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Resumen

El presente trabajo de investigacion pertenece al tipo basico porque recoge la
informacion de la realidad social, con el objeto de determinar si el servicio de absolucién
de consultas laborales es eficaz; es decir, si cumple con la finalidad para la cual fue
creado, esta finalidad es la de orientar sobre la normativa socio-laboral, tanto a
empleados como a empresarios. El principal objetivo consiste en establecer la relacion
entre la eficacia del servicio de absolucién de consultas laborales y la satisfaccién de
los usuarios, para este objetivo se aplic6 como método el analisis descriptivo
correlacional de corte transversal, utilizandose para recabar los datos la técnica de la
encuesta. La poblacion estadistica estuvo constituida por 100 usuarios de un Ministerio,
debido al reducido nimero de usuarios como poblaciéon, ese mismo numero fue
considerado como muestra estadistica. Mediante la prueba de correlacion de Rho de
Spearman se verificO que existe correlacion positiva y directa entre la eficacia del
servicio y la satisfaccion de los usuarios en un nivel bajo, para un Rho =0.220 y p- valor
0.028 inferior a 0.05. Asimismo, mediante la misma prueba de Rho Spearman, se
constatd que existe correlacion positiva y directa entre la dimensién la precision de la
respuesta y la satisfaccién de los usuarios, en un nivel bajo, para un Rho 0.221 y un
p.valor 0.027 inferior a 0,05. Finalmente, se confirmé la relacién directa y positiva entre
la escucha activa del consultor laboral y la satisfaccién de los usuarios, también en un

nivel bajo para un Rho = 0.223 y p.valor 0.026.

Palabras clave: Eficacia, satisfaccion, precision en la respuesta y escucha activa.



Abstract

The present research work belongs to the basic type because it gathers information from
the social reality, with the purpose of determining whether the service for the resolution
of labor consultations is effective; that is, whether it fulfills the purpose for which it was
created, this purpose is to provide guidance on social and labor regulations, both to
employees and employers. The main objective is to establish the relationship between
the effectiveness of the labor consultation service and the satisfaction of the users. For
this purpose, a descriptive correlational analysis of transversal cut was applied as a
method, using the survey technique to collect the data. The statistical population
consisted of 100 users; due to the small number of users as a population, this same

number was considered as the statistical sample.

Using Spearman's Rho correlation test, it was verified that there is a positive and direct
correlation between the effectiveness of the service and user satisfaction at a low level,
for Rho = 0.220 and p-value 0.028 less than 0.05. Likewise, using the same Rho
Spearman test, it was found that there is a positive and direct correlation between the
response precision dimension and user satisfaction, at a low level, for a Rho 0.221 and
a p.value 0.027 less than 0.05. Finally, the direct and positive relationship between
active listening by the labor consultant and user satisfaction was confirmed, also at a
low level for Rho = 0.223 and p.value 0.026.

Keywords: Effectiveness, satisfaction, precision in the answer and active listening.



I. INTRODUCCION

El derecho laboral a nivel mundial es una de las ramas del derecho que esta
siempre en constante cambiamiento en su intento por adaptarse a la realidad
circunstante; es por este motivo que las normas de derecho laboral en la mayoria
de paises conforman una totalidad confusa, desordenada y compleja, que para el
comun de las personas no es facil conocer, interpretar, concordar y mucho menos
aplicar. Lamentablemente estas dificultades traen como consecuencia que se
vulneren derechos humanos laborales de los trabajadores o que los empleadores
infrinjan normas legales; pero mientras que los empleadores cuentan con recursos
econdmicos para contratar abogados laboralistas y expertos en recursos humanos,
los trabajadores, que son siempre la parte mas endeble de la relacion laboral
quedan simplemente desprotegidos.

El derecho laboral que por su propia naturaleza es asimétrico; por un lado,
esta el empleador que es el duefio de los medios de produccion y por el otro lado
esta el trabajador que solo cuenta con su fuerza de trabajo para subsistir, Mujica
(2018) al respecto dice que el proposito del derecho del trabajo es compensar la
desigualdad real entre los sujetos laborales individuales con otro desequilibrio a
nivel juridico. Es por ello que, los sistemas internacionales a los que ha adherido el
Per( y que velan por la realizacion de los derechos laborales como son: el Sistema
de los Derechos Humanos de la ONU, el Sistema Normativo de la OIT y el Sistema
IDH, propugnan un derecho laboral tuitivo a favor de los trabajadores que
compense la desigualdad natural del vinculo laboral con una desigualdad juridica.
Estas normas juridicas de proteccién a los trabajadores deben ser difundidas y
aplicadas, a efectos de garantizar a los trabajadores condiciones de trabajo
favorables.

En este escenario internacional, la Cumbre Judicial de los paises hispano
hablantes aprobé las 100 Reglas de Brasilia (2019), que es una declaracion, donde
se plantean recomendaciones para el trabajo cotidiano de todos los operadores
publicos que participan en el funcionamiento del engranaje de Justicia. Entre las
medidas propuestas esta el servicio de asistencia técnico juridico que debe ser
gratuito, técnico y de calidad, a tal fin se deben promover instrumentos e

indicadores que permitan evaluar constantemente la eficacia del servicio de



asistencia legal para los trabajadores mas débiles.

En los paises sudamericanos, con una economia social de mercado y bajo
un régimen democrético, segun la investigacion para la OIT del profesor Arese
(2020), se aplican politicas publicas de apoyo a los sectores mas pobres de la
poblacién, mediante programas, proyectos y oficinas de asesoria juridica y
asistencia legal gratuita, donde personas en situacion de precariedad econdémica y
social como son: los trabajadores con discapacidad, las trabajadoras madres o los
trabajadores menores de edad o adultos mayores pueden realizar consultas o ser
asistidos para instaurar procesos judiciales para el reconocimiento de sus derechos

laborales.

En el Pert un ministerio, brinda orientacién y asesoria legal en materia
laboral, a efectos de coadyuvar a su mision institucional que es promover los
derechos laborales y fundamentales de la poblacion, y la salvaguardia de los grupos
vulnerables, en el marco de un modelo de gestion institucional centrada en el
ciudadano. El marco normativo del servicio de absolucién de consultas laborales se
encuentra en el D.S. Nro. 019-2019-TR, con el cual se aprueba el ROF. Entre las
funciones especificas y exclusivas descritas en este dispositivo legal esta la
implementacion de modelos y procedimientos de atencion de consultas en materia
laboral, asi como difundir las normas laborales a los trabajadores y empleadores;
es por ello que, también a través de este servicio se difunde la legislacion socio
laboral y se busca satisfacer las expectativas y necesidades de los ciudadanos,
trabajadores, ex trabajadores y empresas, respondiendo a las consultas sobre la

legislacion aplicable al régimen de la actividad privada.

De acuerdo a los ultimos reportes sobre los resultados y compromisos de
calidad del servicio de absolucion de las consultas laborales la cantidad de
llamadas en el mes de mayo 2023 fue de 16083, mientras que la atencién en forma
presencial fue de 5232 usuarios, lo que da a entender una gran afluencia de
usuarios en el servicio. Desde enero del 2018 se implementd un sistema
automatizado de encuestas, cuyos indicadores sefialan que el servicio es de alta
calidad. Sin embargo, muchas veces los usuarios del servicio de absolucién de
consultas no quedan satisfechos, debido a que el asesor legal no les puede brindar

una respuesta precisa, porque hay vacios legales o la ley usa un lenguaje ambiguo,



gue requiere necesariamente una opinion técnica del mismo Ministerio; otras veces
la insatisfaccion de los usuarios radica en que confunden el servicio de orientacion
legal por un servicio de incidencias técnicas, haciendo consultas sobre los sistemas
informaticos del ministerio que el asesor legal no estd preparado para responder;
otras veces el usuario se explaya demasiado en la consulta sin entender que esta
debe ser puntual y el tiempo promedio para cada consulta es entre 5 a 6 minutos;
otra dificultad que encuentra el servicio de absolucién de consultas telefonicas, es
la cantidad de llamadas que el asesor legal debe responder diariamente, lo que
ocasiona que muchas veces responda al usuario en forma muy suscita, sin prestar
la debida atencion a su interlocutor. Todo ello causa insatisfaccion en los usuarios

y la sensacién de desamparo y vulnerabilidad.

La realidad problemética antes expuesta, ha dado origen a la siguiente
pregunta de investigacion: ¢Qué relacion existe entre la eficacia del servicio de
absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio,
Lima 2023? Para absolver la pregunta antes indicada, se hace necesario plantearse
las siguientes interrogantes especificas a) ¢Qué relacién existe entre la precision
de la respuesta del consultor laboral del servicio de absolucion de consultas
laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio? y b) ¢Qué relacion
existe entre la escucha activa del consultor laboral y la satisfaccién de los usuarios

de un ministerio?

La justificacidon de esta investigacion, desde la perspectiva social consiste en
la importancia que tiene para la ciudadania en general un servicio eficaz de
absoluciéon de consultas laborales, a efectos de prevenir relaciones de trabajo
obsoletas, fraudulentas e ilegales; ademas, se promueve la aplicacion de
mecanismos juridicos inmediatos como son la conciliacién administrativa laboral,
las cartas inductivas, los médulos de gestion del cumplimiento y las inspecciones
laborales. Desde un enfoque tedrico, esta investigacion busca identificar aquellos
factores que impiden que el servicio de absolucién de consultas laborales de una
entidad publica resulte eficaz, y sobre ellos realizar una reflexion y un analisis
critico, que mas adelante me permitira formular recomendaciones para mejorar la
calidad de este servicio. La justificacion metodoldgica radica en que este trabajo

servira como sustento para futuras investigaciones, sobre servicios publicos y, en



particular, sobre los servicios publicos de asesoria legal gratuita para los
ciudadanos de bajos recursos. Finalmente, desde el punto de vista practico,
absolver adecuadamente las consultas laborales y brindar una asesoria legal a los
trabajadores y a los empleadores, contribuira a reducir conflictos laborales

judiciales y extrajudiciales, que ocasionan gastos a los ciudadanos y al estado.

El objetivo general que se busco alcanzar con la presente investigacion, fue
determinar la relacion que existe entre la eficacia del servicio de absolucion de
consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de una entidad publica.
Mientras que los objetivos especificos son: a) establecer la relacion que existe
entre la precision de la respuesta del consultor laboral del servicio de absolucién de
consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios del ministerio; y b) determinar
la relacion que existe entre la escucha activa del consultor laboral y la satisfaccion

de los usuarios del ministerio.

De acuerdo a ello, la hipotesis general de la investigacion es como sigue: La
eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales esta directamente
relacionada con la satisfaccion de los usuarios del ministerio. Como hipétesis
especificas se plantearon las siguientes: a) la precision de la respuesta del
consultor laboral del servicio de absolucion de consultas laborales esta
directamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios del ministerio y b) La
escucha activa el consultor laboral del servicio de absolucién de consultas laborales

esta directamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios del ministerio.



Il. MARCO TEORICO

Siguiendo con la presente investigacion en base a nuestras variables se
revisaron varios estudios con distintos puntos de vista tanto en el &mbito nacional,
como en el ambito internacional, a efectos de delimitar nuestra investigacion. A nivel

nacional se cuenta con los siguientes antecedentes:

Panduro (2022), en la tesis sobre la Asistencia Legal y las Resoluciones
Judiciales laborales en el Gobierno Regional de San Martin, durante el periodo:
2018 — 2022, cuyo principal objetivo fue establecer la relacion entre la defensa
judicial laboral sin costo y las resoluciones judiciales en materia laboral. En esta
investigacion lo Unico que busco el autor, fue ampliar y profundizar conceptos; la
poblacion materia de investigacion estuvo conformada por 53 expedientes
judiciales, que fueron materia de revision y de analisis. Las conclusiones a las que
llegd el autor fueron las siguiente: en relacion al servicio de defensa legal gratuita
puesto en practica en la Region San Matrtin, en los afios 2018 -2020 tiene un nivel
medio del 75,5% y un nivel alto del 24,5% del total, con lo cual se alcanz6 el 100%
de los expedientes evaluados. Con respecto a las resoluciones judiciales el 75,5%
de las resoluciones tiene un nivel bajo, mientras que el 11,3% tiene un nivel medio,
y el 13,2% tiene un nivel alto, con lo cual se alcanz6 el 100% de los expedientes
revisados. Finalmente, el autor de la tesis concluyo que, existe una relacion positiva
moderada significativa, entre el nivel de las resoluciones judiciales y el nivel del
defensa judicial implementado en la Regién San Martin, en los afios 2018 — 2020.
Esta investigacion aporta a la presente tesis, en la medida que se analiz6 de forma
indirecta la eficacia del servicio de defensa legal gratuita de la Direccion Regional
de San Martin.

