Interpretacion:

En latabla 13y figura 6, se considera las opiniones de los trabajadores la Sede del Gobierno

Regional de Junin, 2018, del cual se colige una relacion entre la dimension creacion de
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conocimiento y la calidad del servicio en el nivel medio (54.3%), otra se halla en el nivel
alto (6.4%) y otra en el nivel bajo (2.3%).

Tabla 14
Distribucién bidimensional de la transferencia y almacenamiento y calidad del servicio en

la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de calidad del servicio

Bajo Medio Alto Total
Bajo  Recuento 11 0 0 11
Nivel de % del total 6.4% 0.0% 0.0% 2.3%
transferencia y Medio Recuento 23 92 0 115
almacenamient % del total 13.3% 53.2% 0.0% 66.5%
0 Alto  Recuento 0 34 11 47
% del total 0.0% 20.8% 6.4% 27.2%
Total Recuento 34 128 11 173
% del total  19.7% 74.0% 6.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7. Los trabajadores entrevistados segun relacion de los niveles de transferencia y

almacenamiento del conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Interpretacion:
En los datos de la tabla 14 y figura 7, se observa las opiniones de los trabajadores
entrevistados en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018, del cual se concluye una

relacién entre la dimension transferencia y almacenamiento de conocimiento y la calidad del
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servicio en el nivel medio (53.2%), mientras otras se hallan tanto en el nivel alto como en el

bajo con un 6.4%.

Tabla 15
Distribucién de frecuencias bidimensional de la dimension nivel de aplicacion del

conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de calidad del servicio

Bajo Medio Alto Total
Bajo  Recuento 6 1 0 7
% del 3.5% 0.6% 0.0% 4.0%

Nivel de total
aplicacion Medio  Recuento 30 94 0 124
% del 16.2% 54.3% 0.0% 70.5%

total
Alto  Recuento 0 33 11 44
% del 0.0% 19.1% 6.4% 25.4%

total
Total Recuento 34 128 11 173
% del 19.7% 74.0% 6.4% 100.0%

total

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 8. Los trabajadores entrevistados segun relacion de la dimension aplicacion del
conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.
Interpretacion:

En latabla 15 y figura 8, se considera las opiniones de los trabajadores la Sede del Gobierno

Regional de Junin, 2018, del cual se discurre una relacion entre la dimension aplicacion de
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conocimiento y la calidad del servicio en el nivel medio (54.3%), otra se halla en el nivel
alto (6.4%) y otra en el nivel bajo (3.5%).

4.1.3. Prueba de normalidad

Se utilizara el estadistico Rho de Spearman, por que los datos son heterogéneos.

4.1.4. Contrastacion de las hipotesis de investigacion

Hipotesis general

Ho: No eexiste una relacion significativa entre la gestion del conocimiento y la calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Ha: Existe una relacion significativa entre la gestion del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Tabla 16

Correlacion entre los niveles de gestion del conocimiento y calidad del servicio segun los

trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de
gestion del  Nivel de
conocimie calidad del

nto servicio

Nivel de  Coeficiente de correlacion 1.000 4247

gestion del Sig. (bilateral) : .000
Rho de Spearman  conocimie N 173 173

nto

Nivel de  Coeficiente de correlacion 4247 1.000

calidad del Sig. (bilateral) .000 .

servicio N 173 173

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
Los resultados del andlisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,424, donde p <

de 0,05) entre los niveles de gestion del conocimiento y calidad del servicio educativo en la
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Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.Al hallarse como resultado una significancia
bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido, se acepta la hipotesis
alterna en el sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la gestion del

conocimiento y la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la creacion del conocimiento y la calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.
Hi: Existe una relacion significativa entre la creacion del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Tabla 17

Correlacion entre los niveles de creacion del conocimiento y calidad del servicio segun los

trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de
creacion
del Nivel de
conocimie calidad del
nto servicio
Nivel de  Coeficiente de correlacion 1.000 487"
creacion  Sig. (bilateral) : .000
Rho de Spearman  del N 173 173
conocimie
nto
Nivel de  Coeficiente de correlacion 487" 1.000
calidad del Sig. (bilateral) .000 .
servicio N 173 173

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

Interpretacion
Los resultados del andlisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,487, donde p <

de 0,05) entre los niveles creacion del conocimiento y calidad del servicio en la Sede del
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Gobierno Regional de Junin, 2018. Al hallarse como resultado una significancia bilateral de
0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido, se acepta la hipotesis alterna en
el sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la creacion del conocimiento y la

calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la transferencia del conocimiento y la calidad
del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018

H.: Existe una relacion significativa entre la transferencia del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Tabla 18

Correlacion entre los niveles de transferencia y almacenamiento del conocimiento y calidad

del servicio segun los trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de
transferencia y Nivel de
almacenamiento  calidad del
del conocimiento Servicio

Nivel de Coeficiente de 1.000 562"
transferenciay correlacién
Rho de almacenamiento Sig. (bilateral) : .000
Spearman del N 173 173
conocimiento
Nivel de calidad Coeficiente de 562" 1.000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 173 173

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
Los resultados del andlisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,562, donde p <

de 0,05) entre los niveles de transferencia y almacenamiento del conocimiento y calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. Al hallarse como resultado una

significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido, se
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acepta la hipotesis alterna en el sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la
transferencia del conocimiento y la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de
Junin, 2018.

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe una relacion significativa entre la aplicacion y uso del conocimiento y la

calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.
Has: Existe una relacion significativa entre la aplicacion y uso del conocimiento y la calidad

del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Tabla 19

Correlacion entre los niveles de aplicacion y uso del conocimiento y calidad del servicio

segun los trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Nivel de Nivel de
aplicacion yuso  calidad del
del conocimiento servicio

Nivel de Coeficiente de 1.000 .500™
aplicacion y uso correlacion
Rho de del Sig. (bilateral) : .000
Spearman conocimiento N 173 173
Nivel de calidad Coeficiente de .500™ 1.000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 173 173

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Los resultados del andlisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,500, donde p <
de 0,05) entre los niveles de aplicacion y uso del conocimiento y calidad del servicio en la
Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. Al hallarse como resultado una significancia

bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido, se acepta la hipotesis
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alterna en el sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la aplicacion y uso del

conocimiento y la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.
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Capitulo V
5. DISCUSION

5.1. Discusion de resultados obtenidos
Los resultados obtenidos a partir del contraste de hipétesis indican que la gestion del
conocimiento se relaciona significativamente con la calidad del servicio, segun las opiniones
de los trabajadores entrevistados en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. De
manera similar acontece con las dimensiones de la gestion del conocimiento (creacion de
conocimiento, transferencia y almacenamiento de conocimiento y aplicacion y uso de
conocimiento) con la calidad del servicio.

