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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal el determinar la relacidn entre la
gestion del conocimiento y la calidad de servicio que percibe el personal de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, de enero a septiembre del afio 2016;
siendo el tipo de investigacion basica de nivel correlacional y el disefio no experimental, el

método de muestreo probabilistico, con una muestra de 96 colaboradores.

Se comprobd la hipdtesis general, en donde determinamos la existencia de la relacion
entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio que percibe el personal de la
entidad; ademas en cuanto a las hipotesis especificas, se encontrd que no existe relacion
entre la gestion del conocimiento y la calidad fisica; y que existe relacion entre la gestion

del conocimiento, la calidad corporativa y la calidad interactiva.

Al comparar por dimensiones de la variable 1, se tiene que el mas destacado fue la
“Aplicacion y uso’, siendo el focalizado a mejorar la “Transferencia y almacenamiento”. De
forma similar, al comparar por dimensiones de la variable 2, se tiene que el mas destacado

fue la “Calidad fisica”, siendo el focalizado a mejorar la “Calidad corporativa”.

Palabras claves: Gestion del conocimiento, calidad, servicio.
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ABSTRACT

The present investigation has as principal aims determine the relation between the
management of the knowledge and the quality of service that perceives the personnel of
the Entity Prestadora of Services of Reparation Tacna, of January to September the year
2016; being the type of basic investigation of level correlacional and the not experimental

design, the method of sampling probabilistic, with a sample of 96 collaborators.

The general hypothesis was verified, where we determined the existence of the relationship
between knowledge management and the quality of service perceived by the entity's staff,
In terms of specific hypotheses, it was found that there is no relationship between
knowledge management and physical quality; And that there is a relationship between

knowledge management, corporate quality and interactive quality.

On having compared for dimensions of the variable 1, there is had that the most out-
standing was the "Application and use", being the focuse done to improving the "Transfer
and storage". Of similar form, to compare for dimensions of the variable 2, there is had that
the most out-standing was the "Physical quality", being the focuse done to improving the

"Corporate quality".

Key words: Management of the know ledge, quality, service.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busca determinar la relacion entre la gestion
del conocimiento y la calidad de servicio que percibe el personal de la Entidad Prestadora
de Servicios de Saneamiento Tacna, durante el periodo de enero a septiembre del afio
2016; que permita identificar los aspectos a fortalecer y las debilidades a superar referente
al fortalecimiento de las capacidades del personal referente a gestionar el conocimiento
adquirido que permita aprender de los errores y proporcionar un mejor servicio a la

ciudadania.

En el capitulo |, se desarroll el problema a investigar, definiendo sus objetivos
centrales y especificos, identificando la justificacion del tema. En el capitulo II, abarca los
antecedentes, las bases teoricas de las variables analizadas; para lo cual, se analizan

teorias, enfoques, modelos, otros.

En el capitulo lll, se efectudé la metodologia considerando la hipdtesis de
investigacion a contrastar; el tipo y disefio de la investigacion, las dimensiones de las
variables, la poblacién y la muestra, fuentes de informacién y el procesamiento y técnicas
de recoleccion de datos. En el capitulo IV, se desarrollé el andlisis y la interpretacion de
los resultados, para luego efectuar la discusion de encontrado respecto a otras
investigaciones; el cual, se desarroll6 a través de tablas y figuras de cada una de los
indicadores, culminando con el contraste de las hipotesis definidas, las conclusiones y

recomendaciones alcanzadas.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al formar parte de un mundo cambiante, influenciado por el ya conocido fenémeno
de la globalizacion, implica que empresas tanto privadas como publicas tengan que
adaptarse a nuevos cambios e innovaciones. Estos cambios traen consigo a que el ser
humano enfrente y resuelva problematicas constantes, lo que requiere que el personal
adquiera nuevos conocimientos, siendo de gran ayuda para aquellas organizaciones cuyo
sistema de gestion se da de forma estructurada y organizada, debido a que una vez

adquirido, analizan y difunden adecuadamente el conocimiento.

Por ofro lado, representa una desventaja para aquellas organizaciones que
carecen de este recurso, influyendo en gran medida en la calidad de los servicios y su

impacto en la satisfaccion de los clientes.

En el Peru, la innovacion, y la investigacion, muestran notables deficiencias en
niveles de calidad; sobre todo en instituciones administradas por el estado, debido a que
no abarcan la pertinencia necesaria para incrementar la competitividad y el desarrollo

humano al nivel de los estandares internacionales.

Es por ello, que el crecimiento que ha experimentado la economia peruana en la
presente década se basa, esencialmente, en el potencial que ofrecen sus recursos
naturales ello implica que no se cuenta con politicas de estado (con presupuesto
significativo) que impulsen que en las organizaciones se desarrolle la innovacién y la

gestion del conocimiento, como una herramienta clave para ser mas competitivos.



En base a conversaciones con trabajadores y usuarios, y a la revisién de los
documentos de gestion de la Entidad Prestadora de Servicios de saneamiento Tacna S.A.
en EPS, se sabe que existen constantes problemas debido a: cortes erréneos, quejas
sobre la tarifa que figura en sus recibos, roturas en tuberias de alcantarillado, cortes de
agua sin previo aviso, etc. Motivo por el cual, el usuario se ve obligado apersonarse a la
institucion para informarse, coexistiendo su molestia al no recibir una pronta respuesta,
percibiendo la falta de conocimiento sobre determinadas situaciones por parte del

personal.

Dicha problematica es la que se pretende analizar, por un lado las caracteristicas
del nivel de gestion del conocimiento, que esta afectando a la consecucion de los objetivos
propuestos; y por el otro, es la calidad del servicio que se proporciona a la poblacion,
desde la perspectiva del trabajador, dado que es el cliente interno quien posee una
informacién detallada y objetiva sobre las quejas y reclamos que diariamente el usuario
presenta ante la entidad.

12 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.21  Problema general

¢, Cual es la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio en
todas sus dimensiones, que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna - EPS, desde enero a septiembre del afio 2016?
1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Cual es la relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad fisica que

percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna -
EPS, desde enero a septiembre del afio 20167



b) ¢Cual es la relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad corporativa que
percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna

-EPS, desde enero a septiembre del afio 20167

c) ¢Cual es la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad interactiva que
percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna

- EPS, desde enero a septiembre del afio 20167

1.3 OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1  Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio en
todas sus dimensiones, que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna, desde enero a septiembre del afio 2016.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Determinar la relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad fisica que
percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna -

EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.

b) Determinar la relacién entre la gestién del conocimiento y la calidad corporativa
que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna - EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.

c¢) Determinar la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad interactiva
que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna - EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.



14  JUSTIFICACION

La Ley General de Servicios de Saneamiento N° 26338, en su articulo 18 sefiala
que la empresa debera mejorar los niveles de calidad del servicio progresivamente, de
acuerdo a sus respectivas metas de gestion y en el articulo 20, se menciona que en caso
que por circunstancias fortuitas o de fuerza mayor, la empresa debera alertar de inmediato
a la poblacién por todos los medios de difusién disponibles sobre la manera de utilizar el

agua bajo esas circunstancias.

Segun (SUNASS, 2009), sefiala que “La satisfaccion del cliente es uno de los
resultados mas significativos de la prestacion de servicios de buena calidad, considerando
que la percepcion de la calidad de los clientes esta en funcion del servicio que esperan

recibir, es decir sus expectativas.” (p.45)

Mediante el presente analisis, se puede establecer la evaluacion del desempefio
laboral como una herramienta adecuada para instaurar indices de rendimiento,
considerando que los trabajadores se han convertido en uno de los bienes mas preciados

de las organizaciones.

Esta tesis pretende conocer a la empresa desde el ambito de la Gestion del
Conocimiento realizando un analisis del nivel de intercambio y creacién del conocimiento,
asi como su desarrollo a través del impulso y potenciacion de la transferencia de

conocimientos, para brindar y obtener un mayor nivel de satisfaccion por parte del cliente.

El estudio de la gestion del conocimiento es de relevancia para las empresas que
operan en entornos dinamicos. La opinion del cliente interno es indispensable en este
caso debido a que ellos poseen los datos estadisticos sobre los reclamos, ya sean por

roturas de tuberias, tarifas de sus recibos, cortes indebidos, etc.

Esta informacién no solo se basa en el buzén de quejas, debido a que desde el
momento en que el cliente percibe una problematica, se apersona a la entidad, es
atendido por el area comercial, una vez presentada la queja, un trabajador de campo es



enviado a realizar el analisis de su problema en el caso que se trate de algo fisico, y si
resulta rechazado su reclamo, el usuario tiene la facultad de apelar y es enviado a

conciliacién en donde el funcionario determina la resolucion del problema.

Los aspectos relevantes del presente trabajo de investigacion se resumen en:

- Relevancia cientifico - social, puesto que el andlisis de la gestion del
conocimiento que caracteriza a la entidad permitid identificar algunas

recomendaciones tendientes a mejorar la calidad del servicio a la ciudadania.

- Relevancia académica, dado que los resultados de la presente investigacion

serviran de base para otros trabajos similares.

- Relevancia practico - institucional, dado que la investigacion permitié identificar
alguna alternativa de mejora referida a la gestion del conocimiento que caracteriza

a la entidad.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

En base a la revision bibliografica, se han encontrado los siguientes trabajos de

investigacion afines:

a) Arceo (2009) desarrollé una investigacion denominada “El impacto de la gestion
del conocimiento y las tecnologias de informacién en la innovacién: Un estudio en
las PYME del sector agroalimentario de Catalufia”, donde el objetivo principal fue
la construccidén de un modelo explicativo relacional que involucre las practicas de

GC, la innovacién y las Tl; siendo sus principales conclusiones:

- Solo una quinta parte de las empresas estudiadas reconocié que ha iniciado
programas de GC, aunque sin considerarlos en su estrategia, pese al
reconocimiento que se otorga al conocimiento como Unica fuente de ventaja
competitiva y al auge que sefala la literatura sobre GC, la realidad no permite
definir con rotundidad este reconocimiento, ademas existe un nivel bajo
conocimiento de lo que es la GC por parte de los directivos de alto rango (16% de
los encuestados nunca han escuchado los conceptos de GC, mientras que el 37%

apenas ha escuchado algo de estos conceptos).