Rojas (2021), en la tesis sobre la eficiencia del call center y la satisfaccion
en el usuario de un hospital del Callao, 2021. Se propuso como objetivo general
determinar la relacion que existe entre la eficiencia del call center y la satisfaccion
en el usuario del servicio antes indicado, para ello el autor se sirvio de una
metodologia descriptiva con corte transversal, llegando a las conclusiones
siguientes: a) existe una relacion ya que la eficiencia en la prestacion del servicio
es fundamental para la satisfaccion de los usuarios/clientes; esta afirmacion se

confirma con los resultados de los test aplicados a la poblacion, en el cual se obtuvo



un valor de 0.8014 en alfa de Crombach. En relacién a los objetivos secundarios,
se establecid que b) la relacidn entre la resolucion de la primera llamaday la calidad
del servicio, se dio a conocer que los 445 usuarios entrevistados afirmaron que la
atencion es regular. ¢) con respecto a determinar la correspondencia entre el tiempo
de respuesta y el nivel de satisfaccion de los usuarios, el 51.47% de ellos afirmo
que el nivel de calidad es malo. d) finalmente respecto a la correspondencia entre
la organizacion de trabajo y la empatia en un Hospital del Callao, el 36,03% de los
entrevistados afirma que el nivel de calidad es malo. Esta investigacion aporta a la
presente tesis, en cuanto se estudian las variables de eficiencia de un servicio
publico y la satisfaccién en el usuario, que estan vinculadas a las variables de

eficacia y satisfaccion de la presente investigacion.

Lopez y Arenas (2020), en la tesis sobre la gestion de la calidad de los
servicios publicos, y la incidencia de estos en la satisfaccion de usuarios de los
consultorios legales de asistencia gratuita a personas con menos recursos - Alegra,
tuvo como objetivo establecer de qué manera la calidad con la cual se administran
los servicios publicos repercute en la satisfaccion de usuarios de los consultorios
legales, para ello el autor emple6é y disefid una metodologia descriptiva. La
poblacién estuvo constituida de una muestra de 298 usuarios que fueron atendidos
en el servicio antes indicado. Se llegd a la conclusibn de que existe
correspondencia entre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios, respecto del trato personal, siendo que el 86.6% de los usuarios
entrevistados se encuentra conforme con la actitud asumida por el asesor legal,
mientras que 13.4% de los usuarios entrevistados no se encuentra conforme con el
servicio. Asimismo, se concluyé que existe correspondencia entre la calidad del
servicio en el sector publico y la satisfaccion, en cuanto a la informacion recibida
por los usuarios del servicio de asistencia legal gratuita; de las entrevistas
realizadas se constaté que el 89.3% de los usuarios se encuentran conformes con
la informacién recibida, mientras que el 10.7% de los usuarios no se encuentran
conformes. A partir de estos datos se puede afirmar que esta investigacion presta
soporte al presente estudio, en cuanto se establece el porcentaje de satisfaccion
respecto a las dimensiones referidas al trato personal del consultor laboral y a la

informacion recibida por los usuarios del servicio.



Matta (2018), en su tesis sobre Calidad de un Servicio de asesoria legal
publica y la atencion brindada a los usuarios de la oficina de defensa publica de Ica,
2015, el objetivo general fue medir la correspondencia entre la calidad del servicio
de asistencia legal y la calidad en la atencién al usuario, a fin de mejorar el servicio.
Para ello se empled y diseiid6 una metodologia descriptiva correlacional y
transversal, como técnica para recoger informaciéon y datos se realizaron
cuestionarios para los usuarios del servicio antes indicado, llegando a la conclusion
de que no existe una buena calidad en el servicio, debido al reducido niumero de
profesionales a cargo de cada area, por lo tanto la calidad del servicio en las
consultas legales no tiene correspondencia directa con la atencion recibida por los
usuarios, esto se aprecia en el Rho de Spearman - 0,052 con una significancia de
7,750> a 0,05. Por otro lado, se concluy6 también una relacién significativa entre la
seguridad y fiabilidad brindada al usuario y la calidad del servicio de consultas
legales. Asimismo, se determiné una relacion directa entre la empatia y la
capacidad de respuesta del asesor legal y la calidad del servicio de consultas
legales. Finalmente, se concluyé que la calidad de la atencién brindada no guarda
relacion con los elementos tangibles del servicio de consultas legales. Desde estas
conclusiones, se puede afirmar que esta investigacion contribuye al presente
estudio, en cuanto se efectia el analisis de las dimensiones: trato personal e
informacion brindada al usuario, que guarda absoluta similitud con las dimensiones

de amabilidad y de precision de la respuesta del consultor laboral.

Véasquez (2016) en la tesis Eficacia y satisfaccion del usuario en el centro de
empleo de la Direccion Regional — de Moyobamba, tuvo como objetivo primordial
medir el grado de eficacia y corresponderlo al grado de satisfaccion de los usuarios
de la entidad, para ello se adopté una metodologia descriptiva correlacional,
llegandose a la conclusion de que existe relacidén entre la eficacia del servicio y la
satisfaccion del usuario; asimismo, se observé un nivel medio de satisfaccion en
los servicios mas frecuentados como el acercamiento empresarial y otros; sin
embargo para otros servicios, como la bolsa de trabajo, el nivel de satisfaccion es
alto. Finalmente, se concluyé que existe relacién entre la eficacia y la satisfaccion
de los usuarios del Centro para la Empleo de Moyobamba. Asimismo, se determiné
que el 25% de los encuestados manifesto tener una satisfaccion alta, mientras que

el 47% manifestd sentirse medianamente satisfecho y finalmente del el 28% de los



encuestados indicO sentirse poco satisfecho, se determind satisfaccion de los
usuarios del centro para el empleo de la Direccidon Regional del distrito de
Moyobamba. Esta investigacion es relevante a los fines del presente estudio,

puesto que toca las mismas variables con un enfoque cuantitativo.

En el ambito internacional el autor Valenzuela et al., (2022), quienes en su
trabajo de investigacion sobre un servicio de call center de orientacion clinica, que
fue implementado en Chile, al inicio de la pandemia COVID-19: capacidad de
resolucion de las llamadas, tuvo como principal objetivo valorar y cuantificar la
demanda y resolucion de problemas de un servicio telefénico de orientacion clinica
durante la pandemia; para ello se realiz6 un analisis estadistico, desde una
perspectiva cuantitativa, se disefi6 una metodologia no experimental de tipo
descriptivo. Se analizaron 1.278 llamadas telefonicas correspondientes a 655
personas; el 69% de las consultas fueron resueltas durante la primera llamaday en
el 31% de las llamadas los usuarios fueron derivados a evaluacién presencial;
llegando a la conclusién que el servicio de call center obtuvo un alto nivel de
resolucién, prefiriéndose la consulta remota y reduciendo la atencién presencial,
mejorando la accesibilidad de los usuarios, a partir de ello se puede afirmar que
dicha investigacion da soporte a esta tesis, porque se analiza la variable de la
resolutiva en la primera llamada de orientacion, lo cual contribuye a la presente
tesis, y ademas porque se establece que los servicios publicos de call center
resultan eficaces para satisfacer de forma inmediata las necesidades de la

poblacion.

Arenas et al., (2022) en el articulo de reflexion sobre atencion psicoldgica, a
través de una plataforma chat, de salud mental ante el Covid — 19, cuyo objetivo
fue documentar la experiencia personal de un grupo psicélogos que atendian via
chat en la ciudad de México, para ello la metodologia utilizada fue el analisis
estadistico. Se analiz6 el chat de 52 personas que escribieron solicitando
orientacion psicoldgica. La investigacion concluyd, que el servicio de atencion y
orientacion psicolégica es eficaz, aunque teniendo algunas limitaciones, tanto de
parte de los usuarios del servicio como de parte de los psicélogos. Una de las
limitaciones estuvo relacionada a la exigencia de los psicélogos de atender de

manera diferente las distintas problematicas que afectan la salud mental de los



usuarios, otras limitaciones estuvieron relacionadas a los problemas de conexion
de las personas atendidas, la falta de conocimientos para el uso de los dispositivos
electronicos por parte de los usuarios Yy el reducido nimero de psicologos para
cubrir la atencién en el horario nocturno que es donde mas se requiere el servicio.
Esta investigacion es relevante para el estudio de esta tesis, porque demuestra que
los servicios publicos, en donde se utilizan los TICs son realmente eficaces y han
contribuido de manera significativa a cubrir las necesidades y exigencias de los
ciudadanos.

El profesor argentino Arese (2020), en su trabajo de investigacion para la
OIT sobre el acceso a la tutela judicial efectiva en 10 paises de Sudamérica, tuvo
como objetivo abordar el derecho de acceder a la tutela judicial laboral en América
del Sur. EI método de investigacién que se aplicdé fue un analisis comparativo y
como técnica para el recojo de la informacién se reviso la legislacion de cada pais
y se entrevistaron a los abogados especializados en derecho laboral. En las notas
conclusivas, esta investigacion narra sobre los diferentes mecanismos que cada
administracion publica pone en practica para permitir que los ciudadanos mas
fragiles y vulnerables tengan acceso a la justicia. Una iniciativa muy interesante, es
la que aplica el Paraguay, en este pais se impulsa el programa Hechakuaa que
busca proporcionar respuestas sensibles y eficientes en temas legales a los
ciudadanos que se encuentren en una situacion de dificultas, garantizandoles un
trato alturado y respetuoso, ademas en este programa se incentiva a la ciudadania
a exigir una atencion correcta y a denunciar cualquier tipo de maltrato. Finalmente,
se busca sociabilizar a los funcionarios mediante un protocolo de buen trato a las
personas con discapacidad, y se estimula el utilizo de un lenguaje inclusivo dirigido
a las personas que se encuentran en situacion de vulnerabilidad, buscando que
aguellas reciban un trato adecuado y decoroso. El trabajo del profesor Arese es
significativo a los fines de la presente investigacion en la medida que analiza los
distintos sistemas que utilizan los paises sudamericanos para brindar asesoria
juridica gratuita a sus ciudadanos y compararlos con el servicio de absolucion de

consultas laborales de un Ministerio.

Padilla (2018) en el articulo publicado en Espafia sobre los principios de

eficacia y eficiencia en la actuacion del empleado publico y su conexién con la



evaluacion de desempefio, cuyo objetivo fue la realizacion de un analisis sobre el
factor de la eficacia en la administracion publica a la luz del articulo 131.1 de la
Constitucion Espafiola de 1978, en el cual se dispone que la Hacienda Publica sirve
de forma objetiva a los intereses publicos generales de sus ciudadanos y opera de
acuerdo los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion, etc.. Se aplico y
disefid una metodologia descriptiva no experimental, utilizandose como técnica
para recoger datos el andlisis de material bibliogréfico. Se llega a la conclusion de
que la eficacia no es un fin es si misma, sino un condicionante, a través del cual la
administracion publica cumple con sus fines, que es velar por los intereses de sus
ciudadanos, teniendo en cuenta que una administracion es eficaz cuando realiza lo
que se espera de ella, dando una respuesta inmediata y adecuada a las
necesidades y demandas de los administrados, por lo que el principio de eficacia
debe estar intimamente ligado a la actividad de la administracion publica.
Concluyéndose de que el principio de eficacia no solo se concretiza en la prestacion
de bienes y servicios que se ofrecen a los administrados, sino que de manera
relevante se manifiesta en la actividad de los servidores publicos, en las formas de
actuar de ellos y de servir a los administrados, es decir en lo que hacen y como lo
hacen, teniendo en consideracién que son precisamente ellos los aplicadores de
las competencias de la administracion publica. Se puede afirmar, entonces, que
este texto constituye un aporte para la presente investigacion en la medida que
establece gue la eficacia de un servicio publico depende de la actuacion del servidor
publico, en nuestro caso concreto seria el consultor laboral, de cuya actuacion

depende la eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales.

Valencia (2018) en su tesis la defensoria publica del Ecuador y la incidencia
de la cultura organizacional en la calidad de los servicios que esta brinda a los
ciudadanos en especial a través del centro de mediacién de Quito, tuvo como
objetivo primordial establecer en qué medida la estructura organizacional de la
Defensa Publica del estado ecuatoriano incide en los estandares de calidad de los
servicios que presta el centro de mediacion de Quito. Para lo cual aplico y diseii6
un tipo de investigacion descriptivo correlacional, utilizando como técnica para el
recojo de datos la revision de material bibliogréafico y las encuestas a 201 servidores
publicos y a 302 usuarios del servicio. Se obtuvieron como resultados que, el 88%

de los usuarios encuestados se encuentra satisfecho, mientras que el 12% de los
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usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio, por lo tanto se concluy6 que
existe un elevado nivel de satisfaccion en los usuarios de este servicio, lo cual
quiere decir que se cubren los requerimientos y expectativas de la poblacion. Esta
tesis contribuye con la presente investigacion porque se analizan dimensiones
como: fiabilidad, capacidad de respuesta, amabilidad, confianza y empatia en el
servicio, las mismas que estan relacionadas con las variables del presente estudio

de investigacion.