De manera que, con respecto a la hipotesis general, el resultado hallado expresa una
relacién positiva y moderada (r = 0.424) entre la gestion del conocimiento y la calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. Este resultado hallado se

corrobora con los resultados hallados por Liscano (2015) referente a la gestion del
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conocimiento y desempefio docente, al considerar una muestra de 294, demostrd la
existencia de correlacion positiva y alta (r = 0.800, p = .000), en esa misma linea, también el
trabajo de Sanchez (2015) hallé una correlacion positiva y alta (r = 0.829, p= .000) entre
gestion del conocimiento y desempefio docente, al trabajar en este caso con una muestra de
224 docentes; también el trabajo de Ferndndez (2014) se inscribi6 en dicha direccion, al
correlacionar gestion del conocimiento y formacién pedagdgica de los docentes, al
considerar una muestra de 178 docentes en formacion, y obtener una correlacion positiva y
alta (r = 0.841, p = .000). De esta forma, las opiniones de los encuestados dejan entrever en
los casos citados una relacion alta y significativa. Esta aprobacion, si se amplia al conjunto
de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que
intervienen en la calidad de servicio, seguird manteniéndose la correlacion, aunque en su
magnitud cambie, porque la gestion del conocimiento entendida como estrategia que adoptan
los directores, se hallan fuertemente asociadas con el desempefio del docente, pero cuando
se le asocia con otros factores complementarios con aspectos tangibles, la percepcion
cambiara. No obstante, ello, la gestion del conocimiento es un buen predictor de la calidad
del servicio que brindan las instituciones educativas.

En lo que atafie a la hipdtesis especifica 1, se establecié una relacion positiva y
moderada (r = 0.487, p =.000) entre la creacion de conocimiento y la calidad del servicio.
Segun el marco tedrico, la creacién de conocimiento esta centrada en la adquisicion de
informacién, su diseminacion en el d&mbito de la escuela, asi como su interpretacién
compartida, en buena cuenta, en poner de manifiesto habilidades y competencias por parte
de las organizaciones para generar nuevos conocimientos y materializarlos luego en
servicios y/o bienes, que para el caso materia de andlisis, se evidencia en el ofrecimiento de
la calidad del servicio por parte de los trabajadores de la Sede del Gobierno Regional de

Junin, 2018, lo que nos permite colegir, que se da una creacion de conocimiento pero en la
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calidad del servicio se tiene una percepcion baja, lo que se evidencia en las percepciones de
los encuestados, aunque el estudio de Guisado (2017) encontr6 que la gestion del
conocimiento tiene relacion con el capital intelectual en los docentes (r = 0,623** y p =
0,000); en otro estudio de Obispo (2018) encontrd que la creacion del conocimiento se
relaciona directa (r=0. 776) y significativamente (p=0.000) con el desempefio docente en la
institucion educativa donde realizé el investigador dicho estudio, de manera que en esa linea
la dimension creacion del conocimiento se halla estrechamente relacionada con otros
elementos de la calidad del servicio.

En lo que respecta a la hipétesis especifica 2, cabe insistir en el aporte de Obispo
(2018) en cuyo estudio encontrd que la transferencia del conocimiento se relaciona directa
(r = 0.742) y significativamente (p = .000) con la calidad del servicio donde realizo el
estudio, de manera que este resultado se enlaza con lo hallado en el presente estudio al
obtenerse una relacion positiva o directa (r = 0.562) y significativamente (p = 0 .000) con la
calidad del servicio, cuyas percepciones permiten colegir que la estrategia de transferencia
y almacenamiento, utilizado de modo permanente en la Sede del Gobierno Regional de
Junin, 2018.

En lo que respecta a la hipdtesis especifica 3, cabe destacar nuevamente el aporte de
Obispo (2018) en cuyo estudio encontré que la aplicacion y uso del conocimiento se
relaciona directa (r = 0.707) y significativamente (p = .000) con la calidad del servicio en la
Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018 donde realizo el estudio, de manera que este
resultado se asocia con lo hallado en el presente estudio al obtenerse una relacion positiva o
directa (r = 0.500) y significativamente (p = 0 .000) con la calidad del servicio, cuyas
percepciones permiten colegir que la estrategia de aplicacion y uso, utilizado de modo
permanente en la institucién encuentrandose asociada con la calidad del servicio, y que va

depender de la forma como se gestionen los elementos de la calidad del servicio; en esa
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misma linea el trabajo de Teran, Apolin y Cavagneri (2018) no hallaron una relacion entre
el uso de la informacién y la calidad del servicio educativo (r = .005, p = 0.974),
rechazandose la hipotesis alterna. Esta contradiccion pueda deberse al tamafio de la muestra
de docentes (n = 47).

De manera que estos resultados hallados dejan entrever que la gestion del
conocimiento es una importante estrategia de gestion que deben de utilizar los trabajadores
en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018, porque la razén de ser de la escuela es
precisa formar y transferir conocimientos y buscar su aplicacion a través de proyectos de
innovacion que son una exigencia de las autoridades politicas, pero al contrario, la calidad
del servicio percibido por los encuestados dejan entrever que no es el adecuado, pero aun asi

hacen esfuerzo por realizar su labor.
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5.2. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Los resultados del andlisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,424,
donde p < de 0,05) entre los niveles de gestion del conocimiento y calidad del
servicio educativo en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.Al hallarse
como resultado una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido, se acepta la hipdtesis alterna en el sentido siguiente:
Existe una relacion significativa entre la gestion del conocimiento y la calidad

del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Los resultados del analisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,487,
donde p < de 0,05) entre los niveles creaciéon del conocimiento y calidad del
servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. Al hallarse como
resultado una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro
del valor permitido, se acepta la hipétesis alterna en el sentido siguiente: Existe
una relacion significativa entre la creacion del conocimiento y la calidad del

servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.