El reconocimiento que las empresas estudiadas hacen a la innovacion dentro del
entorno de la economia actual es moderado, lo cual se deduce que pueda

deberse basicamente al contexto relativamente estable en que se desenvuelven
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este tipo de empresas (ciclos largos de vida de los productos, preferencias
estables de clientes, etc.). Se encontr6é un buen puntaje a los hechos de modificar
continuamente sus productos y procesos, lo que nos lleva a deducir que en este
tipo de empresas, las innovaciones sean reactivas y no proactivas, y sean por lo
general, el resultado o bien de la asimilacion de nuevos conocimientos y
tecnologias desde el exterior o bien el fruto de procesos internos a la empresa,
pero tan poco formalizados, que dan lugar mas bien a mejoras incrementables y
continuas que a cambios radicales en su stock de conocimiento cientifico y

técnico.

A pesar del énfasis dado a las Tl en la innovacion en cuanto a cubrir
sustancialmente los gaps surgidos entre el conocimiento que la organizacion tiene
y el conocimiento que la organizacién necesita para innovar, las empresas
estudiadas no demuestran tener una relacion entre ambos conceptos. La madurez
en las Tl afecta positivamente a la madurez en la innovacion. De acuerdo a los
resultados empiricos, se concluye que no existe influencia de las Tl sobre la

innovacion, asi como sobre las actividades de innovacion.

Guerrero (2003) en su tesis doctoral “Modelo para la creacion de entornos de
aprendizaje basados en técnicas de gestion del conocimiento”, presenta un
modelo de entornos de aprendizaje basados en la gestion del conocimiento (GC).
La finalidad de este trabajo fue de colaborar en la busqueda y en el disefio de
propuestas concretas para el aprendizaje. En particular, la meta fue establecer un
modelo para la creacién de entornos de aprendizaje efectivo y eficiente utilizando
técnicas de gestion del conocimiento y presentar un disefio € implementacion de
un entorno concreto basado en dichas técnicas desde una perspectiva
interdisciplinaria, combinando el manejo del conocimiento, desde el punto de vista
informatico, con el aprendizaje en general. En particular, dentro del binomio

‘ensefianza-aprendizaje”, hace particular énfasis en el punto “aprendizaje”. Se
hace hincapié en que es necesario que los conocimientos que forman parte del

aprendizaje se gestionen de la manera mas adecuada.



El modelo se aplicé a cualquier dominio de contenido intelectual, que permita
actualizar los contenidos, que contenga estrategias genéricas de ensefianza que
se adapten al comportamiento del estudiante y que fomente los diferentes tipos de
aprendizaje. En el modelo presentado, se combinan la gestion del conocimiento
con el uso de ontologias, areas tradicionalmente no vinculadas en los entornos de
aprendizaje. Para unificar los criterios sobre cuéles conceptos de conocimientos
se presentaran. Se incluye una conceptualizacion sobre los tipos de conocimiento,
basada en ontologias reutilizables. EI modelo fue implementado en Java. El
entorno desarrollado PLE: ASE (Programming Learning Environment: an
Approach to Software for Education) fue aplicado y evaluado en un curso de 1er.
afo de programacion orientada a objetos, con estudiantes de ingenieria en
sistemas. Se constatd que el uso del entorno permitio al estudiante mejorar o
ampliar las formas de resolucion de problemas y sus capacidades para realizar la

transferencia del conocimiento.

Donate y Fatima (2008) realizaron un estudio denominado “Gestion del

Conocimiento  Organizativo, Innovacion Tecnolégica y Resultados. Una
investigacion empirica”. En esta investigacion se analizd, desde un enfoque
basado en el conocimiento el efecto de un conjunto de préacticas organizativas
sobre los resultados de la empresa, teniendo en cuenta su agrupacién en dos
bloques: las que estan relacionadas con la exploracion del conocimiento y las que
lo estan con la explotacion del mismo. Tras llevar a cabo un estudio empirico de
una muestra de empresas industriales innovadoras, se encuentra que el efecto
conjunto de estas practicas sobre el resultado es mayor que si éstas son
consideradas de forma auténoma, lo que sugiere la necesidad de plantear
estrategias que integren a las mismas en un marco comun con el fin de obtener
sinergias y alcanzar resultados 6ptimos. Esta investigacion se considera un
antecedente que toca directamente la variable objeto de estudio, ademas de tener
una metodologia similar a la que se utilizd, por lo que aporta un valioso

precedente metodoldgico y teorico.
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Valencia (2009) en su estudio “Modelo de generacion y transferencia de
conocimiento para los procesos de direccion y gestion humana en pymes del
sector carnicos de la ciudad de Cali”, propone un modelo en el cual se genere y
transfiera conocimiento para los procesos de direccion y gestion del sector, y que
sirva para la toma de decisiones. El modelo se presenta como una herramienta
que fortalezca la cultura organizacional, que fomente una cultura abierta y
colaborativa que motive a los empleados de la organizacién nuevas formas de
hacer las cosas. La cultura abierta alienta a los empleados a compartir sus
conocimientos y facilita la comunicacion entre los mismos. Las experiencias que
puedan obtener los empleados y la posibilidad de aplicar sus conocimientos en las
actividades de la organizacién, los motiva a formarse en relacién con las
necesidades reales de la empresa, adquirir nuevos conocimientos, habilidades,

destrezas y crear nuevos procesos o formas de hacer las cosas en el area laboral.

Pastor (2014) en su tesis para obtener el grado de magister “Evaluacion de la
satisfaccion de los servicios de agua y saneamiento urbano en el Pert”, sefiala
que el modelo de gestion de las EPS, ya esta agotado, el sector saneamiento no
ha desarrollado un modelo alternativo que priorice las inversiones orientadas a
mejorar la calidad de los servicios; de lado de las EPS no se dispone de
propuestas estratégicas para priorizar sus inversiones en el mismo sentido,
situacion que nos lleva a asegurar que en el tiempo la calidad de los servicios de

saneamiento urbano seguira deteriorandose.

Las EPS rinden cuenta de su gestién a los organismos publicos, para ello utilizan
indicadores de gestion exigidos desde diferentes instancias de gobierno, pero
carecen de instrumentos para estimar la satisfaccion de la poblacion, que como se
demuestra en el marco tedrico, son necesarios para garantizar la sostenibilidad y
gobernabilidad de las empresas. Esta tesis propone incluir la perspectiva del
cliente en los indicadores de gestion de las EPS, para ello se evalla el sector

saneamiento y a las EPS objeto de estudio en especial, el nivel de percepcion y
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expectativas de la poblacion, las causas de la opinion poco favorable de la

poblacidn con respecto a la calidad de la gestion de las EPS.

Se determind que la satisfaccion por el producto de agua potable, los servicios y el
precio, la estructura organizacional, documentos de gestion, procesos operativos
e indicadores de gestién de las EPS, no incluyen actividades presupuestas para
incrementar la satisfaccion de los clientes. Su conocimiento en relacion a la
contaminacion de las fuentes esta fuertemente condicionado por eventos
coyunturales, las EPS no tienen politicas de comunicacion efectiva.

Datos sobre los reclamos que el personal posee nos brinda indices poco
alentadores sobre la satisfaccion de la poblacién hacia el servicio de agua potable,

roturas de tuberias, tarifas de sus recibos, cortes indebidos, etc.

Roldan y otros (2010) desarrollaron una investigacion denominada “Calidad de
servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados limefios”; donde el
objetivo principal fue establecer la asociacion entre ambos conceptos, calidad de
servicio y la lealtad, en base a los datos del personal se considera que el
consumidor tiene una percepcion e intencién de comportamiento; la metodologia
de investigacion aplicada correspondié a un estudio cuantitativo de corte
transversal del tipo descriptivo-correlacional; se utilizé el método de encuestas
para obtener la informacién a través de un cuestionario estructurado y validado,
basado en el instrumento de medicion del cuestionario CALSUPER, la cual se
aplicd a una muestra aleatoria de 415 clientes; donde los resultados de la
investigacion permitieron establecer que hay una fuerte relacion entre la calidad
de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, los consumidores de los
supermercados limefios mostraron una percepcion favorable hacia la calidad de
servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta
existente de este tipo de empresas. La calidad de servicio fue medida en las
dimensiones, evidencias fisicas, politicas, interaccién personal y fiabilidad. De
estas, las dos primeras son las que se encuentran mas relacionadas con la lealtad

medida como intencion de comportamiento. Finalmente, se recomienda que las
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gerencias de los supermercados pongan mayor énfasis a estas dos dimensiones
al momento de definir estrategias orientadas a mejorar la calidad de servicio, lo
que traerd como consecuencia mayores niveles de fidelizacion de los actuales y

nuevos clientes.

2.2  BASES TEORICAS

2.2.1 Definicién de gestion del conocimiento

Gates (2008) precisa que la gestion del conocimiento “Es crear la posibilidad para
todo el mundo de entrar y ver exactamente qué esta pasando, ver cuéles son las cuentas,
donde vamos bien, dénde no vamos tan bien, con una informacion numérica o gréfica,
todo el mundo debe tener la posibilidad de entrar y ver exactamente qué esta pasando y

comunicarse con otras personas para mejorar todas estas cosas”. (p. 15)

Segun Davenpor (2001) precisa que el conocimiento es “Una mezcla de
experiencia estructurada, valores, informacion contextual e internacionalizacion experta
que proporciona un marco para la evaluacion de nuevas experiencias e informacion. Se
origina y se aplica en la mente de los conocedores” (p. 108). En las organizaciones, con
frecuencia no solo se arraiga en documentos o bases de datos, sino también en las

rutinas, procesos, practicas y normas institucionales.