Con relacion a las bases tedricas, estas han sido orientadas a definir las
variables: eficacia de un servicio publico y la satisfaccion de los usuarios. La
eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales se puede enmarcar dentro
de la teoria de la calidad de Juran (1993), que propugna: la calidad de un servicio
es el conjunto de caracteristicas que satisfacen al usuario. Esta teoria encuentra
fundamento en una trilogia : la planificacion de la calidad entendida como la
identificacion de los potenciales usuarios de un servicio y de sus necesidades, y en
base a eso definir el servicio; el control de la calidad se realiza en tres etapas la
evaluacion de cdmo se realiza el servicio si este se realiza de acuerdo a las
especificaciones técnicas definidas previamente y en caso de encontrar
disconformidades corregirlas; y la mejora continua, que significa la
retroalimentacion, la capacidad de aprender de los errores y establecer metas y
objetivos, a efectos de alcanzar siempre un nivel mas alto en la calidad y efectividad

del servicio publico.

Respecto a los enfoques conceptuales de la eficacia se tiene a la profesora
Sacristan (2016), quien define la nocién de eficacia, desde el punto de vista de los
servicios publicos, indica que una decisién es eficaz cuando sirve al propésito para
el cual estaba enderezada; es decir cuando se verifica el resultado tenido en cuenta
al momento de la planificacion o de la decision, es la exitosa obtencién del logro
tenido en mira, mientras que la eficiencia indica costos y beneficios, perdidas y
utilidades. Siempre la misma autora, precisa que la administracion publica cuando
regula o administra servicios publicos no solo debe ser eficaz, sino también eficiente
y aplicar el principio de equidad, a efectos de evitar generalizaciones injustas. Sin
embargo, para los autores Calvo et al (2018) sostienen que la administracion

publica antes que eficaz debe ser eficiente, pues su mision no es ganar dinero sino
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ser eficaz en la distribucion equitativa de los recursos y proteger mediante la dacion
de bienes y servicios publicos a los ciudadanos mas vulnerables. Sobre este punto
es necesario afiadir que, segun el sistema administrativo para la modernizacion de
la gestion publica (2018), tanto la eficacia como la eficiencia son principios que
orientan la actuacion de los operadores estatales a efectos de que las entidades
publicas persigan sus objetivos institucionales, incentivando el uso racional y
controlado de los recursos publicos y evitando la suposicion de competencias y
atribuciones de los diferentes organismos del Estado.

Para Pérez L. et al (2018) consider6 como dimensiones del constructo
eficacia, entre otras, el analisis de la informacién recibida y pertinencia de la
respuesta, esta Ultima también puede ser definida como precision en la respuesta.
Pérez L. et al. (2018) también sostiene que cuando mas exacta es una informacion,
mayor es su eficacia y su calidad, creando seguridad y confianza en los usuarios
del servicio al momento de tomar decisiones. La precision de la respuesta se
identifica con la pertinencia, que indica propdésito, intencion y &nimo. La informacion
que el servidor puablico comunica al usuario, debe ser clara, oportuna, comprensible
a todos y sobre todo debe cumplir con su funcion que es el de ser util. EI Ministerio
(2019) cuando hace referencia a la respuesta precisa del consultor laboral, la define
como la respuesta clara y concisa de acuerdo a la legislacién vigente, en el caso
no fuese posible para el consultor laboral dar una respuesta precisa por la
ambigiedad de la pregunta, este debera solicitar al usuario que reformule su
consulta, a efectos de dar una respuesta sucinta y lo mas ajustada a derecho.
Finalmente, segun la norma técnica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
elaborada para la gestion de la calidad de servicios y bienes publicos (2019), dice
que la actitud del servidor publico debe permitir una comunicacion fluida y
transparente, pero también tiene el deber de escuchar al usuario y de permitirle
expresar y exponer claramente sus problemas e inconvenientes para brindarle una

atencion mirada y de calidad.

En relacion a la segunda dimension, Cardenas (2019) afirma que, la escucha
activa consiste en concentrarse del todo en el mensaje transmitido y en el emisor
de este, a efectos de entender, examinar y captar la perspectiva y la postura del

interlocutor. La escucha activa significa introducirse en la mente de quien habla,
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escuchar con atencion sus palabras, ideas y emociones, indicandole mediante la
retroalimentacion lo que se entendio. La habilidad de saber escuchar al usuario es
fundamental para que un servicio publico sea eficaz, sobre todo un servicio que
esta dirigido a la atencidn de usuarios con diferentes probleméticas que buscan una
orientacion legal. Se debe escuchar al usuario del servicio con mucha atencioén, sin

interrumpirlo y sin juzgar lo que dice.

La segunda variable la satisfaccion de los usuarios, se enmarca en la teoria
planteada por Parasuraman et al., quienes sostienen que las expectativas de los
usuarios no se encuentran en un solo nivel sino en dos niveles: el nivel deseado y
el nivel adecuado; por un lado, esta el nivel deseado por el consumidor que es una
combinacion entre lo que se desea tener y lo que deberia ser; mientras que el nivel
adecuado viene a ser lo que se considera adecuado, es decir es la zona de
tolerancia. El servicio deseado tiene que ver con cinco dimensiones: la
confiabilidad, la seguridad, la responsabilidad, la empatia, y los tangibles. La
dimension de confiabilidad, que viene a ser el nacleo de un servicio, es menos
amplia, respecto a las otras 4 dimensiones en el nivel adecuado, a diferencia de lo
gue ocurre en el nivel deseado donde las expectativas sobre la confiabilidad de un

servicio son mas altas respecto de las demas dimensiones

Con respecto a los enfoques conceptuales sobre la satisfaccion, los autores
Febres et al. (2020) considera a la satisfaccion como el resultado de una evolucién
cognitiva de la informacion que se encuentra entre las expectativas del usuario y
los servicios o0 los bienes proporcionados por la administracion publica.
Fundamentalmente la satisfaccion de un usuario se refleja cuando sus expectativas
han sido alcanzadas o incluso superadas, dentro un escenario de legalidad. En el
Perd, la norma técnica para implementar servicios publicos de calidad elaborada
por la secretaria de Gestion Publica de la PCM (2019), define a la satisfaccion
ciudadana, como el juicio de valor que realizan las personas (usuarios) sobre la
calidad percibida de los bienes y servicios que reciben de las instituciones publicas.
Para los autores Velandia at al (2007) la satisfaccion tiene entre sus dimensiones
a los aspectos interpersonales (amabilidad), la calidad técnica de la atencién, la
accesibilidad (tiempo), la eficacia y resultados, la continuidad de la atencion,

ambiente fisico y disponibilidad de recursos para la atencion.
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La amabilidad, es también considerada como una dimension de la satisfaccion
por los autores Arteta L.et al (2018) en su articulo sobre las dimensiones para la
medicion de la satisfaccion, también definen a la amabilidad como la buena
educacion, el buen trato, la atencién y cortesia en el servicio hacia el usuario, esta
dimensién debe ser medida en base a la actitud que asumen los servidores publicos
encargados de efectivizar un servicio publico. Para el diccionario virtual significados
(2023) la amabilidad es un valor social que se funda en el afecto y en el respeto, al
momento de relacionarnos con otras personas de manera positiva y satisfactoria;
mientras que, desde un punto psicoldgico, la licenciada Lopez E. (2018),
conceptualiza a la amabilidad, como la tolerancia y el buen trato que refleja el
respeto que se le debe a los demés, a su dignidad y a sus derechos, asi no se esté
de acuerdo con sus opiniones o creencias. En esta linea de ideas los autores Chung
E. et al (2017) refieren que una de las principales causas de la baja calidad de los
servicios publicos es la falta de amabilidad del personal, por lo tanto, es
indispensable para una buena atencion al usuario no solo que el servidor publico
posea conocimientos y competencias, sino que también sepa hacer uso de su
inteligencia emocional, es decir, que sea empatico y amable al momento de la
atencion. Finalmente, el concepto de amabilidad llevado al contexto del servicio de
absolucién de consultas laborales, debe ser entendido como la actitud que asume
el consultor laboral de respeto y tolerancia hacia los usuarios al momento de
absolver una consulta, sin involucrar emociones o emitir opiniones o juicios de valor,

asi como, la sensibilidad al momento de dar la respuesta al usuario.

Finalmente, la dimensién referida al tiempo, para el manual de gestion publica
de la Presidencia del Consejo de ministros (2020) se refiere al periodo que le toma
a un usuario recibir el bien o el servicio publico. Este periodo se puede subdividir
en dos fases; la primera fase que comienza con la espera del ciudadano hasta
antes de que sea atendido, mediante los diferentes canales de atencién; vy, la
segunda fase, que parte desde que se inicia la atencion hasta que culmina la
atencion. Al respecto los autores Arteta L.et al (2018), hacen una distincidon sobre
el tiempo, indicando que existe un tiempo de espera percibido, el cual constituye un
indicador subjetivo y el tiempo de espera real que viene a ser la medicién del tiempo
gastado por el usuario para acceder al servicio o el tiempo que dura el servicio;

ademas se advirtio al usuario en relacion al tiempo de espera.
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La epistemologia es la rama de la filosofia que estudia el conocimiento
cientifico, entendido, como aquel se nutre de saberes anteriores y a su vez este
sirve como aporte para futuros estudios. El conocimiento cientifico se desarrolla
mediante un proceso gradual, al inicio el hombre capta a través de sus sentidos la
realidad circunstante, luego comprende, reflexiona y razona sobre ella, y finalmente
valora y emite juicios. Como resultado de este proceso de aprendizaje, el
conocimiento puede ser de dos tipos: el conocimiento empirico, que viene a ser la
observacion natural del hombre y proviene de la experiencia, y el conocimiento
racional, que deriva de la razon, y que da origen al conocimiento cientifico (Ramirez
2009). Sin embargo, la racionalidad cientifica valida sus conocimientos a través de
la practica empirica, entonces algo es eficaz cuando ha cambiado la realidad que
es accesible a nuestros sentidos. Respecto a la satisfaccion este surge de la
racionalidad, es en las estructuras mentales que se forman las expectativas, que
no es otra cosa que la razonable esperanza de que algo suceda. Cuando se
cumplen o se superan las expectativas, se entra en al &mbito de la satisfaccion.
Para determinar el grado de satisfaccion de los usuarios se aplica el método
cientifico, el mismo que se concibe como la interrelacion de métodos,

procedimientos, paradmetros, teorias y postulados
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion: Con esta investigacion se busca solamente
difundir y ampliar nuestros conocimientos con respecto a las
variables: la eficacia del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Asimismo, establecer la relacidon que existe entre ambas variables.
Por lo que esta investigacion es de tipo basico o, como también se
llama, pura o fundamental, la cual solo busca explicar y describir en

forma precisa y completa estructura y procesos (Scott, 2005).

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo,
para Sanchez F. (2019) se aplica el enfoque cuantitativo cuando los
fendbmenos pueden medirse, como por ejemplo la talla, la masa
corpOrea, el cociente intelectual de una persona, mediante la
utilizacion de métodos estadisticos para analizar los resultados de las
encuestas; siendo el objetivo mas importante describir, explicar,
predecir y controlar las causas que originan los fenémenos, a efecto
de intervenir sobre ellas. Las conclusiones en una investigacion
cuantitativa se fundamentan en el estricto uso de la cuantificacion y
de la métrica tanto en la recoleccion de la informacion, su
procesamiento, su analisis de los resultados y la dilucidacion
mediante el método hipotético — deductivo, el mismo que parte desde

las premisas generales para llegar a una conclusion especifica

Debido a su temporalidad el presente estudio es transversal, dado

que la recoleccion de los datos se realizdé en un solo momento.

3.1.2. Disefio de investigacion: Respecto al disefio de investigacion, esta
es de tipo no experimental u observacional, debido a que no se
manipularon de forma intencional las variables eficacia del servicio y
satisfaccion de los usuarios, ni sus dimensiones, mas bien estas
variables fueron estudiadas en su ambiente natural. Segun su

alcance, trabajo fue correlacional el cual consiste en verificar la
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correspondencia entre las variables de estudio, a través de un patrén

de comportamiento predictible para la poblacion.
3.2. Variables y operacionalizacién de las variables.