Los resultados del analisis estadistico refieren una relacion moderada (r = 0,562,
donde p < de 0,05) entre los niveles de transferencia y almacenamiento del
conocimiento y calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin,
2018. Al hallarse como resultado una significancia bilateral de 0,000 la misma
gue se encuentra dentro del valor permitido, se acepta la hipétesis alterna en el
sentido siguiente: Existe una relacion significativa entre la transferencia del
conocimiento y la calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de

Junin, 2018
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Los resultados del analisis estadistico refieren una relacién moderada (r = 0,500,
donde p < de 0,05) entre los niveles de aplicacién y uso del conocimiento y
calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018. Al hallarse
como resultado una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido, se acepta la hipotesis alterna en el sentido siguiente:
Existe una relacion significativa entre la aplicacion y uso del conocimiento y la

calidad del servicio en la Sede del Gobierno Regional de Junin, 2018.
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5.3. Recomendaciones

Primera: El presidente regional debe promover una gestion en base a su conocimiento y

conocimiento de los gerentes regionales a fin de promover un servicio de calidad.

Segunda: Los lideres politicos deben crear conocimiento y el servicio en base a la

necesidad de los trabajadores de la Sede Regional.

Tercera: La transferencia del conocimiento y los servicios en la Region Junin se debe
realizar en base a las necesidades que los ciudadanos presentan en las reuniones

de gestion por participacion ciudadana.

Cuarta:  Se debe de utilizar el conocimiento sistematizado en los documentos de gestion
planteados por los lideres y técnicos de gestiones anteriores a fin de no partir de
cero sino de experiencias que mejoren la gestion y la calidad del servicio a nivel

de la Regio6n Junin.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Gestion del conocimiento y calidad del servicio en la sede del Gobierno Regional de Junin,

2018.
Problema Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
indicadores
Problema General | Objetivo General. | Hipétesis general Variable 1: Tipo
Gestion del _
¢Qué relacion existe | Establecer la | Existe una relacion | oo oo DESCI’Ip'[.IVO
entre la gestion del | relacion entre la | significativa entre la correlacional
conocimiento y la | gestion del | gestion del | Creacion del

calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018?

Problemas
Especificos

¢ Qué relacion existe
entre la creacion del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018?

¢ Qué relacidn existe
entre transferencia
del conocimiento y
la  calidad del
servicio en la Sede
del Gobierno
Regional de Junin,
2018?

¢ Qué relacidn existe
entre la aplicacion y
uso del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018?

conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Objetivo
Especificos.
Establecer la
relacién entre la
creacion del

conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Establecer la
relacién entre la
transferencia del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018

Establecer la
relacién entre la
aplicacion y uso del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018

conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Hipdtesis
especificas

Existe una relacion
significativa entre la
creacion del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018.

Existe una relacion
significativa entre la
transferencia del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018

Existe una relacién
significativa entre la
aplicacion y uso del
conocimiento y la
calidad del servicio
en la Sede del
Gobierno Regional
de Junin, 2018.

conocimiento

Transferencia y
almacenamiento
del conocimiento
Aplicacioén y uso
del conocimiento

Variable 2:
Calidad del
servicio

Elementos
tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Disefio

No experimental

Poblacion 196

Muestra 130 la sede
del Gobierno
Regional de Junin

Muestreo

Probabilistico

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario

Validez

Por Juicio de
expertos

Confiabilidad

Segun alfa de
Cronbach 0.947
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos

Cuestionario
Gestion del Conocimiento
Instrucciones:
El siguiente cuestionario esté orientado a recoger informacion con relacion a la Gestion del

Conocimiento, motivo por el cual se le pide responder todas las preguntas con sinceridad y

objetividad.
Escala de valoracion
Nunca Muy rara vez A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
items ESCALA
1. | Investigas con relacion a tu trabajo profesional 112345
2 | Busca informacion en libros y paginas web sobre lo que trabajas 11234|5
3 | Te capacitas en el uso de los programas de Office. 11234|5
4 Investigas sobre temas vinculados al ejercicio de tu profesién 1121314/5
5. | Impartes tus aprendizajes adquiridos en institutos o universidades |12 |3|4|5
6 | Utilizas estrategias para lograr las metas de tu trabajo 1123[4|5
! Disenias tu horario de trabajo en base a tus intereses personales 11213145
8 Hablas con tus pares sobre el respeto, la cooperacion y el apoyo. 112|345
9. | Laevaluacion que haces de tu trabajo es sistematica, permanentey |1 |2 (3| 4|5
formativa.
10 | La carrera que estudias tiene coherencia con las cosas que haces 1123[4|5
11 | Te comunicas asertiva y empaticamente con tus paresen el trabajo |12 |[3|4|5
12 | Organizas tus conocimientos buscando generar ingreso econémico. |1 (2 [3]4|5
13 . , . 1121345
Tu oficina reune las condiciones para ser acogedora
14 | Asocias tus conocimientos para resolver problemas personales 1/213|4|5
15 | Rednes libros y articulos cientificos relacionados al ejerciciodetu | 1|23 4|5
carrera profesional
16 | Organizas tu tiempo para realizar tus trabajos del trabajo 1121345
17 | Compartes con tus comparieros de trabajo tus experiencias 112/13]4|5
18 | Realizas cambios de mejora como trabajador en la Region 1/2|3|4|5
19 | Utilizas los conocimientos en la solucion de problemas realescon | 12|3 (4|5
actitud reflexiva y critica.
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20

Organizas tu trabajo en funcion de tu proyecto de vida personal.

21

Desarrollas en tu trabajo tus apuntes de manera ordenada y
comprensible

22

Utiliza estrategias para promuevan un pensamiento critico y
creativo.

23

Utilizas laptops, tablees y/o celulares para realizar tus trabajos en
la oficina

24

Afianzas tus conocimientos mediante lecturas personales

25

Utilizas los métodos y técnicas que has aprendido en tu formacion
profesional

26

Enriqueces tus conocimientos revisando libros fisicos y virtuales.

27

A partir de los resultados de tus evaluaciones de desempefio buscas
mejorar

28

Hablas con sus pares sobre temas de estudios y logros personales.