Portela (2002) indica que es una "Mezcla fluida de experiencia, valores,
informacién contextualizada e intuiciones de los expertos, contenido en: documentos,

"

rutinas organizacionales, procesos, practicas y normas y en la "cabeza" de las personas'
(p. 26).

American Productivity and Quality Center (2015) lo conceptualizan como “Un
conjunto de las estrategias y procesos para identificar, capturar y aprovechar el

conocimiento para ayudar a la corporacion a ser mas competitiva ” (p. 205).
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Garntner Group (2011) lo define como “Un conjunto de politicas, estructuras
organizativas, procedimientos, aplicaciones y tecnologias que persiguen mejorar la

efectividad de la toma de decisiones de un grupo o una corporacion” (p. 17).

El conocimiento en los ultimos afios es la fuerza que impulsa el desarrollo social y
es un factor vital de produccion en el sistema socioecondmico imperante, y que brinda las
bases para un marco para el desarrollo de las organizaciones de informacion en general
en este contexto. La gestion del conocimiento y la medicion del capital intelectual se

convierten entonces en una prioridad para ellas.

Por lo tanto, el objetivo final de la gestion del conocimiento deberia ser el lograr
que el conocimiento de una organizacion estuviese independizado del conocimiento de
cada uno de sus empleados, de tal forma que el conocimiento de cada uno de estos fuese
volcandose dindmicamente en un sistema automatizado capaz de garantizar, sin trauma
alguno, la marcha ordinaria de la organizacion aun en el caso del cese de parte, o incluso

de todos los empleados, en un momento dado.

La gestion del conocimiento no es un fin en si misma, sino un medio para lograr
objetivos. La implantacion de la gestion del conocimiento debe responder a una estrategia
corporativa de nuestra época, que se caracteriza por un entorno tremendamente
cambiante, una sobreabundancia de informacion y oportunidades, limitacién de recursos y
un incremento notable de la inversion en los empleados y en la informacion. Cuanto méas
alto sea el porcentaje del capital intelectual en el valor de mercado de una empresa, mayor

debe ser la dependencia de la estrategia de la organizacién del conocimiento.

2.2.2 Principios de la gestion del conocimiento

Se destacan los siguientes:
- Cultura organizacional: Se refiere a todo aquello que comparten todos o casi todos
los integrantes de la empresa, ciertos aspectos o caracteristicas arraigados del

grupo de trabajadores. Llevado al plano del conocimiento entraria a tallar la
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pregunta si los integrantes de la empresa tienen en su cultura el crear
conocimientos nuevos, asi como el de transferirlos.

Motivacion del personal: Es una de las claves definitivas en la gestion del
conocimiento, pues es el motor de la produccion y el Unico factor que las
empresas competidoras no pueden copiar.

Transferencia interna del conocimiento: Los integrantes de una organizacion
deben compartir constantemente sus conocimientos, cuando el personal esta
dispuesto a compartirlo e impartirlo, obtendréd rendimientos de todo tipo
(econdmicos, sociales, profesionales, etc.) constituyéndose en uno de los
referentes en su dominio de excelencia.

Transferencia externa de conocimiento: Es importante que los integrantes de la
empresa obtengan en su cultura una transferencia interna del conocimiento, ya
que solo de esta forma podréa brindar un servicio eficaz y eficiente por que podra

informar y compartir los conocimientos que el cliente requiera.

Caracteristicas de la gestion del conocimiento

Nonaka y Takeuchi (1995) precisa que las caracteristicas de la gestion del

conocimiento son:

Sintonia: Es el sistema mas 6ptimo que permite adaptar continuamente una
empresa a las realidades de su entorno y de su mercado.

Integracion: No es un asunto de una herramienta tecnoldgica, es una estrategia de
direccion integral de la empresa.

Bifurcacién: Es la estrategia mas potente para bifurcar un negocio y cambiar las
reglas de juego en el mercado.

Compromiso: El éxito de una estrategia de gestion del conocimiento depende del
compromiso real y patente de la alta direccion.

Estratégico: El conocimiento es un activo estratégico. A diferencia de las materias
primas o productos que los competidores pueden adquirir en el mercado abierto,
son el resultado de un proceso, con frecuencia prolongado, de acumulacion

interna.
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Organico: La gestion del conocimiento debe basarse en las leyes naturales que
rigen el pensamiento y el comportamiento humano, de lo contrario fracasara todo
intento que se haga.

Confianza: Es el terreno fértil para hacer posible los multiples procesos

relacionados con el conocimiento: Facilitar, compartir, distribuir y utilizar. (p. 08)

Proceso de gestion del conocimiento

Es fundamental estudiar los procesos de creacién de nuevo conocimiento dentro

de las organizaciones; es decir, comprender la dinamica por la que el conocimiento tacito

se transforma en explicito, para ellos, una espiral permanente de transformacién

ontoldgica interna del conocimiento. Esta dindmica esta caracterizada por cuatro procesos

de interaccidn entre conocimiento tacito y explicito, de naturaleza dindmica y continua que

permite que el conocimiento tacito se transforme en explicito y viceversa. ( Portela, 2002,

p.49):

a)

Socializacion: Es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de compartir
experiencias por medio de exposiciones orales, documentos, manuales y
tradiciones y que afiade el conocimiento novedoso a la base colectiva que posee

la organizacion.

b) Exteriorizacion: Es el proceso de convertir conocimiento tacito en conceptos

d)

explicitos mediante el uso de metaforas, conocimiento de por si dificil de
comunicar, integrandolo en la cultura de la organizacion. Es para la gestion del
conocimiento una actividad esencial para la creacion del conocimiento
organizacional.

Combinacion: Es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir
conocimiento explicito proveniente de cierto numero de fuentes, mediante el
intercambio de conversaciones telefénicas, reuniones, correos, etc., y se puede
categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de datos para producir
conocimiento explicito.

Interiorizacion: Transforma el conocimiento explicito en conocimiento tacito por

medio del andlisis de experiencias adquiridas en la puesta en practica de los
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nuevos conocimientos y que se incorpora en las bases de conocimiento técito de
los miembros de la organizacion como modelos mentales compartidos o practicas
de trabajo. Cualquier proceso de gestion del conocimiento debe apuntar a estos
cuatro tipos de conocimiento fundamentales al desarrollar estrategias para
aumentar y proteger su caudal de conocimientos, mejorar su accesibilidad,
fomentar el ambiente propicio para el conocimiento y, en definitiva, gestionar el

conocimiento como un activo de la organizacion.

La gestion del conocimiento esté asociada al proceso sistematico de

administracién de la informacion. Este proceso se puede apreciar en la siguiente figura:

Seleccionar o Organicar

Detectar Negocio Filtrar

Usar < Presentar

Figura 1: Proceso de gestion del conocimiento
FUENTE: Portela (2002)

Donde:

- Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y
accion) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas. Son ellas, de
acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision sistémica, etc.),
quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento de accién. La fuentes de
conocimiento pueden ser generadas tanto de forma interna (I&D, proyectos,
descubrimientos, etc.) como externa (fuentes de informacién periddica, internet,

cursos de capacitacion, libros, etc.).
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- Seleccionar: Es el proceso de evaluacién y eleccion del modelo en torno a un
criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios
organizacionales, comunales o individuales, los cuales estaran divididos en tres
grandes grupos: Interés, practica y accion. Seria ideal que la o las personas que
detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas para evaluarla, ya que
esto permite distribuir y escalar la tarea de seleccionar nuevos modelos. En todo
caso deberan existir instancias de apoyo a la valoraciéon de una nueva fuente

potencial.

- Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacién
explicita del modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas: Generacion,
es la creacién de nuevas ideas, el reconocimiento de nuevos patrones, la sintesis
de disciplinas separadas, y el desarrollo de nuevos procesos. Codificacion, es la
representacion del conocimiento para que pueda ser accedido y transferido por
cualquier miembro de la organizacion a través de algun lenguaje de
representacion (palabras, diagramas, estructuras, etc.). Trasferencia, es
establecer el almacenamiento y la apertura que tendré el conocimiento, ayudado
por interfaces de acceso masivo (por ejemplo, la Internet o0 una Intranet), junto de

establecer los criterios de seguridad y acceso.

- Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas. Las busquedas se basaran en
estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas de conocimientos,

portales de conocimiento o agentes inteligentes.

- Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas 0 maquinas. En caso que sean personas, las interfaces
deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprension humana. En
el caso que la comunicacion se desarrolle entre maquinas, las interfaces deben

cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de comunicacioén.
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Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto de
resolver. De acuerdo con esta accion es que es posible evaluar la utilidad de la

fuente de conocimiento a través de una actividad de retroalimentacion.

Dimensiones de la gestion del conocimiento

Tari Guillo y Garcia Fernandez (2008) en su articulo titulado “Dimensiones de la
gestion del conocimiento y de la gestion de calidad” detallan las siguientes
dimensiones:

Creacion (aprendizaje organizativo): Se trata de tomar en cuenta las ideas o
propuestas de los empleados para lograr compromiso por parte de ellos, de esta
manera estimular el surgimiento de nuevas ideas e innovacion en toda la
organizacién. Una organizacion aprende cuando puede lograr el futuro que se ha
propuesto, cuando los trabajadores de la organizacion se integran en la
estimulacion de la creatividad, en la reduccion de la complejidad, en la
simplificacion de procesos, y en la aplicaciéon de las mejores practicas. Esta

dimension esta compuesta por los siguientes indicadores:

Adquisicién de la informacion.
Diseminacion de la informacion.