Segun Oyola y Garcia (2021) la variable es una propiedad, un atributo o una
cualidad, susceptible de ser observada, medida y cuantificada. Las variables
tienen una definicion conceptual y una definicion operacional; por definicion
conceptual se entende a las opiniones, juicios y pareceres sobre un objeto que
esta bajo observacion; mientras que la definicion operacional es la definicion
de la variable (objeto) relacionada con la hipdtesis y en el marco de una

investigacion cientifica.

3.2.1. Variable 1: La eficacia del servicio de absolucién de consultas

laborales.

o Definicién conceptual: Un servicio publico es eficaz cuando cumple
cabalmente con la mision que le ha sido encomendada (Sacristan, E.
2016). La nocién general de servicio publico consiste en la realizacion
de aquellas actividades del gobierno destinados a satisfacer en forma
directa o indirecta una necesidad colectiva (Lazarte J. 2003). El
Ministerio del Trabajo y Promocion del Empleo define al servicio de
absolucion de consultas laborales como el servicio a través del cual
se absuelven gratuitamente, via telefonica o telemética, las preguntas
de los usuarios (trabajadores y empleadores) de forma oportuna y
eficiente, para ello el ministerio cuenta con personal competente y
comprometido con los valores de la institucién. La finalidad de todo
servicio publico es mejorar dia a dia su calidad, de modo que se
superen las expectativas de los usuarios, entonces el servicio de
absolucion de consultas laborales es eficaz, cuando el consultor
laboral responde de forma oportuna y precisa al usuario, mejorando
la calidad de vida de este ultimo, creando de esta forma valor publico,
entendido como la cadena de valor que se lleva a cabo a través de
recursos, insumos, actividades, procesos, bienes y servicios para
generar resultados que constituyan impactos que deben orientar su

accién publica hacia la eficacia (Garcia y Garcia 2010)
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o Definicion Operacional: Con respecto a la definicion operacional se
aplicard un cuestionario estandarizado para evaluar la eficacia del
servicio de absolucion de consultas laborales, el cual se organiz6 en
base a dos dimensiones: la precision de la respuesta y la escucha
activa, cada una con sus respectivos indicadores. Para la medicién de
las percepciones de los usuarios se utilizé la escala de Likert de
frecuencia, con cinco opciones de respuesta.

o Indicadores: Los indicadores de la variable eficacia se determinaron
en funcién a sus dimensiones, asi se tiene que, para la precisién de
la respuesta del consultor laboral, son indicadores la capacitacion y la
experiencia del consultor laboral, mientras que, para la escucha activa
son indicadores la fluidez de la informacion y la motivacion del
consultor laboral.

o Escala de medicion: La escala de medicion ad aplicar es la ordinal,
considerando que esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya
gue la escala ordinal permitira evaluar la actitud de los encuestados a

través de un sistema ordenado de respuestas (Mezquita et al, 2019).

3.2.2 Variable 2: La satisfaccion del usuario

Definicidon conceptual: Para el (2015) la satisfaccién es la percepcion
del usuario sobre el grado en que la entidad publica brinda un servicio
determinado, colmando de esta forma sus expectativas, en cuanto a
sus necesidades, deseos, calidad esperada y experiencias previas. Se
entiende también a la satisfaccion como la sensacion de
apaciguamiento o de convencimiento que experimenta un cliente o un
usuario ante una razén eficaz, en palabras simples, significa estar
conforme con alguien o con algo. Para Vasquez K. (2016) la
satisfaccion es un concepto que mayormente se relaciona con el
marketing en la satisfaccion del cliente; sin embargo, en la moderna
gestion publica se habla de la satisfaccion del usuario, es asi que
cuando se mide la satisfaccion se obtiene un conjunto de indicadores

gue describen si la gestion en una determinada institucion publica esta
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siendo eficaz o no, de esta forma se pueden mejorar procedimientos y
servicios publicos, a efectos de que estos lleguen de manera mas
adecuada a los ciudadanos.

Definicion operacional: Para la definicion operacional se ha aplicado
la técnica de la encuesta mediante un cuestionario preparado en
funcién de sus dimensiones: la amabilidad del consultor laboral y el
tiempo de duracion del servicio. Para medir la percepcion de
satisfaccion de los usuarios se aplico la escala Likert de satisfaccion
con 5 opciones de respuesta.

Indicadores: Los indicadores de la segunda variable -la satisfaccion
del usuario-, surgen en funcion de sus dimensiones, asi se tiene que,
son indicadores de la dimension la amabilidad del consultor laboral: el
trato profesional del consultor laboral y la confianza; mientras que para
la dimension el tiempo en el servicio, sus indicadores son: el tiempo de
espera para acceder al servicio y el tiempo de duracion de la atencion.
La escalade medicidon: Se aplicara la escala ordinal, con la escala de

Likert de satisfaccion para la segunda variable.

3.3. Poblacién, muestra o muestreo.

3.3.1.- La Poblacién: Para Torres (2022), que a su vez cita a Widodski, la
poblacién estd conformada por aquellas personas u objetos que se
interrelacionan entre si, porque tiene particularidades similares que
pueden observarse en un tiempo y en un espacio determinado.
Considerando las caracteristicas de nuestra poblacién, se recolecto la
informacion de 100 (cien) usuarios del Ministerio, que es la cantidad de
usuarios (trabajadores, extrabajadores y empleadores) minima que
ingresan diariamente al servicio de absolucion de consultas laborales
presenciales y que por lo general antes han recibido orientacion legal por

teléfono.

e Criterios de inclusion: Tener mas de 18 afos de edad, que tengan
la condicion de usuarios de un Ministerio y que hayan recibido tanto

orientacion legal presencial como por teléfono.
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

e Criterios de exclusion: Las personas que tengan menos de 18
afos de edad, y todas aquellas personas que no son usuarios de la

entidad publica.

Muestra: La muestra esta conformada por 100 usuarios de la entidad
publica, que coincide exactamente con la poblacion, al ser esta de un

namero muy reducido.

Muestreo: En lo concerniente al muestreo, esta compuesta por 15
usuarios de la entidad publica, teniendo en cuenta el numero reducido de
encuestados se aplicara el método no probabilistico al no tener un
fundamento estadistico, se aplica cuando no hay una lista actualizada de
los miembros de la poblacion objeto de estudio, es decir cuando no hay
un marco muestral definido y lo encuestados son elegidos por el

investigador en forma aleatoria (Galloway, 2005).

Unidad de andlisis, segun Butka et al (2018) una vez definidas las
preguntas de investigacion se determina la poblacién objetivo, la cual
puede tener como unidad de analisis personas, cosas, organizaciones y
otros agregados. La unidad de analisis viene a ser entonces la unidad de
observacion, y en este estudio estd constituida por cada uno de los
usuarios del servicio de absolucion de consultas laborales de la entidad
publica, que haya sido atendido en el servicio de absolucién de consultas
laborales presenciales y en el servicio de absolucion de consultas

telefénicas.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Se empleé como
técnica de recoleccion de datos, la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario a respuesta multiple, en la elaboracion
de los cuestionarios se tuvo en especial consideracion la claridad de la
pregunta y la adaptacion del cuestionario al tipo de poblacion (Butka 2018)
Fueron presentados dos cuestionarios, uno por variable, cada cuestionario
relacionado con las variables, las dimensiones y sus respectivos
indicadores. Cada pregunta tuvo 5 opciones de respuesta, segun la escala
Likert; en el primer cuestionario se utilizé la escala de frecuencia, mientras

gue para el segundo cuestionario se empleé la escala de satisfaccion.

Ficha técnica: instrumento 1

Nombre: Cuestionario sobre la eficacia del servicio de absolucién de consultas

laborales
Autora: Martinez Prado, Karina Nadezna
Dimensiones: La precision de la respuesta y la escucha activa.

Baremos

: (1) nunca, (2) casi nunca, (3) A veces, (4) casi siempre, (5) siempre.
Duracién del cuestionario: El cuestionario tiene una duracion de los 8 minutos.
Ambito de aplicacién: Lima Metropolitana.

Universo Objetivo: usuarios del servicio de absolucion de consultas laborales

Ficha técnica: instrumento 2

Nombre: Cuestionario sobre la satisfaccion de los usuarios de un Ministerio
Dimensiones: La amabilidad del consultor laboral y la duracion del servicio
Baremos: (1) totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) algo insatisfecho, (4)

(4) satisfecho, (5) totalmente satisfecho.
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Duracion del cuestionario: El cuestionario tiene una duracion de 5 minutos.
Ambito de aplicacién: Lima Metropolitana

Universo Objetivo: Usuarios del servicio de absolucion de consultas laborales

Validez y confiabilidad: Para Ventura J. (2017) la validez es entendida como el
grado en que la evidencia y la teoria apoyan la interpretacion, ello permite
garantizar la interpretabilidad de las conclusiones de la investigacion o, de lo
contrario, reconocer sus limitaciones. La validez de nuestro instrumento estuvo
corroborada por el juicio de tres expertos con el grado de magister y con amplia
experiencia profesional, quienes declararon viables los instrumentos aplicados en

la presente investigacion.
Tabla 01

Resultados del juicio de validez de expertos sobre los dos cuestionarios.

Nro Grado Nombre y apellidos Juicio
Académico
1 Magister Dennys Geovanni  Calderén Valido
Paniagua
2 Magister Kely Nufiez Rojas Valido
3 Magister Marco Antonio Sanchez Ramirez Valido

Para encontrar la confiabilidad, la estabilidad y la consistencia del instrumento, se
aplicé la escala de medicién Alfa de Cronbach a 15 personas pertenecientes a la
muestra de investigacion. Segun Collins 2007 el Alfa de Crombach es la evaluacion
de la covarianza compartida entre los intems, mientras que para Oviedo, 2005 el
Alfa de Cronbach sirve para evaluar las magnitudes, es decir viene a ser el
promedio de las correlaciones entre los items que conforman el cuestionario, lo cual
se condice con lo sefialado por DeVelis 2005, quien sostiene que en general cuanto
mMas numerosos sean los items mas fuerte sera su asociacion y mayor sera el
coeficiente del Alfa de Crombach. Con respecto al cuestionario sobre eficacia se

obtuvo un valor de 0,967 en el coeficiente del alfa de Cronbach; y con respecto al
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cuestionario sobre la satisfaccion de los usuarios se obtuvo un valor de 0,968 en el
coeficiente del alfa de Cronbach. Para Zeller (2005) el valor de 0,9 o superior se
considera excelente, mientras que el valor entre el 0.8 al 0.9 es adecuado, en
consecuencia, de acuerdo a lo expuesto por autor los instrumentos aplicados en la

presente tesis de investigacion son afidables.

Variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,967 16
Variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,968 10

3.5. Procedimientos: Como primera medida se present6 por mesa de partes de
la entidad publica un documento para solicitar la autorizacion para proceder
a administrar los cuestionarios a los usuarios del servicio, cada uno de ellos
fue informado sobre la justificacion y el objetivo de la presente investigacion,
e invitados a responder el cuestionario en forma voluntaria y sincera. Los
cuestionarios a los usuarios fueron entregados en su mayoria en forma

presencial y solo algunos en forma virtual.

Finalmente, toda esta informacién cuantitativa descriptiva fue clasificada,
sistematizada, tabulada y subida a una hoja de calculo Excel para que

posteriormente sea procesada de forma estadistica (Graeme 2018).
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos: La recoleccion de datos se realizo a través
de dos cuestionarios, uno por cada variable, después de completar el llenado
de ambos cuestionarios, se procedié a vaciar la informacion en el software
Excel y a clasificarla segun el baremo de cada cuestionario. Estos datos

cuantitativos fueron exportados al software SPSS version 26, a efectos de

realizar el correspondiente analisis descriptivo.

El andlisis descriptivo nos permite descubrir a través de datos las tendencias

claves y observar situaciones que influyen en el futuro.

Para determinar el grado de dependencia entre ambas variables (la eficacia
del servicio y la satisfaccion de los usuarios), se aplicé como medida Rho
Spearman.

Aspectos éticos: para Salazar M. et al (2018) la ética es un componente
transversal y fundamental en la investigacion cientifica, por lo que se
requiere que el investigador demuestre sus mas altos principios y valores al
momento de desarrollar cualquier tipo de estudio; mas aun, el
comportamiento ético del investigador es fundamental para incentivar la
cooperacion, la colaboracién y la confianza entre los cientificos para seguir
adelante con los objetivo de su estudio y cumplir con la responsabilidad

social que esa conlleva.

La ética en las etapas de la investigacion cientifica es una clase de ética
aplicada y préactica, que no solo se ocupa de resolver problemas generales
y abstractos, sino que intenta dar solucion a problemas especificos de la
cotidianidad.