29

Hablas con tus pares de tu participacion en eventos académicos

30

Interactda con tus pares intercambiando experiencias y
organizando trabajaos en grupo

31

Promueves entre tus pares el trabajo colaborativo acogiendo sus
aportes

32

Elaboras personalmente los trabajos que te dejan en la gerencia
donde trabajas

33

Acoge con buena predisposicion los consejos de tus jefes

34

Participas de actividades culturales y/o de teatro en tu medio social

35

Comunicas a tus familias sobre los avances y resultados que
obtienes en el trabajo.

36

Participas como ponente o expositor en temas relacionados a tu
trabajo

37

Publicas tus escritos a través de un libro o internet

38

Aportas con tus ideas y colaborando en los trabajos en grupo
promovidos en la gerencia

39

Empleas tu conocimiento para resolver dilemas practicos y
laborales

40

Utiliza el internet, las paginas web y los medios tecnoldgicos para
actualizarte constantemente.




Cuestionario

Calidad del servicio

INSTRUCCIONES:
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El siguiente cuestionario esta orientado a recoger informacion con relacion a la calidad del
servicio en la institucion motivo por el cual se le pide responder todas las preguntas con
sinceridad y objetividad.

ESCALA DE VALORACION

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5

Los instrumentos de gestion: PEI, ROF, MOF y PAT
1 N . L 21345
responden a la diversidad social y cultural de la Institucion.
Las capacitaciones responden a los diversos problemas del
2. - . 21345
proceso de la gestion de los trabajadores
Las programaciones responden a las necesidades
2 i i 213|415
socioculturales de los trabajadores
4 Las oficinas estdn acondicionas y son adecuadas para el 213lals
" | trabajo participativo y/o trabajo en grupo
5 Los ciudadanos participan activamente en las reuniones de la 213lals
" | institucion.
6 Los ambientes son adecuados y/o estan acondicionados para 213lals
" | laatencion a las personas.
Se promueve el cuidado de la imagen personal mediante
7 . 21345
charlas de etiqueta personal.
8. | El personal utiliza una buena presentacion personal. 213|415
9. | Paralacomunicacion del personal se utiliza las redes sociales. 213|415
10 | Existe un buen sistema de comunicacion interna. 213415
11 | Existe un buen clima laboral en la oficina 213415
Se utiliza un sistema actualizado de computadoras para
12 . . 213415
realizar las actividades.




13.

Se busca solucionar los problemas en base a las normas y
procedimientos establecidos.

14.

Se invita al personal a participar de las reuniones de base y
sindicato.

15

Las oficinas cuentan con servicios higiénicos adecuados y
suficientes

16

Los ciudadanos participan por igual en las actividades
sociales de la region.

17

La distribucion y asignacion de funciones contempla la
igualdad de género.

18

Se promueve la participacion de los trabajadores varones y
mujeres en igualdad de condiciones

19

Se cumple con las horas de trabajo administrativo por el
personal de la sede regional.

20

Las oficinas cuentan con la iluminacién adecuada para
promover el trabajo.

21

Los trabajadores reciben los bonos de desempefio laboral por
el cumplimiento de metas.

22.

A nivel de la Institucién se promueve la administracion de
pruebas por competencias laborales.

23

Los trabajadores son promovidos de acuerdo con el logro en
el nivel suficiente en las diversas areas

24

Los ciudadanos participan de las evaluaciones nacionales e
internacionales sobre la gestion desarrollada en la sede
regional

25

La institucion cuenta con un inventario de los bienes
patrimoniales.

26.

En la Institucion se lleva un control sistematico de la
asistencia y faltas de los trabajadores

27

Se realiza en la Institucion un informe econdémico de ingresos
y egresos de las actividades realizadas

28

La Institucién cuenta con un programa para informar a los
ciudadanos sobre el avance y dificultad

29

La Institucidn cuenta con un reporte estadistico de los avances
realizados en la gestion.

30

La Institucion cuenta con un programa de capacitacion al
personal
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Anexo 3. Base de datos

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Aplicacion y uso del conocimiento

ov way|

6€ Wal|

8€ wWay

LE W3

9€ w3

S€ wayy

e way

€€ Way|

g way|

TE W3y

o€ wayy

6T way|

87 wal|

LT W3y

9z way

Sz w3

Tranferenciay almacenamiento del

conocimiento

vz wal|

€T way

Tz way|

Tz way|

0z way|

6T wWway|

8T way

4T wayy

9T way|

ST way

YT way

Creacion del conocimiento

€T w3y

T way

TT way

OT wajy|

6 way|

8 way|

£ way|

9 wa3|

S way|

v wayy

€ way

z w3y

S5[5]5|4[4]5]|5|5[5]5|5[4][5]4|5[5]4])5/4[5]|5]|5[4[5[4]|5[3[4]4])4|5[5]4]|5[4]5]|3]|4[4]4
A)5[5[5]4[5]|5[5|5]4[4[4]3[3]3[5|5]|5[4]|4[5])4[4|3[3[3]3[3]4]4]|5[4[4]3[3]3[3]|3]4]4

A)415[5|5[4)4[4]4] 4 [A4[3]|4[A4]5[4]4]4|5]|4[4])5[5|5[4[4]|5[4])4]4]|4|5[5]|5[4]|4[5/4]4]|4

A13|5[4[3])5|5[5[5]5[5]5]4|3[3[4)2[4[3[3)4[4[4]3]2|4[4]3]|3[3[4]4]4([3]2]4])4[3]3]3

A1415[5[5]4|5[5[5] 5[5]5]4[4[3]4)4[5[4]4)3[3[4]2]2|5[4]4]|4[4]3]3]4[2]2]5]|4[4]4]4

3[5]|5])5[4]5]5]5[5]3|5[5[5]5|3[5[3]|5|3[4[4]5[3[4]2]2]4[5]4])5[4[5]3)4[2]2]4]5]4]5

2021414241414 [4] 4 4[4]2]2|2({4]2])4|2({2]4)2(3[2]2]4|2[4]|2])4|4[2]3)2[2]4]|2]|4|2]4