Interpretacion compartida.
Transferencia y almacenamiento (conocimiento organizativo): Una vez

adquirida la informacion se interioriza y almacena para luego aplicarla, asi es
transferida al personal y al cliente cuando sea necesario. Esta dimension esta

compuesta por los siguientes indicadores:

Almacenar conocimiento.

Transferencia del conocimiento en la organizacion.

Aplicacion (organizaciéon de aprendizaje): Esta aplicacién debe realizarse

basado en un correcto ambiente de trabajo en equipo. Esta dimension esta

compuesta por los siguientes indicadores:

Promover el dialogo.
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- Establecer sistemas para capturar y compartir el aprendizaje.
- Relacién entre distintos departamentos o areas funcionales.

- Compromiso con el aprendizaje.

2.2.6 Evolucion de la calidad

Davenport (2001, p.15) Con respecto a los antecedentes historicos de la evolucion
de la percepcion de calidad en el siglo XX, se consideran las siguientes etapas principales,

tales como:

a) Desde la revolucion industrial hasta 1930: La revolucion industrial, desde el
punto de vista productivo, representé la transformacién del trabajo manual por el
trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal y
se caracterizaba en que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la produccion
completa de un producto. En los principios de 1900 surge el supervisor, que
muchas veces era el mismo propietario, el cual asumia la responsabilidad por la
calidad del trabajo. Durante la | Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se
hicieron mas complicados y como resultado de esto aparecen los primeros
inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a la creacién de las areas
organizativas de inspeccion separadas de las de produccion. Esta época se
caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la deteccion de los

productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

b) De 1930 a 1949: Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises
capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se
confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo. Este estado
permaneci6 mas o menos similar hasta la I Guerra Mundial, donde las
necesidades de la enorme produccion en masa, requirid del control estadistico de
la calidad. La contribucion de mas significacion del control estadistico de la calidad
fue la introduccidn de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccion al
100%.El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice
no solo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de
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productos, sino también la toma de accién correctiva sobre los procesos
tecnoldgicos. Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del
resultado de la empresa, pero ahora no solo tenian la responsabilidad de la
inspeccion del producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el
proceso productivo. Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque

de la calidad paso de la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”.

De 1950 a 1979: Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Il Guerra
Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer
hincapié en la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.
Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la
inspeccion estricta para eliminarlos. Es por esta razén que se pasa de la
inspeccion al control de todos los factores del proceso, abarcando desde la
identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las
expectativas del consumidor. Durante esta etapa se considerd que éste era el
enfoque correcto y el interés principal consistié en la coordinacion de todas las
areas organizativas en funcion del objetivo final: la calidad. A pesar de esto,
predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas anteriores

“‘estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de vender mas, aqui
se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor,
considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcién del
mercado”. Comienzan a aparecer programas y se desarrollan sistemas de calidad
para las areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se
incorpora la planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque

como la calidad se construye desde adentro.

d) Década del 80: La caracteristica fundamental esta en la direccion estratégica de

la calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de
un programa o sistema de calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia

encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa. El énfasis
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principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una
organizacion empresarial que las satisfaga. La responsabilidad de la calidad es en
primer lugar de la alta direccién, la cual debe liderarla y deben participar todos los
miembros de la organizacion. En esta etapa, la calidad era vista como “una
oportunidad competitiva, la orientacion o enfoque se concibe como la calidad se

administra”

De 1990 hasta la fecha: La caracteristica fundamental de esta etapa es que
pierde sentido la antigua distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el
valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como servicio de calidad total. El
cliente de los afios 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
él. Es por eso, que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de
vista, calidad perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la
gente compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del
cliente con la marca y con la organizacion. Un servicio de calidad total es un
enfoque organizacional global, que hace de la calidad de los servicios, segun la

percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del funcionamiento de la empresa.

Definicion de calidad de servicio

La calidad debe resultar plena y consistentemente en un plan basado en la

informacién adquirida de los elementos que conforman las dimensiones e indicadores de

la misma. Esto es aplicable en todos los niveles en que pueda establecerse una relacion

prestatario - prestador, o, en un sentido general, cliente - proveedor. Relacidén que es

claramente visible en el caso de un bien o servicio, pero que es igualmente valida en otros

casos, como la relacién empleador - empleado o inversor - empresa. Junto con la

evolucion del concepto de calidad, evolucionaron también los métodos para su logro. De

ser una funcion de control, aplicada al final de los procesos que dan lugar al bien o

servicio, fue convirtiéndose en un instrumento preventivo aplicado a lo largo de la cadena

que forman esos procesos, llegando a ser hoy una verdadera herramienta de gestion.
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La satisfaccion de un servicio, se ve plasmado en porcentajes para la empresa al
momento en que el comprador o usuario manifiesta sus molestias a través de quejas o
reclamos, informacidn valiosa para la empresa al momento de realizar andlisis y mejoras

sobre el producto o servicio que se brinda.

El concepto de calidad proviene del latin QUALITIS, que significa “El conjunto de
cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa y es Sindnimo de
cualidad, clase, aptitud, excelencia, categoria, Superioridad entre otras muchas

acepciones”. (Ardén, 2003, p. 37)

Garvin (2005, p. 46), ha elaborado cinco grupos de definiciones de calidad:

- Definiciones trascendentes: Consideran la calidad como una cualidad innata, es
una caracteristica absoluta y universalmente reconocida. Se consideran trabajos
de gran calidad aquellos que estan por encima de las modas, cuya imagen de
calidad perdura inamovible en el tiempo. Los seguidores de esta vision
trascendente de la calidad afirman que no puede darse una definicion precisa

sobre la calidad, ya que aprendemos a reconocerla a traves de la experiencia.

- Definiciones basadas en el producto: Consideran la calidad como una
caracteristica medible. Las diferencias de calidad significan diferencias en la
cantidad de un ingrediente o cualidad que posee el producto. Esto conduce a una
concepcion jerarquica de la calidad, ya que segun la cantidad del atributo deseado
que contenga el producto, podemos ordenar los productos de menor a mayor

calidad.

- Definiciones basadas en el usuario: Parten de la idea de que la calidad debe ser
definida desde la optica del usuario. Estas definiciones asumen que los
compradores individuales tienen gustos diferentes, ademas asumen que los
productos que mejor satisfacen sus necesidades son los que consideran como

productos de mas calidad. Por ejemplo, en un desfile de moda, los articulos que
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mas gusten al publico seran los que se consideraran de mayor calidad. Esto hace

de la calidad una caracteristica altamente subjetiva.

Definiciones basadas en la produccion: Estan basadas en la oferta. Practicamente
todas identifican la calidad con el cumplimiento de las especificaciones. Se
determinan unas tolerancias y, las desviaciones respecto a las mismas, se

consideran disminuciones de la calidad.

Definiciones basadas en el valor: Definen la calidad en términos de costos y
precios. Es decir, un producto de calidad es aquel que satisface determinadas

necesidades a un precio razonable.

De acuerdo a lo sefialado por Moreno (1999, p.13) comenta que “El analisis de
este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos elementos que lo integran:
calidad y servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas
matizaciones al término calidad que nos ayudaran en nuestro propdsito. Para
proceder a su definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad de un producto o marca sobre otros desde una optica
global. Es una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta
de la comparacion de las expectativas con la percepcion de desempefio, por su
parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad medible y verificable de un
producto o servicio Ssobre ofro, tomando como base algun estandar
preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados para describir la
superioridad técnica de un producto. De la dualidad planteada, sera la calidad

percibida el objeto de nuestro estudio” .
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2.2.8 Principios de la calidad de servicio

La respuesta de Crosby (2015) a la crisis de la calidad fue el Principio de "hacerlo
correctamente la primera vez" ("doing it right the first time" DIRFT). La definicién de calidad
esta de acuerdo a las necesidades el sistema de calidad es prevencion un manejo

estandar que equivale a cero errores. De los cuales se desprenden sus catorce principios:

- Compromiso de la direccion, la cual tiene que definir y comprometerse con una
politica de mejora de calidad.

- Equipos de mejora de calidad, representantes de cada departamento encargados
de cada equipo.

- Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y
problemas de la organizacion.

- El coste de calidad, es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a la
primera.

- Tener conciencia de la calidad, ensefiar a la organizacion el coste de la no
calidad, para de esta manera evitarlo.

- Accion correctiva, se emprenderan acciones correctivas sobre posibles
desviaciones.

- Planificacion de cero defectos, definir un programa de actuaciéon para la
prevencion de errores que puedan llegar a suceder.

- Capacitacion del supervisor, la direccion recibira la preparacién sobre como
elaborar y como se llevara a cabo el programa de mejora.

- Dia de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el cambio de la
organizacion.

- Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores.

- Eliminacion de las causas error, eliminar barreras que impidan el cumplimiento
6ptimo del programa de cero defectos.

- Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que ayuden a cumplir las
metas.

- Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores con comunicacion.
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Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se deja de

tener un cambio continuo.

Caracteristicas de la calidad de servicio

Berry, Bennet, y Brown (2003, p.86) detallan que el servicio tiene cuatro
caracteristicas:

Intangibilidad: Los servicios son intangibles, al contrario de los articulos no se le
puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar Servicios,
generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra.
Cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los cheques pueden

representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

Heterogeneidad: Los servicios varian. Al tratarse de una actuacion — normalmente
llevada a cabo por seres humanos — los servicios son dificiles de generalizar,
incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias malos por
muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer

errores.

Inseparabilidad de produccion y consumo: Un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una
deliciosa comida de restaurante puede estropearla un servicio lento o
malhumorado, y una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por

una cola de espera inacabable o un personal sin preparacion.

Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio no

se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.
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2.2.10 Dimensiones del servicio al cliente

Los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992), determinaron las

siguientes dimensiones en la calidad de los servicios:

a) Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio. Esta compuesta por los
siguientes indicadores: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y

materiales de calidad.

b) Calidad corporativa: Todo lo que refiere a la imagen de la empresa. Esta
compuesta por los siguientes indicadores: Personal de la institucion con

conocimiento de los procesos asi como el personal capacitado.

c) Calidad interactiva: Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

2.2.11 Medicion de la satisfaccion del cliente externo

Entre las ventajas que obtiene una organizacion al establecer indicadores de

medicion de satisfaccion del cliente externo, se destacan:

- Informacién para la gestién, que permite conocer puntos fuertes y débiles,
amenazas y oportunidades.
Conocimiento sobre aquello que los clientes consideran importante y por tanto, el
peso que la clientela da a los atributos de calidad. Esto permite orientar el negocio

(sus recursos) hacia el cliente, aumentando la eficiencia y reduciendo costos.
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- Ayuda bésica para la segmentacion del mercado, permitiendo gestionar
estratégicamente los servicios y productos de la organizacion en funcion de las
distintas agrupaciones que se hagan de la clientela existente o potencial,
investigando sobre el canal de distribucion en lo que se deberia comercializar

determinado producto o determinado segmento de clientes.

La identificacion del cliente se da a la medida en que el personal conoce las

necesidades que cada cliente tiene. Siendo descrita a continuacion:

- Las necesidades suelen ser facil de explicitar; frecuentemente se refieren a las
prestaciones funcionales de un producto, su calidad, y su precio. Existen
diferentes niveles de necesidades cuya satisfaccién genera diferente impacto y la
satisfaccion de una necesidad considerada estratégica por el cliente induce a una

mayor fidelidad que si se trata de una necesidad operativa comun.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el
elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa.
En ese sentido es importante tener definido para cada empresa el concepto de
satisfaccion de sus clientes, desarrollando sistemas de medicion de satisfaccion del cliente
y creando modelos de respuesta inmediata ante la posible insatisfaccion. Agregar un valor
afiadido al producto, adicionando caracteristicas de servicio puede aumentar la

satisfaccion y encantar al cliente con nuestro producto.

Se deben evidenciar aspectos fundamentales de la calidad para con el cliente:

- Caréacter relativo: Se basa en la percepcion que varia segun la dualidad existente
entre quién entrega y recibe algo. Esto dependera del grado en el que un conjunto
de caracteristicas, cumple con los requisitos del cliente.

- Caréacter dinamico: El grado en el que las caracteristicas del producto satisfacen
los requisitos, depende del tiempo, debido al constante desarrollo cientifico

técnico de la sociedad.
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Adicionalmente, se debe tomar en cuenta las capacidades técnicas y personales

de la organizacion:

- Para satisfacer las necesidades objetivas e implicitas se requiere un desempefio
profesional del personal, lo que frecuentemente no es presenciado por el cliente.

- Para satisfacer las expectativas (subjetivas) se requiere el concurso de
habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal de contacto con el

cliente.

En concreto, para seleccionar un método de medicion para asegurar que los
servicios y los productos son conformes con los requisitos, considerando las necesidades

y expectativas del cliente se debe considerar:

- Los tipos de caracteristicas de productos, que posteriormente determinan los tipos
de mediciones, los medios de medicién (incluyendo los criterios de aceptacion)
adecuados, la exactitud requerida y las habilidades necesarias.

- Elequipo, software y herramientas requeridas.

- Las caracteristicas a medirse en cada punto, la documentacion y los criterios de
aceptacion a usarse.

- Los puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar los requisitos
seleccionados de un producto/servicio

- Dénde, cuando y cdmo la organizacion pretende o es requerida por el cliente.

- Calificacion del personal, materiales, productos, procesos.

- Registro de los resultados de las mediciones realizadas.

El proceso a través del cual, el cliente externo percibe la satisfaccion de su
necesidad se resume en la siguiente figura, se muestra al cliente externo por un lado, con
sus necesidades y expectativas, y al proveedor por el otro, ello genera brechas o

deficiencias; por tanto, en la medida en que haya alineacion o sintonia entre lo que el
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cliente desea y lo que proveedor hace, habra una positiva percepcion de satisfaccion que

haréa crecer la fidelidad del cliente.

CLIENTE
Qomunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca personales
U T‘ Servicio esperado I i
: x
: Deficiencia 5 1
' Servicio percibido l —

ORGANIZACION Prestaciénde] | ;e
servicio Salenad
d clientes
| sex - Deficiencia 4
B Deficiencia3
Deficiencia 1" v

Especificaciones de la
calidad del servicio

F Y
Deficiencia2 &
h {

* = ® Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 2: Modelo de satisfaccion del cliente
FUENTE: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992)

- Servicio percibido: Solo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de

sus necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado.

- Servicio ofertada: La satisfaccion del cliente puede ser analizada sobre una
escala que va desde la completa insatisfacciéon hasta la gran satisfaccion. Los
clientes experimentan un cierto nivel de satisfaccion para un conjunto de
circunstancias ofertadas. Esto estara influenciado por tres factores: aquello que

causa insatisfaccion, satisfaccion y gran satisfaccion.
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Factores que causan insatisfaccion: Los factores que causan insatisfaccion
podrian ser procesos o caracteristicas de los productos o servicios no
satisfactorios. Cuando estan presentes, la satisfaccion del cliente disminuye
significativamente. Por ejemplo: Productos defectuosos, problemas de entrega,

personal que no coopera, indiferencia ante reclamos del cliente.

Factores que causan satisfaccion: Los factores que causan satisfaccion son
procesos o caracteristicas de los productos y servicios esperados. Por ejemplo:

Disminucion del precio del producto, amplia oferta de productos, etc.

Factores que causan gran satisfacciéon: Son procesos o caracteristicas del
producto y servicio que no estan especificadas 0 no son especificadas, 0 no son
esperadas y que son percibidas por el cliente de forma satisfactoria cuando los
experimenta.

HIPOTESIS

Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad de servicio en todas

sus dimensiones, que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna — EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.

2.3.2 Hipétesis especificas

a) Existe relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad fisica que percibe el

personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS,
desde enero a septiembre del afio 2016.
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b) Existe relacion entre la gestidon del conocimiento y la calidad corporativa que

24

241

24.2

243

percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna

-EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.

Existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad interactiva que
percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna
- EPS, desde enero a septiembre del afio 2016.

VARIABLES DE ESTUDIO

A continuacion se precisa las dimensiones de las variables investigadas, se tiene:
Variable 1: Gestion del conocimiento

Dimensiones:

Creacion (aprendizaje organizativo)

Transferencia y almacenamiento (conocimiento organizativo)

Aplicacion y uso (organizacion de aprendizaje)

Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones:

Calidad fisica

Calidad corporativa

Calidad interactiva

Operacionalizacion de variables

En la siguiente tabla se resume la relacion entre las variables y sus dimensiones,

se tiene:



Tabla 1: Operacionalizacion de las variables
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual medicion
“‘Se define como el Adquisicion de la
conjunto de procesos | Creacion ( aprendizaje | informacion,
y estructuras | organizativo) diseminacion de la
organizativas, informacion,
aplicaciones y interpretacion de la 5. Siempre
tecnologias, a través informacion.
de las cuales una | Transferencia y | Aimacenar 4. Casi
empresa recoge, | almacenamiento conocimiento,
V1: Gestion | ordena, analiza, | (conocimiento transferencia del siempre
del comparte y difunde, | organizativo) conocimiento.
conocimiento | de manera Promover el dialogo, 3. A veces
consciente, su establecer sistemas _
conocimiento entre el para  capturar y| % Cesinunca
mayor numero de | Aplicacion 'y  uso | compartir el
empleados para | (organizacion de | aprendizaje, relacion | T NU<@
aprovecharlo en | aprendizaje) entre distintos
benefico de  su departamentos,
organizacion” compromiso con el
(Naisbitt, 2001) aprendizaje
Apariencia de las
Calidad fisica instalaciones fisicas,
‘Es el conjunto de equipos y materiales 5. Siempre
prestaciones que el de calidad.
cliente espera, Personal de la 4, Casi
V2: Calidad | ademas del servicio institucion con
de servicio basica, como | Calidad corporativo conocimiento de los siempre
consecuencia  del procesos de gestion,
personal capacitado. 3. Aveces

precio, la imagen y
en la reputacion del
mismo”.  (Horovitz,
2014)

Calidad interactiva

Mantener al cliente

informativo, utilizar
un lenguaje
comprensible para el
cliente, oir

sugerencias de los
clientes.

2. Casi nunca

1. Nunca

FUENTE: Propia
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 AMBITO DE ESTUDIO

El ambito de estudio es la gestion administrativa, y de forma especifica la gestion
del conocimiento, cuya delimitacion es la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A. (Peru), que es una Empresa Publica de Derecho Privado, organizada como
S.A., en virtud de lo dispuesto por Ley General de Servicios de Saneamiento, Ley N°
26338 y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 09-95-PRES y Texto Unico
Ordenado aprobado por Decreto Supremo N° 023-2005-VIVIENDA. Las instalaciones de la
Entidad se encuentran en las ciudades de Tacna y Locumba, para la elaboracion de la
presente tesis se trabajé con la oficina central de la ciudad de Tacna, puesto que es

considerada la sede principal, ubicada en la calle 2 de Mayo N° 372.
3.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion del presente trabajo es basico, puesto que se busco
incrementar el nivel de conocimiento sobre las caracteristicas de las variables (Hernandez
y otros, 2010).

3.3 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es correlacional, puesto que se analizé las caracteristicas

de las variables analizadas para luego relacionarlas (Hernédndez y otros, 2010).
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3.4  METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion es el analitico, porque logré analizar la realidad en
forma completa; ademas de la observacion cientifica, que permitio recoger una percepcion

sobre el comportamiento de las variables.

3.5  DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es no experimental, dado que las variables
analizadas no se alteraron (no hubo manipulacion deliberada); y de corte transversal, dado
que la recoleccion de la informacién se dio en un momento en el tiempo. (Hernandez y

otros, 2010); siendo su esquema:

,01

0.