Siguiendo estas premisas, para el desarrollo de la presente investigacion, se
han realizados todas las acciones y gestiones administrativas, a efectos de
gue este proyecto de investigacion sea ético y transparente. Como primera
medida, se solicitd al Ministerio del trabajo autorizacion para aplicar
instrumentos de investigacion (cuestionarios) y obtener informacion
relevante a los fines de desarrollar el presente estudio de investigacion. Los
cuestionarios antes de ser entregados a los usuarios, fueron validados por

el juicio de tres expertos de reconocida trayectoria profesional y con amplia
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experiencia en la investigacion cientifica y se determin6 su consistencia y

correlacion a través de indice alfa de crombach.

Las encuestas se realizaron en el respeto de los principios éticos que rigen
la investigacion cientifica: autonomia, no maleficencia, beneficencia y
justicia; se garantiz6 la confidencialidad y el anonimato de los encuestados
y, ademas, en el caso de las encuestas presenciales, cada uno de los
participantes firmo el consentimiento informado, mientras que en el caso de
las encuestas virtuales cada uno de los participantes indicdé su cuenta de

correo electroénico.

Finalmente, se respetd escrupulosamente la propiedad intelectual de las
fuentes citadas, el presente trabajo paso por el sistema turnitin para lo cual
se aplico el estilo APA version 7 (siete).
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IV. RESULTADOS

Tabla 2

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
La precision de la respuesta. 0.179 100 0.000
La escucha activa 0.254 100 0.000
Eficacia 0.221 100 0.000
Satisfaccion 0.080 100 0.118

Ho: Las variables se distribuyen de manera normal

Hi: Las variables no se distribuyen de manera normal

La tabla 1 nos presenta los p-valores de las variables Eficacia y Satisfaccion,

de los usuarios del servicio de absolucion de consultas laborales y la satisfaccion

de los usuarios de un ministerio en la cual se aprecia que, la variable eficacia son

inferiores al 5% mientras que la variable satisfaccion es superior al 5%, sin

embargo, para la prueba de correlacion, dado que al menos una de las variables

no sea normal, entonces se tendrd que usar la prueba no paramétrica Rho de

Spearman.

26



Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la eficacia del servicio de

absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio.

Tabla 3
Relacion entre la eficacia del servicio de absolucién de consultas laborales y la

satisfaccion de los usuarios de un ministerio.

Rho de Spearman Satisfaccion Eficacia
Coeficiente de correlacion 1.000 ,220°
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.028
N 100 100
Coeficiente de correlacion ,220° 1.000
Eficacia Sig. (bilateral) 0.028
N 100 100

Nota: *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 2 muestra que las variables eficacia del servicio de absolucion de
consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio presentan una
correlacion positiva, directa y baja para un Rho = 0.220 y p.valor 0.028 inferior al
5%, probandose la hipotesis de investigacion, que indica que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la eficacia del servicio de absolucién de

consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio.
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Figura 1
Diagrama de dispersion entre la eficacia del servicio de absolucion de consultas

laborales y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio.
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Del mismo modo, la figura 1 muestra que las variables eficacia del servicio
de absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un
ministerio tienen una tendencia positiva, directa y creciente, lograndose identificar
que, a medida que los puntajes de la eficacia del servicio de absoluciéon de
consultas laborales aumentan o se incrementan, los puntajes de la satisfaccion de

los usuarios de la entidad publica también lo hacen y viceversa.
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Objetivo especifico 1. Establecer la relacidbn que existe entre la precision de la
respuesta del consultor laboral del servicio de absolucion de consultas laborales y

la satisfaccion de los usuarios de un ministerio

Tabla 4
Relacion que existe entre la precision de la respuesta del consultor laboral del
servicio de absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de

un ministerio.

La
Rho de Spearman Satisfaccion prggl?;on
respuesta.
Coef|C||ent_<=:* de 1.000 221°
Satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) 0.027
N 100 100
. Coeﬁmentg de 201° 1.000
La precision de la correlacion
respuesta. Sig. (bilateral) 0.027
N 100 100

Nota: *. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 3 muestra que las variables eficacia del servicio de absolucion de consultas
laborales en la dimension “la precision de la respuesta” y la satisfaccion de los
usuarios de un ministerio presentan una correlacion positiva, directa y baja para un
Rho =0.221y p.valor 0.027 inferior al 5%, probandose la hipotesis de investigacion,
que indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre la eficacia
del servicio de absolucion de consultas laborales en la dimensién de “la precision

de la respuesta’ y la satisfaccion de los usuarios de un ministerio.
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Figura 2
Diagrama de dispersion entre la precision de la respuesta del consultor laboral del

servicio de absolucién de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios del

un ministerio.
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La precisidn de la respuesta.

Del mismo modo, la figura 2 muestra que las variables eficacia del servicio de
absolucién de consultas laborales del consultor laboral en la dimensién precision
de la respuesta y la satisfaccion de los usuarios tienen una tendencia positiva,
directa y creciente, lograndose identificar que, a medida que los puntajes de la
eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales en la dimension “precision
de la respuesta” aumentan o se incrementan, los puntajes de la satisfaccion de los

usuarios de un ministerio también lo hacen y viceversa.

30



Objetivo especifico 2: Determinar la relacion que existe entre la escucha activa

del consultor laboral y la satisfaccién de los usuarios de un ministerio.

Tabla 5
Determinar la relacion entre la escucha activa del consultor laboral y la satisfaccion

de los usuarios de un ministerio.

Rho de Spearman Satisfaccion La :st?\llj;ha
Coeficiente de correlacion 1.000 223"
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.026
N 100 100
Coeficiente de correlacion 223" 1.000
La escucha activa Sig. (bilateral) 0.026
N 100 100

Nota: *. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 4 muestra que las variables eficacia del servicio de absolucion de
consultas laborales en la dimension la escucha activa y la satisfaccion de los
usuarios de un ministerio presentan una correlacion positiva, directa y baja para un
Rho =0.223y p. valor 0.026 inferior al 5%, probandose la hipétesis de investigacion,
gue indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre eficacia del
servicio de absolucion de consultas laborales en la dimensién “la escucha activa” y

la satisfaccion de los usuarios de un Ministerio.
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Figura 3

Diagrama de dispersion entre la eficacia del consultor laboral del servicio de

absolucién de consultas laborales en la dimension “escucha activa”y la satisfaccion

de los usuarios de un Ministerio
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Del mismo modo, la figura 3 muestra que las variables eficacia del servicio

de absolucion de consultas laborales del consultor laboral en la dimension “la

escucha activa” y la satisfaccion de usuarios de un ministerio tienen una tendencia

positiva, directa y creciente, lograndose identificar que, a medida que los puntajes

de la eficacia del servicio de absolucién de consultas laborales en la dimensioén la

escucha activa aumentan o se incrementan, los puntajes de la satisfaccion de los

usuarios

ministerio

también lo

hacen

viceversa.
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V.- DISCUSION

El objetivo general del presente trabajo de investigacion es determinar si
existe una relacion directa entre la eficacia del servicio de absolucion de consultas
laborales y la satisfaccion de los usuarios de una entidad publica, de acuerdo con
este objetivo se plante6 como hipétesis general que, la eficacia del servicio de
absolucién de consultas laborales esta directamente relacionada con la satisfaccion
de los usuarios de la entidad publica, esta hipétesis ha sido comprobada a través
de la medida de correlacion Rho de Spearman que verifica el grado de
dependencia/interrelacion entre las dos variables cuantitativas (Martinez et al,
2009), donde se determind que existe relacion estadisticamente significativa entre
la variable independiente eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales
y la variable dependiente satisfaccion de los usuarios de la entidad publica, el valor
de correlacién, para un Rho = 0.220 y p. valor 0,028, es decir inferior al 5%.
Asimismo, en la figura 1 se muestra que las variables eficacia del servicio de
absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de la entidad
publica tienen una relacion de tendencia positiva, directa y creciente, lograndose
identificar que, a medida que los niveles de la eficacia del servicio de absolucion de
consultas laborales se incrementan, los puntajes de la satisfaccion de los usuarios

de la entidad publica también lo hacen y viceversa.

De acuerdo a la teoria de Juran en la cual se enmarca nuestra investigacion
la calidad de un servicio puede ser identificada con la eficacia del mismo, bajo esta
perspectiva nuestro estudio también se encuentra corroborado con la investigacion
de Arenas et al (2020) en el cual se confirmo la relacion existente entre la calidad
del servicio del sector publico y la satisfaccién de los usuarios de los centros de

Asistencia Legal Alegra.

A efectos de profundizar mas sobre el tema de la eficacia, citaré nuevamente
la tesis de Valenzuela V. et al., (2022), quien en el articulo de investigacion sobre
la evaluacion de un servicio de call center de orientacion clinica durante los
primeros meses de pandemia COVID-19, en donde se analiza la capacidad
resolutiva de un servicio de orientaciéon clinica a través de los TICs (plataformas

digitales, video llamadas, mensajeria instantanea, etc.). Se aplicé un analisis
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estadistico con un disefio no experimental de tipo descriptivo, la misma metodologia
que se ha utilizado para la presente investigacion, con el cual se obtuvo como
resultados que el nivel de resolutivita de los pacientes alcanzo el 67.9% y mientras
que el 32,1% de pacientes tuvieron que ser derivados a la atencion presencial. En
este caso se demostré que el servicio de orientacion clinica del COVID 19, tuvo un
alto nivel de resolutivita favoreciendo la consulta remota respecto a la consulta
presencial, en un tiempo en que esta se encontraba restringida. Por lo tanto, el
servicio de orientacion clinica del Covid 19, de forma telemética, resulté siendo

eficaz.

Del mismo modo, en el articulo de reflexién la autora Arenas et al (2022)
sobre orientacion psicolégica via chat, en este trabajo se analiz6 el servicio de una
plataforma digital que un grupo de psicélogos desarrollé para atender en forma
personalizada, urgente y remota a personas que atravesaban momentos de crisis
y que no podian acercarse de forma inmediata a las instalaciones de un centro
médico. A efectos de recabar la informacion, se utilizé la técnica de las encuestas.
Los usuarios fueron evaluados respondiendo a un cuestionario de satisfaccion,
donde se les solicitd que califiquen la calidad y la utilidad del servicio; el 14,3 % de
los usuarios califico el servicio como bueno, mientras que el 85,7% califico el
servicio como excelente, ademas lo mismos usuarios en el cuestionario de
satisfaccion, comentaron que el servicio de orientacion psicoldgica via chat habia
sido rapido y efectivo. Por lo que, se concluyd que este servicio resulté siendo muy
atil a la comunidad y, por ende, eficaz al resolver problemas inminentes y permitir

gue muchas personas pudiesen acceder al servicio con facilidad.

El primer objetivo especifico de esta investigacion fue establecer la relacion
que existe entre la precision de la respuesta del consultor y la satisfaccion del
usuario, este objetivo se enlaza con la primera hipotesis especifica: la precision de
la respuesta del consultor laboral del servicio de absolucién de consultas laborales
esta directamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios de la entidad
publica, lo cual ha sido corroborado con la tabla 4 en donde se muestra que las
variables eficacia del servicio de absolucién de consultas laborales en la dimensién
“precision de la respuesta” y la satisfaccion de los usuarios de la entidad publica
presentan una correlacion positiva, directa y baja para un Rho = 0.221 y p.valor
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0.027 inferior al 5%, de esta forma se comprobd que existe relacion
estadisticamente significativa entre eficacia del servicio de absolucion de consultas
laborales en la dimension precisidn de la respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de la entidad publica. No obstante, la precisidon de la respuesta del consultor laboral
traiga como correlacion la satisfaccion del usuario, la tendencia es baja, la cual
puede encontrar explicacion en el hecho de que el Consultor laboral proporciona
informacion al usuario apoyado en una base legal y, lamentablemente, muchas
veces los usuarios tienen expectativas que exceden la legalidad, por este motivo

muchos usuarios no quedan satisfechos con la respuesta del consultor laboral.