3|5(5]|5[3|5]|5|5|5[3[5]4[2|4][2|5]4[5]4[2])5]|5[5]|4[2]|5[5|5]|4[4]|5[5]5[4|2]|5|5]|5[4]4
2012(414[1]4141414[3[4]2(3|2[4[4]|3[3]4[4])3[4[4]|4[A4]4[4]|4]4[4]|3[4])4]4|4]4]4]4[4]4
A13|4(5[4])4|5[5[4] 3 [5]4]3|4[3][5])4[4[3[3])4[5[3]|4]3[4[5]4]|4[5[4]5]|3[4]3]4]|5[4]4]5
3[314) 431414141414 4141414124343 [2[4)4[3[4[3]4]4[4]4)4]4[4]3)4[3]4]4)4]4]4
A1415[414])5[4[414]5([5]5]3|3[3]5]2[4[2]2)3[4][4]4]3[4[3]4]4[4]3]4]4[4]3]4]3[4]4]4
303132323222 |3[4[3]4]4[3]4])4]4[4]4])3[4[3]2]3[2[3]4])4[4[3]4])3[2]3]2]3[4]4

504(5|5[4|5|5[4]|5[5([4]4[5/4]4[5]4[5]3]4|5]|5[5]|5[4|4]|5[5]5[5]5]5[5]|5[4]4[5]|5]|5]5

A4 141434 4[4]4])4[4]2]4|3[1]4])3[4[2]3])3[4]2]|3]|4[4][4]|4]|4[4]3]4]|2(3]4]|4]|4[4]4]4
A15]5[5[4])5[5[5[3] 3 [5]5]4|4[3]5])3[5[4]4])5[5[5]|5]3|5[5]4]|5[5[5]5]|5[5]3]5]|5/[4]5]5

A13|5[5[4])5[5[5[5] 4[5]5]4[4[2]5]|3[5[3[4])4[4][4]|4]3[5[4]|5|5[4[4]4]4[4]3]5]/4[5]5]4
312(3|4[4]4]2(4]13[2[2]4[3]|2[4|3]|3[5]4[4|4]|2[4]|4[3]4[2]|2]|4[4]|4[2]4]4]|3]|4|2]|2[4]4

L[2[5|5)1[{5[2|5]4]4|5|3[5[5]|5|5[{1|5]2|1{2|5]1|3[1]|5]2|5[5]3]2|5[1]3])1[5[2]|5]5]3

A)5[5[5|4[5]|5[5|3] 3 [5[5|4[3]4[5]4]5[3|3[4])4[4|4]4|5]|4[5]|5|5|4|4[4]|4[4]|5[4]|5]|5]5
1[3[4]4)2(4]5]4)4]3|4]4[3[2]1]4[3]4]2|3[4]4]3[2[1]4]3|4[3]4]4]4[3]2])1[4[3]4]3]|4
AV 415[5]2[5]|5[5|5]3[4[2|3[2]2[5|4|5[4]|2[4])4[5|5[2|3]|4[4]|4]|4]|4]|4[5]|5[2]|3[4]|4]4]|4
S5[4]5)4[4]5]4]4[5]5|5[5[4]4]3[5]3]5/4[3[4]5[5[5[3]4[4[5]5])3/4[5]5]5[3]4]4]5][5]3
1[4)5[4[4]5[3]|5[4] 4 |4]2|4]|4[2)5]4[5[4[5]|5[4]|3]|4|2]|4[4])4|5[4|5[4]|3[4]|2]|4|4]4[5]4
3[314)4[3[5]4]4[4] 4 4[4]4]4]3[5]4])5]4[5][5])4[3[4]2])4]4[4]5])4]|5[4]3])4[2]4]4)4]5]4
AV 414414 [4)5[4)4] 4 [3[4]|5[4])5[4]4]5[4]|5[4])4]5|4]4[4]|5[5]|4]4|4][4[5]|4[4]4][5]|5]4]4
204]5)4[4[5]5]4[4]4|5[4][4])3]3[5]4])5|3[2]|5])5[4[4][1]4]5[5]4)4]|5[5]4)4[1]4]5]|5/[4]4
2014(4)3[2]4]4|4]4]4([2]3[3]2[3|5]|4[5]4[2])4]4[5]|5[2]|3[4]|4]|4[4]|4[4]5][5|2]|3|4]|4[4]4
A13|5[5[4])5[5[5[5] 4[4]3]3[4[2]5])4[4[5]2])5[5[4]4]3|4[5]4]|3[5[5]5]4([4]3]4]|5[4]3]5
AV415[5]2[5]|5[5|5]3[4[2]|3[2]2[5]4|5[4]|2[4])4[5|5[2|3]|4[4]4]4|4][4[5]|5[2]|3[4]|4]4]|4
5[5]5|5[5[5]|5]|5[5[5 [4[4[4]4]4[4]4)4]4[3[4])4]4[a]3]4]4[4]4)5[4[4]4)4][3]4]4]4]4]5

31 4[4])5[3|4]4[4])4]4[4])3[4|3]3[4]4[4])3]4[4]4[3])4[3]|3][4[4]4][3])4]4|3]|4[3]3[4]4]4]3

A1414(3[2])4[2[2[4]) 2 [4]3]4]2(3]4)3[4[2]2)4[4]4]3]2[3[4]4]4[4]4]4]4[3]2]3]4[4]4]4

203 (412243 [2)2[2[4)2[3|2]2({4)2[4)1]1|3]|3[1)3[1|3]3[3]2[2])3|3|1]3[1])3[3]|3]2]2

A1414 (3124 )2[2)4] 2 [4[3]|4[2]3[4]|3]4[2]|2[4])4[4|3]2|3]|4[4]|4]4|4]4[4]3[2]|3[4]|4]4]|4
A)14141413[4)5[4)4]3[4[3]1[4])3[4]3]5[3]3[4])4[3|3[4[3]4[4])4]4|4]4[3]|3[4]|3[4]4]4]4
S5|5(5|4[4]|5|5[5|5[5([5|4[5|4|5(5|4[5|4|5|5|5[4|5[4|5[3|4|4[4|5[5]|4|5|4]|5(3|4[4|4
A1S5 5[5 4)5[5[5|5] 4 [4]4])3|3[3]|5|5[5[4]|4|5[4]4]|3]|3[3[3]|3|4[4]5]|4]|4[3]3]|3|3[3|4]4