Dénde:
M= muestra
O1= observaciones de la variable 1
O2= observaciones de la variable 2

r = coeficiente de correlacién

3.6  POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.6.1 Poblacion
La poblacion de estudio abarca el total de trabajadores de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Tacna, puesto que ahi se encuentra la mayor cantidad de
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personal, el cual estd compuesto por 127 personas (segun CAP), de las cuales 103 son

estables y 24 son contratados.

3.6.2 Muestra

Para determinar el tamafio de muestra (n), se utilizd la siguiente férmula para

poblaciones finitas:
NxZ2p(1-p)
R=
(N-1)E2+Z%p (1-p)

Donde:
N= Poblaci6n 127
E = Error maximo permitido : 5% (0,05)
Z = Limite de Distribucion Normal : 1,96
p = Probabilidad de éxito : 50% (0,5)

n= 127 x 1.96% 05 (1-0.5)

(127-1) x 0,05%+1,962x0,5 (1-0,5)

Donde: n =96

Lo cual implica que se encuestaron a 96 trabajadores de la entidad.

3.6.3 Muestreo

Para seleccionar el personal considerado a encuestar, se utilizd el muestreo
aleatorio estratificado.

3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se aplicaron encuestas para recabar la informacién relacionada con las variables

analizadas, solamente al personal de la entidad, se tiene:
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- Se aplicd un cuestionario para determinar el nivel de percepcién que caracteriza al
personal sobre la gestion del conocimiento que caracteriza a la entidad.
Otro cuestionario para determinar el nivel de percepcion que tiene el personal
sobre la calidad de servicio que generan a los usuarios.

Con respecto a la fiabilidad de los instrumentos, se utilizé una Prueba Piloto de 20
trabajadores, y a través del estadistico Alpha de Cronbach, se obtuvo en el caso de la
variable 1 un valor de 0,882; y de la variable 2 de 0,847; lo cual implica que los

instrumento aplicados son fiables. (George y Mallery, 2003).

Sobre la validacién de los instrumentos, se utilizé el Criterio de Juicio de Expertos,

cuyas valoraciones se anexan.

3.8  PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se solicitd el permiso respectivo al area administrativa pertinente de la entidad;
para recabar la informacidn, se aplicaron ambos cuestionarios al personal que labora de la
EPS Tacna S.A., previa sensibilizacion sobre las caracteristicas de los instrumentos; por

tanto, la recoleccion de datos fue primaria.

3.9  TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

A través del software estadistico SPSS version 23,0 se analiz6 los datos
obtenidos. Se organizo y presentd los resultados en tablas de frecuencias y figuras, siendo

el analisis de los resultados en base a los siguientes estadisticos:

- Tablas de frecuencia.
- Estadisticos de tendencia central (media aritmética)
- Estadisticos de dispersion (desviacién tipica).

Coeficiente de correlacién de Pearson.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

41 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA VARIABLE 1
41.1 Anadlisis por dimension

Tabla 2: Dimension n® 01: Creacion

Frecuencia Porcentaje

Regular 85 88,5%
Alto 11 11,5%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

Los resultados encontrados hacen referencia a la dimension denominada
“‘Creacion”; de donde el 88,5% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento perciben que el nivel de aprendizaje organizacional que caracteriza a la

empresa es regular, y el 11,5% consideran que es de nivel elevado.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto mas destacado fue que el
personal considera que cuando se adoptan algunas decisiones en la entidad, se impulsa el
consultar con la persona especializada para adquirir informaciéon necesaria, asi poder
medir y minimizar los riesgos; siendo el aspecto a mejorar el que el dialogo creativo y el

intercambio de ideas en todos los niveles de la entidad sea mas frecuente.
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100

Porcentaje

11.46%

T
Regular Alto
Creacion

Figura 3: Dimension n° 01: Creacion

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”
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Tabla 3: Dimensién n° 02: Transferencia y almacenamiento

Frecuencia Porcentaje

Regular 90 93,8%
Alto 6 6,3%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

Los resultados encontrados hacen referencia a la dimensiéon denominada
“Transferencia y almacenamiento”; de donde el 93,8% de los trabajadores de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento perciben que el nivel de conocimiento
organizativo que caracteriza a la empresa es regular, y el 6,3% consideran que es de nivel

elevado.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto méas destacado fue que el
personal considera que la alta direccion apoya la programacion de reuniones de trabajo
donde se transfiere conocimiento derivado de los proyectos; siendo el aspecto a mejorar el
contar con acceso a informacién especializada mediante revistas, manuales, libros, foros,

cursos, etc. por parte de la entidad.
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100
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40

Regular Alto
Transferencia y almacenamiento

Figura 4: Dimension n° 02: Transferencia y almacenamiento

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”
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Tabla 4: Dimension n° 03: Aplicacion y uso

Frecuencia Porcentaje

Regular 72 75,0%
Alto 24 25,0%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

Los resultados encontrados hacen referencia a la dimensiéon denominada
“Aplicacién y uso”; de donde el 75,0% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento perciben que el nivel de organizacién de aprendizaje que

caracteriza a la empresa es regular, y el 25,0% consideran que es de nivel elevado.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto mas destacado fue que el
personal considera que se publica continuamente informacion interna de la entidad para el
publico en general; siendo el aspecto a mejorar el que debe evaluarse con frecuencia los

principales procedimientos establecidos y su cumplimiento.
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Porcentaje

25,00%

Regular

Aplicacion y uso

T
Alto

Figura 5: Dimension n° 03: Aplicacion y uso

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”




41.2 Anadlisis general

Tabla 5: Variable 1: Gestion del conocimiento

Frecuencia Porcentaje

Regular 92 95,8%
Alto 4 4,2%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

Tabla 6: Variable 1: Gestion del conocimiento (por dimensiones)

Desviacion
N Media estandar
Creacion 96 3,2000 ,38825
Transferencia y almacenamiento 96 3,0167 ,39965
Aplicacion y uso 96 3,4833 ,33550

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”
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Después de analizar el comportamiento de cada una de las dimensiones de la
variable 1, se tiene que el 95,8% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento perciben que el nivel de gestion del conocimiento que caracteriza a la

empresa es regular, y el 4,2% consideran que es de nivel elevado.

Al comparar por dimensiones, se tiene que el mas destacado fue la “Aplicacion y

uso”, siendo el focalizado a mejorar la “Transferencia y almacenamiento”.
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Porcentaje

A% ]

Regular Alto

Gestion del conocimiento

Figura 6: Variable 1: Gestion del conocimiento

FUENTE: Cuestionario “Gestion del conocimiento”




4.2  ANALISIS DE RESULTADOS DE LA VARIABLE 2

421 Anadlisis por dimension

Tabla 7: Dimension n° 01: Calidad fisica

Frecuencia Porcentaje

Regular 57 59,4%
Alto 39 40,6%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Los resultados encontrados hacen referencia a la dimensién denominada “Calidad

fisica”; de donde el 59,4% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento perciben que el nivel de calidad fisica que caracteriza al servicio que

proporciona la empresa es regular, y el 40,6% consideran que es de nivel elevado.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto més destacado fue el personal

considera que el usuario confia totalmente en la lectura del medidor; siendo el aspecto a

mejorar el hecho de que el usuario se muestre satisfecho con la calidad de agua que

recibe.
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Figura 7: Dimension n° 01: Calidad fisica

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”




Tabla 8: Dimension n° 02: Calidad corporativa

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,0%
Regular 90 93,8%
Alto 5 5,2%
Total 96 100,0

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Los resultados encontrados hacen referencia a la dimensién denominada “Calidad

corporativa”; de donde el 93,8% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento perciben que el nivel de calidad corporativa que caracteriza al servicio

que proporciona la empresa es regular, el 5,2% consideran que es de nivel elevado, y el

1,0% que es baja.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto mas destacado fue que el

considerar que la informacion brindada a la poblacion por parte de la EPS Tacna S.A. sea

suficiente; siendo el aspecto a mejorar que la EPS Tacna S.A. debe priorizar el adquirir

nueva tecnologia y poder brindar un mejor servicio.
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Porcentaje

Bajo

Regular

Calidad corporativa

Alto

Figura 8: Dimensién n° 02: Calidad corporativa

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”




Tabla 9: Dimension n° 03: Calidad interactiva

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,0%
Regular 88 91,7%
Alto 7 7,3%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Los resultados encontrados hacen referencia a la dimensién denominada “Calidad
interactiva”; de donde el 91,7% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento perciben que el nivel de calidad interactiva que caracteriza al servicio que

proporciona la empresa es regular, el 7,3% consideran que es de nivel elevado, y el 1,0%

que es baja.

Al analizar por pregunta, se tiene que el aspecto més destacado fue que existe

una conversacion cordial con los usuarios; siendo el aspecto a mejorar que el que los

usuarios deberian acudir a la EPS Tacna S.A. con actitud mas positiva para solucionar sus

reclamos.
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Figura 9: Dimensién n° 03: Calidad interactiva

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”




4.2.2 Anadlisis general

Tabla 10: Variable 2: Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Regular 93 96,9%
Alto 3 3,1%
Total 96 100,0%

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”

Tabla 11: Variable 2: Calidad de servicio (por dimensiones)

Desviacion
N Media estandar
Calidad fisica 96 3,5875 ,33190
Calidad corporativa 96 3,0375 ,37648
Calidad interactiva 96 3,1375 ,39610

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”

Después de analizar el comportamiento de cada una de las dimensiones de la
variable 2, se tiene que el 96,9% de los trabajadores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento perciben que el nivel de calidad de servicio que caracteriza a la empresa

es regular, y el 3,1% consideran que es de nivel elevado.