Con respecto al segundo objetivo especifico de investigacion, que consiste
en determinar la relacion que existe entre la escucha activa del consultor laboral y
la satisfaccién de los usuarios de un ministerio, el cual se vincula a la segunda
hipotesis especifica: la escucha activa del consultor laboral del servicio de
absolucion de consultas laborales esta directamente relacionado con la satisfaccion
de los usuarios de un Ministerio. La tabla 4 muestra una correlacion con valor
positivo, directo y bajo con un Rho =0.223 y p.valor 0.026 inferior al 5%, esta misma
relacion viene representada con la figura 3 del trabajo, de esta forma se prueba la
hipotesis de investigacion, en el sentido que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales y la
escucha activa del consultor laboral, pero a un nivel bajo. La explicacion a este nivel
bajo de correlacion, encuentra sustento en el hecho de que, no obstante, el
consultor laboral escuche de forma proactiva al usuario y tenga toda la
predisposicion para atenderlo, este Ultimo muchas no se encuentra satisfecho,
porque el usuario realiza consultas referidas a temas que el consultor laboral no
maneja y que no estan dentro de sus competencias, como son consultas
relacionadas a los problemas informaticos en los registros electrénicos de la entidad
publica, o también el tiempo para la atencion es insuficiente y el consultor debe ser
rapido y debe tratar de absolver las consultas en forma muy puntual sin explayarse

demasiado en otros temas.

A efectos de profundizar un poco mas sobre la escucha activa, para Subiela
et al (2014), cuando se escucha no solo se hace con los oidos sino con nuestra

mente, con nuestra imaginacion y con nuestro corazén y esto significa entender la
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totalidad del mensaje que se recibe, es decir prestar atencion a lo que se dice y
también a la forma de como se trasmite el mensaje, por lo tanto, escuchar implica
un proceso activo, en donde son protagonistas nuestro intelecto y nuestras
emociones, escuchar activamente da paso a la empatia. Se escucha activamente
cuando se practica el silencio que significa tener una actitud, atenta, abierta y
relajada, cuando se habla poco y se deja hablar al usuario sin interrumpirlo,
cuestionarlo o juzgarlo, cuando se eliminan las distracciones y se escucha al
usuario con interés, y cuando se utiliza un tono de voz adecuado y un lenguaje claro
y comprensible de acuerdo con su nivel cultural. La escucha activa contribuye a
que el usuario exprese con comodidad su problematica y permite al consultor
laboral reflexionar atentamente sobre la cuestion y proporcionar al usuario una
respuesta precisa que contenga una informacion util para el usuario que le dé

seguridad y confianza.

Un ejemplo del concepto de escucha activa llevada al terreno de la realidad
de un servicio publico, es el narrado por el profesor Arese (2020), quien en un
estudio muy interesante para la OIT, sobre la tutela judicial efectiva laboral de 10
paises de Sudamérica, explica la experiencia del vecino pais de Paraguay, donde
la misma Corte Suprema de Justicia, impulsa el programa Hechakuaa, que es una
campafia, para que los empleados publicos respondan a los usuarios en forma
sensible y eficiente, garantizando ante todo un trato digno, profesional y alturado a
las personas que forman parte del grupo vulnerable a razén de su situacién
econOmica o social. Es mas, los administrados son incentivados a denunciar
cualquier acto de maltrato, para lo cual se encuentran habilitadas la oficina de
quejas o denuncias del Poder Judicial. Ademas, se ha adoptado un protocolo para
los funcionarios del Estado, sobre el buen trato a las personas con discapacidad.

Con respecto a la satisfaccion del usuario, que esta inmersa en la teoria del
doble nivel de las expectativas, de acuerdo a los resultados analizados se refuerza
esta teoria en el sentido de que existe diferencias entre las expectativas deseadas
y las adecuadas, porque no obstante la precision de la respuesta o la escucha
activa del consultor laboral no siempre se llega a obtener un nivel de satisfaccion
alto y esto se debe a que los usuarios tienes expectativas que exceden las

funciones del consultor laboral.
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Al respecto, el autor Vasquez (2016) en su tesis sobre la eficacia y la
satisfaccion de los usuarios de la direccion regional de Moyobamba, identificé un
nivel medio de satisfaccion igual al 47% en los servicios mas visitados de la
Direccion Regional, en la presente investigacion se ha hallado un nivel bajo de
satisfaccion en relacion a la eficacia del servicio, la precision de la respuesta y la
escucha activa del consultor laboral; es posible que estos valores algo bajos de
satisfaccion tengan su origen en factores externos a los servicios de la entidad,

como son la aguda crisis econémica o la dificil coyuntura politica, etc.

A efectos de ahondar mas sobre el concepto de satisfaccion, que es muy
amplio, Zuloaga R. et al (2010), en su articulo sobre la satisfaccion de los usuarios
y los instrumento para valorar los resultados en el primer nivel de atencion, precisa
que la satisfaccion del usuario no es otra cosa que la medida en que la atencion
brindada cumple con las expectativas del usuario, por lo que este ultimo se
encuentra satisfecho cuando sus expectativas son colmadas o son superadas. En
relacion a las expectativas, la entidad publica en la Guia para la implementacién de
las cartas de servicio, sefiala que para la organizacion de un servicio publico es
fundamental identificar las expectativas de los usuarios, la medicion de estas
expectativas dara lugar a que se identifiquen en el servicio aquellos atributos
claves, que son relevantes para su cabal funcionamiento. . En esta misma linea de
ideas, Menezes V. et al 2022, sostiene que desde la perspectiva del usuario se
puede detectar que factores dificultan o facilitan que el servicio publico tenga
impacto positivo en la sociedad. Las expectativas y la satisfaccion de los usuarios
se identifican mediante encuestas, quejas y sugerencias, en este aspecto puede
ser muy Uutil el analisis del libro de reclamaciones (Cotler, 2011) y se presentan
mediante el uso de porcentajes, graficas y tablas de frecuencia (Nyakweba, 2022)

Un factor que contribuye a la satisfaccién de los usuarios es la amabilidad
del consultor laboral, la cual significa cortesia, buen trato y una actitud agradable.
Para Lizano E. y Villegas A. (2019), la amabilidad es un factor condicionante de la
satisfaccion de los usuarios, contar con un personal amable y profesional, es un
factor fundamental para que una organizacion publica o privada brinde un servicio
de calidad. Es asi que, en el servicio de absolucion de consultas laborales, el propio

Ministerio del Trabajo mide la calidad del servicio, a través de una encuesta
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telefonica que versa sobre la amabilidad del consultor laboral, lo cual tiene mucho
sentido porque la eficacia del servicio no solo se mide por la calidad de la
informacion que el usuario recibe, sino, que se mide también por la forma como
esta informacion es trasmitida al usuario. Lo expuesto se condice con lo sefalado
por el profesor Padilla R., quien en su articulo cientifico sobre la eficacia en la
actuacion de los empleados publicos, sostiene que el principio de eficacia es un
medio y no un fin, porque es la satisfaccion de las necesidades publicas el fin
supremo de cualquier intervencién estatal y, en este contexto, se habla sobre un
nuevo paradigma el cual encuentra su sustento en la actuacion de los empleados

publicos, no solo en lo que hacen sino, y, sobre todo, en como lo hacen

En la satisfaccion de los usuarios tiene también incidencia el tiempo de
respuesta del consultor laboral, al respecto Castafieda D. (2014), autor del articulo
sobre el aplazamiento en la toma de decisiones eficaces, sostiene que la clave para
emitir respuestas precisas, ante una diversidad de situaciones complejas, es
aplazar por un poco de tiempo la respuesta, a efectos de analizar toda la
informacion contradictoria que el usuario nos proporciona y distinguir la informacion
relevante de la que no lo es. De esta forma se filtra la informacién importante que
nos brindara el estimulo necesario para responder en forma acertada al usuario.
Sin embargo asumiendo que esta postura se la correcta para lograr un servicio de
consultas laborales eficaz, el tiempo aparece como u obstaculo insalvable, ya que
siendo el servicio de absolucién de consultas laborales un servicio publico el
tiempo es limitado para cada usuario, siendo el promedio estimado para cada
consulta telefénica entre 4 a 5 minutos mientras que en el servicio de absolucion
de consultas presenciales un poco mayor, muchas veces no es posible absolver
adecuadamente una consulta laboral por la falta de tiempo. Probablemente estos
estandares hayan sido establecidos a efectos de resolver la mayor cantidad de
consultas, sin tener en consideracion los otros aspectos que inciden en la
productividad (Liu F. et al, 2023). Sin embargo, en este punto es necesario recordar
a la autora Sacristan (2016) quien sostuvo que un servicio publico debe ser eficaz
antes que eficiente, porque la administracion publica no es una empresa privada
donde se evallan pérdidas y ganancias, a fin de buscar un margen de
utilidad/ganancia, sino en la administracion publica, cuyo fin supremo es satisfacer

las necesidades de los ciudadanos y mejorar su calidad de vida; por lo tanto, el
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servicio debe cumplir a cabalidad con el objetivo de politica publica para el cual ha

sido implementado, que es proporcionar informacion valida y util a los usuarios.

Con respecto al método de investigacion que se aplicd, el enfoque
cuantitativo con el método descriptivo, porque solo se pretendia describir una
realidad existente, obteniendo informacion a través de encuestas a los usuarios del
servicio de absolucion de consultas; sin embargo hubiese sido muy interesante
aplicar un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) realizando como método para
recabar informacién no solo las encuestas sino también entrevistas a usuarios bien
informados que representen tanto la categoria de los empleadores como la
categoria de los trabajadores, y también entrevistar a los abogados consultores
laborales y a los coordinadores del servicio. Toda esta informacion habria sido

enriquecedora a los fines de la presente investigacion.

Para finalizar, no debemos olvidar que un servicio publico eficaz debe cerrar
brechas sociales, que vienen a ser desigualdades sociales, que restringen e
impiden a las personas mas vulnerables, tener acceso a los recursos institucionales
y sociales para poder desarrollarse y realizarse en forma individual o colectiva En
nuestro caso concreto, el servicio de absolucion de consultas laborales, busca
equiparar la relacion laboral, que nace desigual, entre el trabajador y el empleador,
a través de la orientacién legal gratuita, se pretende empoderar a los trabajadores
en sus derechos y hacer que los empleadores tomen conciencia de sus
obligaciones. De esta forma no solo se cierran brechas sociales, sino que mediante
un servicio de calidad y eficaz se crea valor publico, lo que a su vez tiene impacto
social, en la medida que al mejorar las relaciones laborales entre trabajadores y
empleadores se contribuye a garantizar la paz social (Conejero E. 2014).
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos para el objetivo general se llega a
concluir que efectivamente existe correlacion entre la eficacia del servicio de
absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de la entidad
publica, esto debido a que, el valor de correlacion RHO = 0.220 y p.valor 0.028
es inferior al 5%, por lo que se obtiene como resultado una correlacion positiva
directa y baja, segun lo observado se evidencia que los consultores laborales
tienen algunas deficiencias en cuanto a la eficacia del servicio con relacion a la

satisfaccion de los usuarios.

Conforme a los resultados obtenidos para el primer objetivo especifico, se llega
a concluir que efectivamente existe correlacion entre la dimension precision de
la respuesta del consultor laboral y la satisfaccion de los usuarios, esto como
consecuencia a que el valor de correlacion Rho 0,221 y p.valor 0.025 es menor
que el 5%, por lo que se obtuvo como resultado una correlacion positiva, diercta
y baja. La tendencia baja indica que existen algunas deficiencias en cuanto a

la precision de la respuesta del consultor laboral.

Concorde a los resultados obtenidos para el segundo objetivo especifico, se
llega a concluir que existe realmente correlacion entre la dimension escucha
activa del consultor laboral y la satisfaccion de los usuarios de la entidad
publica, debido a que el valor de la correlacion es de Rho=0.223 y p.valor 0.026
menor al 5%, por lo que se obtuvo como resultado una correlaciéon positiva,
directa y baja, se acuerdo a lo observado se evidencia que existen algunas

deficiencias en la dimensién escucha activa del consultor laboral .

Se refuerza el enfoque tedrico de que la eficacia no es un fin es si misma, sino
el condicionamiento a un resultado, en otras palabras, la eficacia no solo se
concretiza en la prestacion o el resultado del servicio publico, sino en la manera
de cOmo se ejecuta esta actividad, es decir en la forma de actuar del servidor

publico. Entonces cuando el consultor laboral, escucha activamente al usuario
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sin interrumpirlo, mostrando interés, empatia y sensibilidad, y refiriéndose a él
en forma pausada, con un tono de voz adecuado y explicandole su respuesta
legal en un lenguaje claro y comprensible, transmite al usuario seguridad y
confianza en el servicio, por lo que, aunque si la respuesta no es la que el

usuario se esperaba o imaginaba, el usuario quedara igualmente satisfecho.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los gestores de los servicio de absolucion de consultas
laborales de la entidad publica aplicar un programa de entrenamiento a los
consultores laborales sobre habilidades blandas, las técnicas de la escucha
activa, el uso de la técnica de las preguntas abiertas para obtener la mayor
cantidad de informacion y técnicas para filtrar la informacion, porque si bien
la respuesta del consultor laboral se apoya en la legalidad de una norma,
muchas veces la respuesta no es la que se esperaba el usuario; sin embargo
el modo como se expone o explica la respuesta contribuye a la satisfaccion

del usuario .