AV 4|5(5|5(4)4|4|4] 4 |4[3|4[4])5(4|4]|4|5|4[4|5|5(5|4[4|5[4]|4|4|4|5[5|5[4]|4|5(4|4|4

A13|5(4]3)|5(5[5|5]5([5|5|4|3[3]|4|2(4|3|3|4[4|4|3]|2(4|4]|3]|3[3[4]|4]|4(3]2]|4]|4(3]|3]3
A1 4|5(5|5|4|5[5|5]5|[5|5|4(4[3]|4|4[5[4]|4|3[3|4]|2|2|5|4|4|4[4]3]|3]|4[2]|2]|5|4(4]|4]|4
3[5|5|5[4|5]|5|5[5]3|5[5[5]|5|3[5]3|5|3[4]|4]|5(3[4]2]|2(4[5|4|5(4[5]|3|4[2]2]|4]|5[4]|5

20204424444 aa)a|2|2]|2(4)|2(4)2|2|4]2|3|2|2]|4|2|4]|2(4|4|2]|3|2|2]|4|2]|4|2]|4

3[5|5|5[3|5]|5|5[5|3|5[4]2|4|2(5]|4|5[4[2|5|5[5[4]2|5[5[5|4|4|5[5]|5|4[2|5|5|5[4]|4
2020441444143 [4)2(3|2[4(4]|3[3]|4[4)|3|4[4|4[4)4|4|4]|4[4|3[4])4]4|4]4(4]4[4]4
A13|4(5(4)4[5[5|4] 3 [5|4]|3[4[3]|5|4[4[3]3]|4[5[3|4]|3[4[5]|4|4[5[4]|5|3[4]3]|4]|5[4]4]|5
3|3 (4434|444 44441424343 2)4]4[3|4|3]|4[4|4]|4[4]|4[4])3]4|3]|4(4]|4][4]4
A 4544544145 |5[5|3[3]|3[5(2]4|2|2(3|4|4|4|3|4|3[4]|4]|4|3|4[4]|4[3]|4]|3|4]|4]|4
31313232 3|2(2| 2 |3[4|3]|4|4[3]|4|4|4[4]|4)3[4|3]2]|3|2(3|4]|4(4[3]|4]|3[2]3]|2|3|4]4

T way

Variables

ITEMS

Trabajador 1

Trabajador 2
Trabajador 3

Trabajador 4
Trabajador 5

Trabajador 6
Trabajador 7

Trabajador 8
Trabajador 9
Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 12
Trabajador 13

Trabajador 14
Trabajador 15
Trabajador 16
Trabajador 17
Trabajador 18
Trabajador 19
Trabajador 20
Trabajador 21
Trabajador 22
Trabajador 23

Trabajador 24
Trabajador 25
Trabajador 26
Trabajador 27
Trabajador 28
Trabajador 29
Trabajador 30
Trabajador 31
Trabajador 32
Trabajador 33

Trabajador 34
Trabajador 35
Trabajador 36
Trabajador 37
Trabajador 38
Trabajador 39
Trabajador 40
Trabajador 41
Trabajador 42
Trabajador 43

Trabajador 44
Trabajador 45
Trabajador 46
Trabajador 47
Trabajador 48
Trabajador 49
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SUAIS|S{4)S| S| 4|55 (4145445453 45555 4[4])55[5]|5[5]5[5]|5(4[4]5[5]5]5

A1 A1A1A 344 14141 4 [4) 2043 1|4 3[4]2(3|3[4]2|3|4|4[4|4[4]|4[3]|4]2]|3]4[4|4(4]4]4

A1STSTSTALS]5 5]3] 3554143535 4[4]55[5]5[3|5(5|4]5|5]5/5]5(5]3]5]|5[4]5]5

A13[SISTALS]S 5|5 45|54 4][2]53[5|3[4]4[{4]4]4]3|5[4|5(5]|4[4]|4]4|4]3[5]4(5]5]4
U213 [41A 41214 3] 2 [214)3[214)3[3|5|4]4]4[214)4[3]4)2[2]4[4]4]2[4]4]3]4]|2|2]4]4

LE2)S|SLIS2] 5[4 45355555 2| 25| 3|1|5]2(5]5]3]2[5|1|3|1]5]2]5]5]3

A1SLSTSTALS]S[5]3] 3554345453344 4]4[4]5[4]5]5|5[4]4]4[4]4]5]|4]5]|5]5
TU3VALA[2) 4[5 4[4) 3 4[4)3[2] L 4[3]4[2]|3[4])4|3[2|1[4]|3[4]3|4]4]4|3]|2(L]|4[3]|4]3]4
AVALSTS|2IS|5 5|53 (4123225451 4[2)4[4]5]5]2|3[4]4[4]4[4]4]5]|5]2(3|4[4]4]4

SUAIS|A{4]5| 4] 415555 4]4[3]|5]3|5[4)3]4(5]|5[5]|3[4]4|5(5]|3[4]|5[5]|5|3[4]4[5]5]3

LUATSTA[4]S35[4] 4 4[2 4[4 2|5[4]5[4]5[5|4|3[4|2[4]4[4]5(4]|5(4(3]4[2]|4[4]|4]5]4
SUILA1A[3) S|4 4144 41414143514 5]4|5]5[4]3[4] 2[4 4]4(5]4[5]|4]3]|4|2[4]|4[4]5]4
AVATAT AT A4S A A] 4 (3] 4[5 45|44 5] 4[5 4[4]5(4]|4]4[5]5[4]4[4]4]5]|4]4[4|5(5]4[4

DUALS 4[4 S|S] 41414 51441335453 2|5(5|4[4]1][4]|5(5[4]4[5]|5[4]|4|1[4|5(5]4[4

DIATA[3 2 41414 41 4 23] 3[23)5[4]5|4]2])4[4]5]|5[2|3]|4]4]4[4]4]4]5]5/2]3]4]|4]4]4
A13[5)S1A[5]5[5]5] 4 [4]3[3]4]2(5|4[4]5[2]5|5[4]4|3]4[5]|4]3|5]5/5]4[4]|3[4]5[4]|3]|5
AVALSTS| 2SS 5|5 3[4 23| 2[2|5|4[5|4[2])4[{4]5(5|2|3[4]4[4]4[4]|4]5]|5]2(3|4[4]4]4
SUSIS|SS|S|S|S|S| S [414[4]14[4]14[4] 4[4 3 4[4])4[4]3[4])4|4[4]5(4]4[4]4|3[4]4[4]4]5
JUALA)S[3) 414 414 4 413|433 4]4]4]3)4]4[4]3[4]3[3]4]4[4]3[4]|4[3]|4|3|3]4|4]4|3
AVATAY3 24 2( 2412 [4)3[4)2[3|4|3[4]2(2]4[4]|4|3]|2|3[4]4[4]4[4]|4]4]|3]|2(3|4[4]4]4