Al comparar por dimensiones, se tiene que el mas destacado fue la “Calidad

fisica”, siendo el focalizado a mejorar la “Calidad corporativa”.

51
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Figura 10: Variable 2: Calidad de servicio

FUENTE: Cuestionario “Calidad de servicio”
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CONTRASTE DE LAS HIPOTESIS

Contraste de la hipotesis especificas

53

a) La primera hipotesis especifica precisa que “Existe relacion entre la gestion del

conocimiento y la calidad fisica que percibe el personal de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS, desde enero a septiembre del afio

2016".

Para el contraste de dicha hipétesis especifica, se utilizd el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, de donde:

Ho: No existe relacion

H1: Existe relacion

Correlaciones

Gestion del
conocimiento Calidad fisica

Rho de Spearman Gestion del conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,054
Sig. (bilateral) ,600
N 96 96
Calidad fisica Coeficiente de correlacion ,054 1,000

Sig. (bilateral) ,600
N 96 96

De donde el valor de r = 0,054 (valor de p = 0,600); puesto que el valor de p

resultd ser superior al 5% de significancia, ello implica que se procede a no

rechazar Ho; es decir, se concluye que no existe relacion entre la gestion del

conocimiento y la calidad fisica que percibe el personal de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS, afio 2016.



b)

La segunda hipotesis especifica precisa que “Existe relacién entre la gestion del
conocimiento y la calidad corporativa que percibe el personal de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS, desde enero a septiembre
del afo 2016.”

Para el contraste de dicha hipotesis especifica, se utilizd el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, de donde:

Ho: No existe relacion

H1: Existe relacion

Correlaciones
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Gestion del Calidad
conocimiento corporativa
Rho de Spearman Gestion del conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000, ,557**
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Calidad corporativa Coeficiente de correlacion 557 | 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De donde el valor de r = 0,557 (valor de p = 0,000); puesto que el valor de p
resulté ser inferior al 5% de significancia, ello implica que se procede a rechazar
Ho; es decir, se concluye que existe relacion entre la gestion del conocimiento y la
calidad corporativa que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Tacna - EPS, afio 2016.

La tercera hipétesis especifica precisa que “Existe relacion entre la gestion del
conocimiento y la calidad interactiva que percibe el personal de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS, desde enero a septiembre
del afio 2016”.




Para el contraste de dicha hipdtesis especifica, se utilizd el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, de donde:

Ho: No existe relacion

H1: Existe relacion

Correlaciones

95

Gestion del Calidad
conocimiento interactiva
Rho de Spearman Gestion del conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ’479"-"'I
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Calidad interactiva Coeficiente de correlacion 479 | 1,000
Sig. (bilateral) ,000)
N 96 96

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

De donde el valor de r = 0,479 (valor de p = 0,000); puesto que el valor de p

resulté ser inferior al 5% de significancia, ello implica que se procede a rechazar

Ho; es decir, se concluye que existe relacion entre la gestion del conocimiento y la

calidad interactiva que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Tacna - EPS, afio 2016.

4.3.2 Contraste de la hipétesis general

La hipotesis general precisa que “Existe relacion entre la gestion del conocimiento

y la calidad de servicio en todas sus dimensiones, que percibe el personal de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna — EPS, desde enero a septiembre del afio

2016”.

Para el contraste de dicha hipétesis especifica, se utilizé el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, de donde:



Ho: No existe relaciéon

H1: Existe relacion

Correlaciones

96

Gestion del Calidad de
conocimiento servicio
Rho de Spearman Gestion del conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000, ’587“‘I
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 587 | 1,000
Sig. (bilateral) ,000)
N 96 96

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

4.4

De donde el valor de r = 0,587 (valor de p = 0,000); puesto que el valor de

p resulté ser inferior al 5% de significancia, ello implica que se procede a

rechazar Ho; es decir, se concluye que existe relacion entre la gestion del

conocimiento y la calidad de servicio que percibe el personal de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna - EPS, afio 2016.

DISCUSION

Al no existir una tesis con suficientes similitudes, no es posible poner en

marcha una contrastacion de ideas.
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CONCLUSIONES

. Se concluye que existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad de
servicio que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna - EPS, enero a septiembre del afio 2016; considerando un 95% de confianza.

. Se concluye que no existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad fisica
que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna -

EPS, enero a septiembre del afio 2016; considerando un 95% de confianza.

. Se concluye que existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad
corporativa que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna - EPS, enero a septiembre del afio 2016; considerando un 95% de

confianza.

. Se concluye que existe relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad
interactiva que percibe el personal de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna - EPS, enero a septiembre del afio 2016; considerando un 95% de

confianza.

. Se concluye que un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, el
cual hace de la calidad, la principal fuerza propulsora del funcionamiento de la
empresa. Y se precisa de ello, debido a que posee como caracteristicas principales, la
intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caducidad. Ya que se desarrolla por

medio de una dinamica, fisica, corporativa e interactiva.

. Se concluye en que la dinamica del conocimiento esta compuesta por la socializacion,
exteriorizaciéon, combinacion e interiorizaciéon. Asi también se caracteriza por ser
organico, provocar sintonia, integracion, bifurcacion, compromiso, estrategia y

generacion de confianza.
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RECOMENDACIONES

1. Con la finalidad de mejorar el nivel de gestion de conocimiento, se recomienda a los
funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna — EPS que
se debe evaluar con frecuencia los principales procedimientos establecidos y su
cumplimiento, que permita identificar las brechas entre lo esperado y lo real, con la
finalidad de implementar medidas rapidas de mejora, conducentes a que los procesos

claves tiendan a mejorar el servicio prestado a la poblacion.

2. Con la finalidad de mejorar el nivel de calidad fisica, se recomienda a los funcionarios
de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacnha — EPS, y considerando
que el usuario precisa se sentira satisfecho cuando la calidad de agua que recibe
mejore, por tanto, se debe hacer seguimiento a que la empresa ganadora de la
licitacion de la nueva planta de tratamiento de Calana en Tacna por un monto de 60
millones de soles que permitird tener en Tacna una mejor calidad de agua, que
promueve y financia el Ministro de Vivienda, Construccion y Saneamiento, cumpla con
los plazos previstos, pues dicho proyecto permitira en los proximos dos afios, contar
con una capacidad de atencion de agua potable de buena calidad durante las 24 horas

del dia, a la regién de Tacna.

3. Con la finalidad de mejorar el nivel de calidad corporativa, se recomienda a los
funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna — EPS que
es prioritario el adquirir nueva tecnologia, que permita brindar un mejor servicio a la

poblacion.

4. Con la finalidad de mejorar el nivel de calidad interactiva, se recomienda a los
funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna — EPS que
es prioritario atender los reclamos de los usuarios con prontitud, para lo cual es
necesario, reforzar la central telefonica, con el funcionamiento las 24 horas del dia, con
mayor personal y junto a ello contar con el personal técnico siempre listo para acudir al

llamado de la poblacion y atender sus reclamos.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA | VARIABLES DIMENSION INSTRUMENTO | FUENTE
;Cudl es la Variable 1
relacion entre la Gestion del
gestion del - Creacion.
colr)ccj)cljwento y lad Existe relacion entre la DISERO DE conocimiento | _ Transferencia y almacenamiento. Cuestonaio d
calida e . g L Ny - Cuestionario  de
servicio en  fodas Determinar la relacion gestlop . del INVESTIGACION - Aplicacion y uso. )y
sus  dimensiones [entre  la gestion del| conocimiento la Gestion del
que percibe el|conocimiento y la| calidad de servicio en|El  disefio  de conocimiento Personal de
personal de la|calidad de servicio enftodas sus dimensiones | investigacion es no
Entidad todas sus dimensiones ue ercibe ell experimental  de la EPS
Prestadora de | brindado por los gersonal%e la Entidad P Tacna
Servicios de [trabajadores  de la| Prestadora de| corte transversal.
Saneamiento Entidad Prestadora de
Tacna -  EPS, |Servicios de| Servicios de
enero a|saneamiento  Tacna,saneamiento Tacna — Variable 2 -Cuestionario  de
septiembre del [ enero a septiembre del | EPS, enero a
afio 20167 afio 2016. septiembre del  afig Calidad de - Calidad fisica. calidad de servicio

2016. servicio - Calidad corporativa.

- Calidad interactiva.
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iCuélesla Determinar el nivel | Existe relacion entre Variable 1
relacion entre la actual de gestion del | la gestion del Gestion del
gestiéln Qel conogimiento en los cor?ocimielnto yla conocimiento | - Creacién.
conocimiento y la trabajadores de la| calidad fisica que . .
. . . . - Transferencia y almacenamiento.
calidad fisica que Entidad  Prestadora| percibe el personal o L
) o i - Aplicacion y uso. -Cuestionario  de| Personal de
percibe el personal | de Servicios  de| de la Entidad o
. . Gestion del| laEPS
de la Entidad saneamiento  Tacna,| Prestadora de _
Prestadora de enero a septiembre| Servicios de Variable 2 conocimiento Tacna
Servicios de del afio 2016. Saneamiento Tacna Calidad de
Saneamiento - EPS, enero a servicio - Calidad interactiva.
Tacna - EPS, enero septiembre del afio
a septiembre del 2016.
afio 20167
iCuélesla Evaluar las| Existe relacién entre Variable 1
relacion entre la percepciones de los| la gestion del Gestion del
gestion del clientes con relacién | conocimiento y la - Creacién _Cuestionario de Personal de
conocimiento y la a la calidad dell calidad cprporatlva conocimiento . ' . .
. . —— que percibe el - Transferencia y almacenamiento. calidad de servicio| la EPS
calidad corporativa | servicio brindado por L
. . personal de la - Aplicacion y uso. Tacna
que percibe el los trabajadores de Entidad Prestadora
personal de la la Entidad| de Servicios de Variable 2
Entidad Prestadora | Prestadora de| Saneamiento Tacna
de Servicios de Servicios de| - EPS, enero a Calidad de - Calidad corporativa.
Saneamiento saneamiento  Tacna,| septiembre del afio servicio

Tacna - EPS, enero
a septiembre del
afo 20167

enero a septiembre
del afio 2016.