Segunda: Se recomienda al Sub Director de la Direccion General de Politicas para
la promocién de la Formalizacion Laboral de la entidad publica incrementar
el tiempo de atencién del promedio de 4 minutos a 10 minutos por consulta
telefénica, cuando la naturaleza de la consulta lo amerite, a efectos de que
se pueda realizar una orientacion legal menos repetitiva y mas analitica. Asi
como también disminuir la cantidad de llamadas diarias que debe absolver
cada consultor laboral en 8 horas de trabajo, a efectos de dar al usuario un

servicio publico de calidad y no solamente llegar a metas numéricas.

Tercera: Se recomienda a los coordinadores de los servicios de absolucion
consultas laborales, tanto telefobnicas como presenciales, planificar y
desarrollar programas de capacitacion para los consultores laborales, a
efectos de que estos siempre se mantengan actualizados sobre la normativa
laboral y de salud y seguridad. Asi como también programar conversatorios
entre los consultores con la finalidad de unificar criterios y analizar las

consultas mas complejas.

Cuarta: Se recomienda al jefe de la Oficina de RRHH la creacién de un protocolo
de buen trato al usuario, a efectos de que sea aplicado por los servidores
publicos. Asimismo, se recomienda a la oficina de recursos humanos

socializar mas el libro de reclamaciones, a efectos de que los usuarios,
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Quita:

Sexto:

puedan presentar sus quejas o reclamos ante una mala atencion.

Se recomienda al Jefe de OGETIC de la entidad publica modificar la
respuesta automéatica de la central telefonica, y advertir a los usuarios que
solo se pueden realizar consultas puntuales sobre la normas socio laborales
y los procedimientos del TUPA, a efectos de que los usuarios no realicen
consultas demasiado extensas o realicen consultas que excedan las

competencias del consultor laboral.

Se recomienda a los usuarios del servicio de absolucion de consultas
laborales exigir un buen trato y, ante cualquier episodio de maltrato o de
actos u omisiones de parte de los servidores publicos que sean contrarios a
las leyes vigentes y a la ética, inmediatamente formulen su queja en el libro

de reclamaciones virtual de la institucion.

Séptimo: Se recomienda a la comunidad cientifica de investigadores, analizar la

presente problemética en estudio, desde un enfoque cualitativo y utilizar
como técnica para la recoleccién de datos, la entrevista a los Consultores
Laborales y a los usuarios, la que permitiria obtener informacion mas
detallada, relevante y completa, que permitiria un andlisis mas profundo y

sobre el tema.
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ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Titulo: El servicio de absolucién de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un Ministerio, Lima 2023
INDICADORES

VARIBLES

V1: La eficacia del
servicio de absolucién
de consultas laborales

V2: La satisfaccion de

los  usuarios
Ministerio

del

DEFINICIO.N CONCEPTUAL

Un servicio publico es eficaz cuando
cumple cabalmente con la misioén que le ha
sido encomendada (Sacristan E. 2016), . El
Ministerio del Trabajo y Promocién del
Empleo define al servicio de absolucion de
consultas laborales como el servicio a
través del cual se absuelven gratuitamente
las consultas de los usuarios (trabajadores y
empleadores) de forma oportuna y
eficiente, para ello el ministerio cuenta con
personal competente y comprometido con
los valores de la institucion. EI Objetivo del
servicio es mejorar dia a dia su calidad, de
modo que se superen las expectativas de los
usuarios. Entonces el servicio de absolucion
de consultas laborales es eficaz, cuando el
consultor laboral responde de forma
oportunay precisa al usuario, mejorando las
relaciones laborales y creando de esta forma
valor publico.

Se entiende la satisfaccion como la
sensacién de apaciguamiento o de
convencimiento que experimenta un cliente
0 un usuario ante una razon eficaz, en
palabras simples, significa estar conforme
con alguien o con algo. Para Vasquez K.
(2016) la satisfaccién es un concepto que
mayormente se relaciona con el marketing
en la satisfaccion del cliente; sin embargo,
en la moderna gestion publica se habla de la
satisfaccion del usuario, es asi que cuando
se mide la satisfaccion se obtiene un
conjunto de indicadores que describen si la
gestion en una determinada institucién
publica esta siendo eficaz o no, de esta
forma se pueden mejorar procedimientos y
servicios publicos, a efectos de que estos
lleguen de manera mas adecuada a los
ciudadanos.

DEFINICION OPERATIVA

Con respecto a la definicion
operacional se aplicara un
cuestionario estandarizado para
evaluar la eficacia del servicio de
absolucion de consultas
laborales, el cual se organizé en
base a sus dimensiones y a sus
respectivos indicadores. Para la
medicion de las percepciones de
los usuarios se utilizo la escala de
Likert de frecuencia, con cinco
opciones de respuesta

Para la definicion operacional se
ha aplicado la técnica de Ia
encuesta mediante un
cuestionario  preparado  en
funcion de sus dimensiones y de
sus respectivos indicadores. Para
medir la  percepcion  de
satisfaccién de los usuarios se
aplic6 la escala Likert de
satisfaccion con 5 opciones de
respuesta.

DIMENSIONES

La precision de la
respuesta.

La escucha activa

La amabilidad del

consultor.

El tiempo de duracion del
servicio.

a) La capacitacién
del consultor laboral.
b) La experiencia

del consultor laboral.
a) La fluidez de la
informacion.

b) Lamotivacién del
consultor laboral
a) El trato
profesional del

consultor laboral.

b) Laconfianza
a) El tiempo de
espera para acceder al
servicio.

b) El tiempo
empleado  en la
atencion.

NIVELES Y
RANGOS
Escala de
medicion
ordinal.

Tipo de
respuesta:

1.- Nunca

2.- Casi nunca
3.- A veces
4.- Casi siem
5.- Siempre

Escala de
medicién
ordinal.

Tipo de
respuesta.

1.-
Totalmente
insatisfecho.
2.-
Insatisfecho.
3.- algo
insatisfecho.
4.-
Satisfecho.
5.-
Totalmente
satisfecho.



NRO

ANEXO 2

Instrumentos de recoleccidon de datos

El presente cuestionario pretende recabar informacion (datos) de las personas
usuarias de los servicios brindados por la entidad publica, para un trabajo de
investigacion intitulado: La eficacia del servicio de absoluciéon de consultas
laborales y la satisfaccion de usuarios de un Ministerio, Lima 2023

Objetivo general de Investigacion:

Determinar si existe una relacion directa entre la eficacia del servicio de
absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un
ministerio.

Instrucciones:

Se presentaron una serie de preposiciones con posibilidades de respuestas fijas
para cuantificar las posturas y opiniones de usuarios del servicio.

Por favor, lea atentamente las preguntas y responda sinceramente, marcando
con una X en el recuadro correspondiente a su respuesta. Recuerde que no
existen respuestas correctas ni equivocadas, solo se quiere hacer un
diagndstico de la situacion actual del servicio de absolucion de consultas
laborales.

Gracias por su colaboracién.

Tipos de respuesta

1 = nunca, 2 = casi hunca, 3 = a veces, 4 = casi siempre, 5 = siempre.

Eficacia del servicio de absoluciéon de consultas laborales Escala de frecuencia

Dimensiones e indicadores 1 2 3 4
En su opinion, ¢ el desempefio del consultor laboral es eficaz?

En su opinién, ¢la respuesta del consultor laboral es precisa?

¢El consultor laboral le indicd la base legal sobre la que
justificaba su respuesta?

¢El consultor laboral absolvi6 su consulta en la primera
atencion?

¢En su opinién la informacién proporcionada por el consultor
laboral ha sido util?

5



10

11

12

13

14

15

16

El siguiente cuestionario esta referido a la segunda variable: la satisfaccién de los

usuarios de un Ministerio, para lo cual se utilizé la escala de Likert de satisfaccion, con

En su opiniébn el consultor laboral estd capacitado para
absolver consultas sobre la normativa socio laboral

En su opinion ¢el consultor laboral esta preparado para
orientarlo respecto a los demas servicios que brinda el
Ministerio?

En su opinion, ¢el consultor laboral cuenta con la experiencia
necesaria para absolver su consulta de manera practica?

¢El lenguaje utilizado por el consultor laboral, durante la
consulta, fue claro y comprensible?

En su opinidn, ¢ el consultor laboral le hablé en forma pausada
y tranquila que le permitié entender su explicacion?

En su opinion, ¢la tonalidad de la voz con la que hablé el
consultor laboral era la apropiada?

¢SEl consultor laboral escucho activamente su consulta,
proporcionandole sugerencias?

¢El consultor laboral le permiti6 expresar con comodidad su
consulta?

¢El consultor laboral interpreté rapidamente su consulta?

¢ El consultor laboral mostré interés por absolver su consulta?
¢Segun su opinién el consultor laboral es consciente de que su

trabajo contribuye a mejorar las relaciones laborales entre
trabajadores y empleadores?

las siguientes opciones de respuesta.

1= Totalmente insatisfecho, 2= Insatisfecho, 3=algo satisfecho, 4= satisfecho y 5=

totalmente satisfecho.

NRO

01

02

03

04

05

06

07

La satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Dimensiones e indicadores
¢Respecto de la atencion del servicio de absolucion de
consultas laborales, usted se siente?
¢Respecto a la amabilidad del consultor labora, usted se
encuentra?
¢Respecto al trato personal del consultor laboral, usted se
siente?
¢En cuanto a los conocimientos demostrados por el consultor
laboral, usted se encuentra?
¢ Respecto al profesionalismo con el que fue atendido por el
consultor laboral, usted se siente?
¢En cuanto a la confianza que le transmitié el consultor laboral,
usted se encuentra?
¢Respecto a la fluidez de la informacién entre usted y el
consultor laboral, usted se encuentra?

Escala de frecuencia

1

2

3

4

5
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09

10

¢ Respecto a la posibilidad de corroborar la informacion que el
consultor laboral le proporciond, usted se encuentra?

¢Respecto al tiempo de espera para acceder al servicio de
absolucidén de consultas laborales, usted se encuentra?

¢ Respecto al tiempo de duracion de cada atencién, usted se
encuentra?



ANEXO 3

Consentimiento y asentimiento informado

Consentimiento Informado

Yo, Karina Nadezna Martinez Prado, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo, estoy realizando la investigacion de titulada “La eficacia del servicio de absoluciéon de consultas
laborales y la satisfaccion de usuarios de un Ministerio, Lima - 2023". Por consiguiente, se le invita a
participar voluntariamente en dicho estudio. Su participacién serd de invalorable ayuda para lograr el
objetivo de la investigacion.

Propésito del estudio

El objetivo del presente estudio es es determinar si existe una relacién directa entre la eficacia del servicio
de absolucién de consultas laborales y la satisfaccién de los usuarios del MTPE. Esta investigacién es
desarrollada en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo.

Procedimiento

Si usted decide participar ¢n la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Esta encuesta o entrevista tendréd un tiempo aproximado de 10 minutos y

se realizard en cl ambiente del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, las respucstas anotadas
seran codificadas y por lo tanto, serdn anonimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas anles de decidir, si desea participar o no, y su
decisién serd respetada. Posterior a la aceptacién, si no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de no maleficencia)

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

Beneficios (principio de beneficencia)

Se le informar4 que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucién al término de la
investigacién. No recibird ningan beneficio econémico, ni de ninguna otra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en
beneficio de la salud piiblica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar

al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es

totalmente confidencial y no sera usada para ningin otro propésito fuera de la

investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado serédn eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)

Karina Nadezna Martinez Prado email: martinez.nadezna@gmail.com.

y docente Asesor Karina Lisset Paredes Vasquez email: klparedesv@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar cn la investigacion antes
mencionada.

Nro. DNT: HE/S A4

Correo electrénico .. AZL-. 22 !@#ﬁ’"“{ - Lo

Lugar, 17 de mayo del 2023

Nota: Obligatorio a partir de los 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea

prese el doyeli igador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.




ANEXO 4

Matriz de Evaluacién por juicio de expertos, formato UCV

Nombre del juez:

Dennys Geovanni Calderén Paniagua

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor (x )

Area de formacién académica:

Clinica () Social (x) Educativa( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad nacional Jorge Basadre

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI:

70082745

Firma del experto:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la eficacia del servicio de absolucién de
consultas laborales elaborado por Karina Nadezna Martinez Prado en el afio 2023 de acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)
3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimensién.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion.
4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: La precision de la respuesta

Definicion de la variable: Un servicio publico es eficaz cuando cumple cabalmente con la misién que
le ha sido encomendada (Sacristan E. 2016), . El Ministerio define al servicio de absolucién de
consultas laborales como el servicio a través del cual se absuelven gratuitamente las consultas de los
usuarios (trabajadores y empleadores) de forma oportuna y eficiente, para ello el ministerio cuenta
con personal competente y comprometido con los valores de la institucion.