LI3(4)2(2) 413 22| 2 (412 3| 2(2)4]2 4] 1)L 3313 1[3]3|3[2]|2(3|3[L]|3|L|3|3]3]|2]2

AVALA)3 2[4 2|2 41 2 [4)3[4)2[3) 4 3[4]2(2)4[4])4|3]|2|3[4]4[4]4[4]4]4]|3|2(3|4[4]4]4
AVALATA3[4]5[ 4413 [4)3[ L) 4]3) 4 3[5|3[3]|4[4]3|3|4|3[4]4[4]4[4]4]3]|3]4(3|4[4]4]4
SUSIS|A{4)S|5| S5 S[S|4[5| 455454555\ 4]5|4]5|3|4[4])4[5]|5[4]|5(4(5|3[4]4[4
AUSIS|S|AS]5|5[5] 4 [41413]3]|3[5|5|5[4]4[5(4]4[3]3]|3[3|3[4]4]|5[4]4]3[3]3]|3[3]4]¢4

AVALS|S|S[4] 414141 4 [4)3[4)4]5| 44454 4[5|5|5|4|4(5|4[4]|4[4]5]5|5]4(4|5(4]4[4

A1 35141355555 [5]|5[4)3|3[4]2(4]3[3|4|4(4]3(2]|4[4]3(3|3|4|4]4(3]|2(4]4]3]|3]|3
AALSISS4S 5SS [S]|S[4) 43| 44[5|4[4]|3[3|4|2|2|5(4|4[4]|4[3]|3]4|2]|2(5|4(4]4]4
FUSIS|S[4)5|5|5|53[5]5|5]5[3|5[3|5]3|44(5|3[4]2[2|4|5(4]|5(4]|5(3|4|2(2|4[5]4]5

LI 2[4 412 414 41414 (414 2] 2(2 4|2 4]2|2]4(2]|3|2|2(4)2|4(2)4(4)2(3]|2|2(4|2(4|2(4

JUSLS|S3) 5|5 5|53 (5|42 425454 2|5(5|5[4|2[5|5|5[4|4[5]|5[5|4|2(5|5(5]4[4
{2\ A4 L A4 4 413 (42324 4[3|3|4[4]3[4]4 4[4]4 4]4]4[4]3]4[4]4]4]4]4(4]4]4
A1 3141514145 5 4] 3 [543 4|3(5|4[4]3[3|4|5(3]4|3|4[5|4]45(4|5]3(4]3[4]5[4]|4|5
JUS(A A3 A A4 41414 (41444214 3 4]3|2]4[4]|3[4]3[4|4]4[4]4[4]4]3]|4|3(4|4(4]4]4
A1ALSTA1AS 4141415553335 2[4]2(2|3[4]|4]4]|3|4|3|4[4]4[3]|4]4|4]3(4|3[4]4]4
3U3(3|2(3) 23| 2| 2|23 4|3|4[4]|3|4|4]4|4]4(3]|4]3]|2(3|2|3(4]4[4]|3[4]|3|2(3|2(3|4[4

SUAIS|S{4)S| S| 4|55 [4145] 44545345555 4[4])55[5]|5[5]5(5]|5(4[4]5[5]5]5

A A1A1A 34414141 4 [4) 2143 1)4|3[4]2(3|3[4]2|3|4|4[4]|4[4]4[3]|4]2]|3]4[4|4(4]4]4

A1STSTSTALS]5 5]3] 3554143535 4[4]55[55[3|5(5|4]5|5]5/5]5(5]3]5]|5[4]5]5

A13[S)S{ALS]S 5|5 45|54 4][2]53[5|3[4]4[{4]4]4]3|5[4|5[5|4[4]4]4|4]3[5]4(5]|5]4

Trabajador 50
Trabajador 51
Trabajador 52
Trabajador 53
Trabajador 54
Trabajador 55
Trabajador 56
Trabajador 57
Trabajador 58
Trabajador 59
Trabajador 60
Trabajador 61
Trabajador 62
Trabajador 63
Trabajador 64
Trabajador 65
Trabajador 66
Trabajador 67
Trabajador 63
Trabajador 69
Trabajador 70
Trabajador 71
Trabajador 72
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41341233 4[4])4]4[2]5|3[4]4[2]3|3|5|5[5]|5[5|5|5[5]3|4]5]|5

3131314252232 |3]|4[3|4]4[2]|3|3]|4]4[4]|2[4|5|4[4]|5|4]|4]|2
4121553 [5|414]|3]|3|2|5(4|4(A4[4]4])4]4]|5[5[5(4]|3]|3]|4|3|3(4]|2

414 (5] 4[5[5(4[4])4]4|5|5|4|4]4[3]4]4]|5|5[5]|5[4|4]4|5]5|5]5]|5

41414 A[A[S5|414]4] 4 |5|5(4|4(5[4|4)4]|4]|4|5[4|5|5]|4]|4]|4|4(4]4
41331433 4[5]5]4([3|4|4[4]|5[4]4]4|4]4[5])4|5|5|4[4]|4]4]|4]4

A15(41A[5[414]|5|4] 4 |5|4|4|5(4[4|5]4|5|4|5[4(5[4]|4]|5|4|5([5(4

A15[5|4[4|5|5[5]4| 4 [4]|5|5[5|5[4]|4|4|5]|5[5]|4|4|4]|4]5]|3|4]|4]4
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Trabajador128 | 4 |2 5|5(3|5| 44|33 [2]|5[4|4|4[4|4])4[4]|5|5[5|4[3[3]|4|3|3]|4]|2
Trabajador129 | 4| 4| 5| 4| 5|54 4[4 4 |5|5|4|4[4[3]4]4]|5]|5|5[5[/4|4[4|5|5]|5]|5]5
Trabajador130 | 4| 4| 4| 4| 45| 4[4[4] 4|5 5| 4[4[5|4|4|4]4]|4]|5[4|5|5[4]|4]|4]|4]|4]4