2016.
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i Cual es la

relacion entre la
gestion del
conocimiento y la
calidad interactiva
que  percibe el
personal de la
Entidad Prestadora
de Servicios de
Saneamiento
Tacna - EPS,
enero
septiembre del afio
20167

[}

Determinar la

influencia entre la
gestion del
conocimiento y la
calidad de servicio
brindado por los
trabajadores de Ila
Entidad  Prestadora
De Servicios de
saneamiento Tacna,
enero a septiembre
del afio 2014.

Existe relacion entre

la gestion del
conocimiento y la
calidad interactiva
que percibe el
personal de la
Entidad Prestadora
de Servicios de
Saneamiento Tacna
-EPS, enero a
septiembre del afio
2016.

Variable 1
Gestion del

conocimiento

Variable 2
Calidad de

Servicio

- Creacion.

- Transferencia y almacenamiento.

- Aplicacion y uso.

- Calidad interactiva.

- Cuestionario de
Gestion del

conocimiento

-Cuestionario de
calidad de

servicio

Personal
de la EPS

Tacna
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ANEXO 02: INSTRUMENTO 1
“GESTION DEL CONOCIMIENTO”

Estimado trabajador

Este cuestionario tiene como proposito identificar el nivel de gestion del conocimiento que
percibe caracteriza a su entidad laboral, con el fin de proponer mejoras. El cuestionario es
andnimo y la informacion suministrada es confidencial.

PRIMERA PARTE: Informacion general

01 Sexo 1 hombre 2[xx] mujer
02 Edad

03 Area

04 Puesto

SEGUNDA PARTE: Marque con una X en base al siguiente criterio:

A) Muy de desacuerdo / nunca

B) Endesacuerdo / casi nunca

C) Nien desacuerdo ni de acuerdo / a veces
D) De acuerdo / casi siempre

E) Muy de acuerdo / siempre

AFIRMACIONES A(B|C|D|E

CREACION (APRENDIZAJE ORGANIZATIVO)

1 | El didlogo creativo y el intercambio de ideas en todos los niveles
es habitual en la EPS Tacna S.A.

2 | Se estimula al personal a realizar acciones que generan nuevos
procesos o actividades.

3 | Las opiniones o sugerencias del personal son tomadas en
cuenta.

4 | Para la toma de decisiones en la EPS Tacna S.A., siempre
consultan con la persona especializada para adquirir informacion
necesaria, asi poder medir y minimizar los riesgos.

5 | Existe un ambiente laboral donde es facil acceder a la alta
direccién y al resto de los miembros de la EPS Tacna S.A.
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TRANSFERENCIA'Y ALMACENAMIENTO (CONOCIMIENTO
ORGANIZATIVO)

Se publica continuamente informacion interna de la EPS Tacna

6 | S.A. para todos los trabajadores.

7 | Los trabajadores tenemos acceso a informacion especializada
mediante revistas, manuales, libros, foros, cursos, etc. por parte
de la EPS Tacna S.A.

8 | Existe versatilidad al adquirir nueva informacion de la EPS Tacna

9 | Existe un alto nivel de trabajo en equipo, tanto en el &rea al
que pertenezco como con otras areas.

10 | La alta direccidn apoya la programacién de reuniones de
trabajo donde se transfiere conocimiento derivado de los proyectos.
APLICACION Y USO (ORGANIZACION DE APRENDIZAJE)

11 | Existe apoyo para que el personal aplique el conocimiento
recientemente adquirido.

12 | Se evallan con frecuencia los principales procedimientos
establecidos y su cumplimiento.

13 | Se publica continuamente informacion interna de la EPS Tacna
S.A. para el publico en general (usuarios).

14 | La EPS Tacna S.A. identifica y adopta las mejores practicas
de nuestro sector de manera continua.

15 | Los clientes tienen conocimiento de las actividades y

procedimientos que realiza la EPS Tacna S.A.

Muchas gracias por su colaboracion.



ANEXO 03: INSTRUMENTO 2
“CALIDAD DE SERVICIO”

Estimado trabajador
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Este cuestionario tiene como propdsito determinar los niveles de calidad en base a la

informacidn que reciben diariamente por parte de los clientes (quejas y reclamos) que

ustedes como servidores obtienen, con el fin de proponer mejoras. El cuestionario es

andnimo y la informacion suministrada es confidencial.

PRIMERA PARTE: Informacion general

01 Sexo 1 hombre 2 mujer

02 Edad

SEGUNDA PARTE: Marque con una X en base al siguiente criterio:

F) Muy de desacuerdo / nunca

G) Endesacuerdo / casi nunca

H) Nien desacuerdo ni de acuerdo / a veces
[)  De acuerdo / casi siempre

J)  Muy de acuerdo / siempre

AFIRMACIONES

CALIDAD FISICA

1 | El usuario se siente conforme con las instalaciones que realiza la
EPS Tacna S.A. en su domicilio.

2 | El usuario confia totalmente en la lectura del medidor.

3 | Los servicios que brinda la EPS Tacna S.A. son visibles para la
poblacion.

4 | Elusuario se muestra satisfecho con la calidad de agua que
recibe.

5 | Elrecibo de agua llega a tiempo a los usuarios.

CALIDAD CORPORATIVA

6 | Lainformacion brindada a la poblacién por parte de la EPS
Tacna S.A. es suficiente.
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7 | La EPS Tacna S.A. se preocupa por adquirir nueva tecnologia
y poder brindar un mejor servicio.
8 | Los usuarios se muestran satisfechos con las soluciones que
damos con respecto a sus reclamos.
9 | La EPS Tacna S.A. cuenta con una buena imagen corporativa.
10 | El sistema de atencién al usuario presenta politicas de versatilidad
CALIDAD INTERACTIVA
11| Existe una conversacion cordial con los usuarios.
12| La poblacion siempre esta informada sobre cortes o interrupciong
del servicio anticipadamente.
13| La poblacidn tiene una idea clara de los procesos de
produccion de agua potable.
14| Se cuenta con distintas opciones para identificar las dificultades
que presenta el usuario con respecto al servicio.
15| Los usuarios acuden a la EPS Tacna S.A. con actitud positiva

para solucionar sus reclamos.

Muchas gracias por su colaboracion.




ANEXO 04: FIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO “GESTION DEL CONOCIMIENTO”

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,882 15

CUESTIONARIO “CALIDAD DEL SERVICIO”

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

847 15

Puesto que ambos valores son mayores a 0,8 se asume por tanto, que ambos

instrumentos son adecuados para ser aplicados en el trabajo de campo.
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ANEXO 05: INFORME OPINION EXPERTOS

“GESTION DEL CONOCIMIENTO”

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Pérez Mamani, Rubens Houson
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1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de posgrado de la Universidad Privada Norbert Wiener

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

1.4. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales

ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
00-20% 21-40% 41-60% [ 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Est& formulado con lenguaje X
apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION Existe una organizacion X
légica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6.INTENCIONALIDAD| Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores X
y las dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X

proposito del diagnostico.

OPINION DE APLICABILIDAD: Muy buena

PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

-

Dr. Rubens Houson Pérez Mamani

Firma del Experto Informante




DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Garcia Lévano, Avelino
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1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de Universidad Latinoamericana CIMA

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

1.4. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales

ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% 41-60% |61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION [ Existe una organizacién X
l6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propésito del diagnostico.
OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
PROMEDIO DE VALORACION:  80%
A / n /
b Fend
/

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

”

Mag. Avelino Garcia Lévano

Firma del Experto Informante




DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mendoza Quispe, Javier Fernando

1.2. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

1.3. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales
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ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% 41-60% |[61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.ORGANIZACION [ Existe una organizacion X
l6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto teérico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices, X
indicadores y las
dimensiones.
9.METODOLOGIA | La estrategia responde al X
proposito del diagnostico.

OPINION DE APLICABILIDAD: Buena

PROMEDIO DE VALORACION:  59%

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

=
Mag. Javie Megd Quispe
X

‘Informante




ANEXO 06: INFORME OPINION EXPERTOS

“CALIDAD DEL SERVICIO”

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Pérez Mamani, Rubens Houson
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1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de posgrado de la Universidad Privada Norbert Wiener

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Calidad del servicio”

1.4. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales

ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% 41-60% |61-80% 81-100%

1.CLARIDAD Esté formulado con X
lenguaje apropiado.

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.

4.ORGANIZACION [ Existe una organizacion X
l6gica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA | La estrategia responde al X

proposito del diagnostico.

OPINION DE APLICABILIDAD: Muy buena

PROMEDIO DE VALORACION:

90%

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

-

Dr. Rubens Houson Pérez Mamani

Firma del Experto Informante




DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Garcia Lévano, Avelino
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1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente de Universidad Latinoamericana CIMA

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario “Gestion del conocimiento”

1.4. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales

ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% 41-60% |61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION [ Existe una organizacién X
l6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propésito del diagnostico.
OPINION DE APLICABILIDAD: Muy buena
PROMEDIO DE VALORACION:  78%
A / n /
b Fend
/

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

”

Mag. Avelino Garcia Lévano

Firma del Experto Informante




DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mendoza Quispe, Javier Fernando

1.2. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario “Gestidn del conocimiento”

1.3. Autor del Instrumento: Gabriela Pieryna Gutierrez Morales
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ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% 41-60% |[61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Est& formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION [ Existe una organizacién X
l6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagnostico.

OPINION DE APLICABILIDAD: Muy Buena

PROMEDIO DE VALORACION:  65%

Lugar y fecha: Tacna, 20/05/16

P
A
\1“ 7
M lentqza Quispe

Expeko Informante
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