Trabajador124 |4 |4 4|4 (3| 1|4 |44 3 |2|4|4|4]|2(3|4|4[4]|4])4|3]|4(3[3]|4(2]4]|3]|4
Trabajador125 | 4|3 | 4| 4| 4|43 [3[3| 3 |4|5|4[4[4|3|3]|2]|4]|4]|4[4[4]3]3]5]3]|4]|3|4
Trabajador126 | 4 (34|23 |3 |4 |44 4[2]|5[3|4]|4[2|3]|3|5|5|5[5|5[5[5]|5/3|4]|5|5
Trabajador127 | 3|3 | 3| 4| 2|5[2[2[3| 2 |3|4|3|4|4]2]3|3|4]|4]|4|2|4|5[4|4|5]|4]4]|2

Trabajador122 |4 |4 4|4 (3| 1|4 |44 3 |2|4|4|4]|2(3|4|4|4]|4]|4|3]|4(3[3]|4(2]4]|3]|4
Trabajador123 | 3| 1| 3| 4|23 |3 |44 2 |1|3|4|3|2[3]4]|4]|4]|4]|3|2|4|3][2|3]|1]2]3]2

Trabajador121 | 4| 3| 4| 4| 3|44 [3[4| 3 |4|4|4[3[4]3]4|3|5]|4|5[4[4]3]4]5]3]|4]|4]4

Trabajador 116 | 4| 5| 5| 4| 45|55 4| 4 | 4|5|5[5[5|4|4|4|5|5|5[4|4|4]4]5]|3]|4]|4]4
Trabajador117 | 2| 43| 4|33 [3[3[3] 3 |3|3|3|5[5|4|3]|3]|5|5|5[5[4|5[5|4|4]|5]|5/4
Trabajador118 | 4 |4 4|5(3 | 4|4 |34 4 |4]|5[3|4]|5[3|3|3[5]|5|5|5|5(5|4|5(4|4|4]|4
Trabajador119 | 4| 4| 5| 4|44 |5[5[5] 4 |4|5[3[5[5]4|3|3|5|5|5[5[4|5[5]|4]|4]|5]|5/4
Trabajador120 | 4 [ 5[ 5|44 |5|5(5| 4| 4 |4]|5[5|5|5[4|4|4[5|5|5|4|4[4]4]|5(3|4|4]|4

Trabajador113 | 4 |4 | 4|44 |5| 44| 4] 4 |5|5[4|4]|5[4|4|4[4]|4]|5|4|5(5|4|4(4|4]|4]4
Trabajador114 | 4|3 | 3| 4|3 3|4 [5[5] 4 |3|4|4|4[5]4|4|4]|4]|4]|5[4|5]5[4]4]|4]|4]|4]4
Trabajador115 | 4 |5 4|4 5| 4| 4|54 4 |5|4|4|5]|4[4|5|4[5]|4]|5|4|5[4|4]|5[4|5]|5]4

Trabajador 111 | 4 |2 (5|53 |54 4|3 3 [2|5|4|4|4|4|4])4|4]|5|5[5|4[3[3]|4|3|3]|4]|2
Trabajador 112 | 4| 4| 5| 4| 5|54 4[4 4 |5|5|4|4|4[3]4]4|5]|5|5[5/4|4[4|5|5]|5]5]5

Trabajador100 | 2 (4|34 (3|33 (3|3 3|3]|3|3|5|5[4|3|3[5]|5|5|5|4|5[5|4[4|5]|5]4
Trabajador101 | 4| 4| 4|5|3 4|4 [3[4] 4 |4|5[3[4[5]3|3|3|5|5|5[5[5]5[4|5]|4]|4]|4]4
Trabajador102 | 4 |4 [5| 44| 4]|5(5|5] 4 |4]|5[3|5|5[4|3|3[5]|5|5|5|4|5|5|4[4|5]|5]4
Trabajador103 | 4 | 5[ 5|4 4|5|5(5| 4| 4 |4]|5[5|5|5[4|4|4[5|5|5|4|4(4]4]|5(3|4|4]|4
Trabajador104 | 4|3 | 4| 4|3 |44 [3[4| 3 |4|4|4[3[4|3]4|3|5|4|5[4[4[3]4]5]|3]|4]|4]4
Trabajador105 |4 (44|43 | 1|4 |44 3 |2|4|4|4|2(3|4|4|4]|4])4|3]|4(3[3]|4(2]4]|3]|4
Trabajador106 | 3| 13| 4|23 |3 |44 2| 1|3|4|3|2[3]4]|4|4]|4]|3|2|4|3]2|3]|1]2]3]2
Trabajador107 |4 |4 4|4 (3| 1|4 |44 3 |2|4|4|4|2(3|4|4|4]|4])4|3]|4(3[3]|4(2]4]|3]|4
Trabajador108 | 4|3 | 4| 4|44 |3[3[3| 3 |4|5|4[4[4|3|3]|2]|4]|4]|4[4[4]3]3]5]3]|4]|3|4
Trabajador109 | 4 (3| 4|2|3|3|4|4|4] 4[2]|5[3|4]|4(2|3]|3|5|5|5[5|5[5[5]|5|3|4]|5(5
Trabajador110 | 3|33 |4|2|5[2[2[3| 2 |3|4|3|4|4]2]3|3|4]|4]|4|2|4|5[4|4|5]|4]4]|2
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Anexo 4. Evidencia d
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Anexo 5. Autorizacion de publicacion en el repositorio
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* FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR )
Apeilidos y Nombres: A BAY S/QREZ RO0Sa STR ./3_—/, 724

DNI.__/ 985930/ Correo electronico: 5O Ssab @ 200 s 2 /ZL”/;??adﬂau
Domicilio:_7w2 . corEre  A'C S2Y —)roanca yeo
Teléfono fijo: Teléfonocelular: Y9 7 #Y & 3¢c&

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela:__ FOS 7 ¢ /=2ADO
Tipo: Trabajo de investigacion Bachiller () Tesis (Y )

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
- . . - s " - i
CEST/IoN _DeEC CoNOrirBr 70 ¥ CALIPAD DEC

~ \ v 9
ScerUIcdO EN (¢t SEDLE DEL 6coOB/IECUEO LESIONA]
DE THRIA 2075

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo{ ) Mg.(y) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razon autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la version
electronica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segin lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
( X) Si, autorizo el depdsito y publicacién total.
() No, autorizo el depdsito ni su pubiicacion.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
/7 diasdel mesde Fehsro de 2079
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