Dimensién 1: La precision de la respuesta
Definicion de la dimension:

la precisidn de la respuesta, es decir la informacién que el servidor publico comunica al usuario, debe
ser clara, oportuna, comprensible a todos y sobre todo debe cumplir con su principal funcién que es la
de ser util. Seguidamente, Pérez L. et al. (2018) al respecto dicen que cuando mas exacta es una
informacidn mayor es su eficacia y su calidad, creando seguridad y confianza en los usuarios del servicio
al momento de tomar decisiones. La precision de la respuesta se identifica con la pertinencia, que para
Pérez L. et al. (2018), estd asociada al propdsito que indica intencién y dnimo.

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La capacitacion. | 1. 4 4 4 ninguna
La capacitacion | 2. 4 4 4 ninguna
La capacitacion | 3. 4 4 4 ninguna
La capacitacion | 4. 4 4 4 ninguna
La capacitacion | 5. 4 4 3 ninguna
La capacitacion | 6. 4 4 4 ninguna
La experiencia 7. 4 4 4 ninguna
La experiencia 8. 4 4 4 ninguna

Dimension 2: La escucha activa
Definicion de la dimension:

En relacién a la segunda dimension, Cardenas S. (2019) afirma que la escucha activa consiste en
concentrarse completamente en el mensaje y en quien lo transmite, a efectos de comprender, analizar
y entender el punto de vista del interlocutor. La escucha activa significa introducirse en la mente de



quien nos habla, escuchar con atencién sus

retroalimentacion lo que se entendio

palabras, ideas y emociones, indicindole mediante la

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacio
nes

Fluidezdela | 9 4 4 4 ninguna

informacion

Fluidez de la | 10 4 4 4 ninguna

informacion

Fluidez de la | 11 4 4 4 ninguna

informacion

Fluidez de la | 12 4 4 4 ninguna

informacion

Fluidez de la | 13 4 4 4 Ninguna

informacion

Motivacion 14 4 4 4 ninguna

del consultor

laboral

Motivacion 15 4 4 4 ninguna

del consultor

laboral

Motivacion 16 4 4 4 ninguna

del consultor

laboral




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Dennys Geovanni Calder6n Paniagua

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x )

Area de formacién académica:

0

Clinica () Social (x) Educativa( ) Organizacional

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad nacional Jorge Basadre

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

DNI:

70082745

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala Likert de frecuencia, cuestionario)

Nombre de la

Cuestionario

Prueba:
Autor (a): Karina Nadezna Martinez Prado
Objetivo: Determinar si existe una relacion directa entre la eficacia del servicio de

absolucion de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un Ministerio

Administracién:

Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo

Afio: 2023
Ambito de Usuarios de un Ministerio, Lima 2023
aplicacion:
Dimensiones: La amabilidad del consultor laboral.
El tiempo de duracion del servicio
Confiabilidad:
Escala: Likert de satisfaccion

Niveles o rango:

1= Totalmente insatisfecho, 2= Insatisfecho, 3=algo satisfecho, 4=

satisfecho y 5= totalmente satisfecho.




Cantidad de items: 10
Tiempo de 10 minutos
aplicacion:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la satisfaccion de usuarios de un Ministerio, elaborado

por Karina Nadezna Martinez Prado en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintictica y seméntica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion ldgica con la
dimension.

El item tiene relacion l6gica
con la dimensién o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Ser.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
Instrumento que mide la variable 02: La satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Variable 02: La satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Se entiende la satisfaccién como la sensacién de apaciguamiento o de convencimiento que experimenta un cliente
0 un usuario ante una razon eficaz, en palabras simples, significa estar conforme con alguien o con algo. Para
Vasquez K. (2016) la satisfaccion es un concepto que mayormente se relaciona con el marketing en la satisfaccion
del cliente; sin embargo, en la moderna gestion publica se habla de la satisfaccion del usuario, es asi que cuando
se mide la satisfaccion se obtiene un conjunto de indicadores que describen si la gestion en una determinada
institucién publica esta siendo eficaz o no, de esta forma se pueden mejorar procedimientos y servicios publicos, a

efectos de que estos lleguen de manera més adecuada a los ciudadanos.



Dimensién 1: La amabilidad del consultor laboral

Definicion de la dimensioén:

En relacion a la primera dimensién la amabilidad del consultor laboral, segln el diccionario significados (2023) la
amabilidad es un valor social que se funda en el afecto y en el respeto, al momento en el cual unas personas se
relacionan con otras personas de manera positiva y satisfactoria. Para la licenciada L6pez E. (2018) La amabilidad
significa tolerancia y buen trato; refleja el respeto que se le debe a los demas, a su dignidad y a sus derechos, aunque
no se esté de acuerdo con sus opiniones o creencias. Entonces el concepto de amabilidad llevado al servicio de
absolucidn de consultas laborales, debe ser entendido como la actitud que asume el servidor publico de respeto y
tolerancia hacia los usuarios al momento de absolver una consulta, sin emitir juicos de valor, opiniones o involucrar
emociones. La amabilidad del consultor laboral, también comprende la empatia, el respeto, igualdad de trato y la

sensibilidad al momento de dar la respuesta al usuario

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

El trato 1 4 4 4 ninguna
profesional del
consultor

laboral

El trato 2 4 4 4 ninguna
profesional del
consultor

laboral

El trato 3. 4 4 4 ninguna
profesional del
consultor

laboral

El trato 4 4 4 4 ninguna
profesional del
consultor
laboral

El trato 5 4 4 4 ninguna

profesional del
consultor

laboral

La confianza 6 4 4 4 ninguna

La confianza 7 4 4 4 ninguna

La confianza 8 4 4 4 ninguna

Dimension 2: El tiempo de duracion del servicio
Definicion de la dimension:
la dimension referida al tiempo, para el manual de gestion publica de la Presidencia del Consejo de ministros (2020) se refiere

al periodo que le toma a un usuario recibir el bien o el servicio pablico. Este periodo se puede subdividir en dos fases; la



primera fase que comienza con la espera del ciudadano hasta antes de que sea atendido, mediante los diferentes

canales de atencidn; y, la segunda fase, que parte desde que se inicia la atencion hasta que culmina la atencion

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

El tiempode |9 4 4 4 ninguna
espera “para

acceder al

servicio

El tiempo de 10 4 4 4 ninguna

duracion de la

atencion




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Marco Antonio Sinchez Ramirez,
Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Area de formacién | Clinica (X) Social( ) Educativa ()

académica: | Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Universidad

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios () Mis de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI:

Trabajo(s) psicoméiricos realizados
Titulo del estudio realizado.

09753866

Firma del experto:

,-"/J (‘:/-} <

Dr. Marco Antonio Sinchez Ramirez

2. Proposito de la evaluadon:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Escala Likert de frecuencia, cuestionario)

Nombre de la Prueha:

Cuestionario

Autor (a):

Karina Nadezna Martinez Prado

Objetivo: | Determinar i existe una relacion directa entre la eficacia del servicio de
absolucién de consultas laborales v 1a satisfaceién de los usuarios de un
Ministerio

Administracion: | Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
Aifioz | 2023
Ambito de aplicacién: | Usuarios de un Ministerio, Lima 2023
Dimensiones: | La precisién de 1a respuesta
La escucha activa.
Confiabilidad:
Escala: | Likert de frecuencia

Niveles orango:

Nunea (1), casi nunea (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5)

Cantidad de items: | 16

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucdones para el juez:




Instrumento que mide la variable 01: La precision de la respuesta

Definicién de la variable: Un servicio ptblico es eficaz cuando cumple cabalmente con la mision que le
ha sido encomendada (Sacristan E. 2016), . El Ministerio del Trabajo v Promocidén del Empleo define al
servicio de absolucidn de consultas laborales como el servicio a través del cual se absuelven
gratuitamente las consultas de los usuarios (trabajadores v empleadores) de forma oportuna y eficiente,
para ello el ministerio cuenta con personal competente v comprometide con los valores de la institucidn.

Dimension 1: La precision de la respuesta
Definicion de la dimensidn:

la precision de la respuesta, es decir la informacidén que el servidor piblico comunica al usuario, debe ser
clara, oportuna, comprensible a todos y sobre todo debe cumplir con su principal funcidn que es la de ser
util. Seguidamente, Pérez L. et al. (2018) al respecto dicen que cuando mas exacta es una informacion
mayor es su eficacia y su calidad, creando seguridad v confianza en los usuarios del servicie al momento
de tomar decisiones. La precision de la respuesta se identifica con la pertinencia, que para Pérez L. et al.
(2018), estd asociada al propdsito que indica intencidn y dnimo.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La capacitacién. | 1. 4 4 4 ninguna
La capacitacién | 2. 4 4 4 ninguna
La capacitacién | 3. 4 4 4 ninguna
La capacitacién | 4. 4 4 4 ninguna
L.a capacitacion | 3. 4 4 3 ninguna
La capacitacién | 6. 4 4 4 ninguna
La experiencia 7. 4 4 4 ninguna
L.a experiencia 8. 4 4 4 ninguna

Dimension 2: La escucha activa
Definicion de la dimension:

En relacion a la segunda dimension, Cardenas S. (2019) afirma que la escucha activa consiste en
concentrarse completamente en el mensaje v en quien lo transmite, a efectos de comprender, analizar y
entender ¢l punto de vista del interlocutor. La escucha activa significa introducirse en la mente de quicn
nos habla, escuchar con atencidn sus palabras, ideas v emociones, indicandole mediante la
retroalimentacion lo que hemos entendido



item

Indicadores Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Fluidez de la 9 <4 4 4 ninguna
informacion
Fluidez de la 10 4 4 4 ninguna
informacion
Fluidez de la 11 4 4 4 ninguna
informacion
Fluidez de la 12 S 4 4 ninguna
informacién
Fluidez dela | 13 4 4 4 Ninguna
informacion
Motivacion 14 4 4 4 ninguna
del consultor
laboral
Motivacion 15 4 4 4 ninguna
del consultor
laboral
Motivacion 16 4 4 4 ninguna

del consultor
laboral




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Grado profesional:

Marco Antonio Sanchez Ramirez

Maestria ( ) Doctor (X )

Area de formacion
académica:

Areas de experiencia profesional:

Clinica { X) Social ()
Organizacional (X )

Educativa ()

Institucién donde labora:

Universidad

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI:

09753866

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala Likert de frecuencia, cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor (a):

Karina Nadezna Martinez Prado

Objetivo: | Determinar si existe una relacién directa entre la eficacia del servicio de
absolucién de consultas laborales y 1a satisfaccién de los usuarios de un
Ministerio
Administraciéon: | Ministerio de Trabajo ¥ Promocién del Empleo
Ano: | 2023

Ambito de aplicacién:

Usuarios de un Ministerio, Lima 2023

Dimensiones: | La amabilidad del consultor laboral.
El tiempo de duracién del servicio
Confiabilidad:
Escala: | Likert de satisfaccion

Niveles o rango:

Instrumento que mide la variable 02: La satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Variable 02: La satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Se entiende la satisfaccion como la sensacion de apaciguamiento o de convencimiento que experimenta
un cliente o un usuario ante una razén eficaz. en palabras simples, significa estar conforme con alguien o
con algo. Para Vasquez K. (2016) la satisfaccion es un concepto que mayormente s¢ relaciona con el

marketing




en la satisfaccion del cliente; sin embargo, en la modema gestidn publica se habla de la satisfaccion del
usuario, es asi que cuando se mide la satisfaccidn se obtiene un conjunto de indicadores que describen st
la gestion en una determinada institucion publica esta siendo eficaz o no, de esta forma se pueden mejorar
procedimientos v servicios publicos, a efectos de que estos lleguen de manera mas adecuada a los
ciudadanos

Dimensién 1: Laamabilidad del consultor laboral

Definicidn de la dimensidn:

En relacion ala primera dimension la amabilidad del consultor laboral, segin el diccionario significados
{2023) la amabilidad es un valor social que se funda en el afecto y en el respeto, al momento de
relacionarnos con ofras personas de manera positiva v satizfactoria. Paralalicenciada Lopez E. {2018y La
amabilidad significa tolerancia v buen trato, refleja el respeto que se le debe a los demas, a su dignidad y a
sus derechos, asi no estemnos de acuerde con sus opintones o creencias. Entonces el concepto de amabilidad
llevado al servicio de absolucidn de consultas laborales, debe ser entendido como la actitud que asume el
servidor publico de respeto v tolerancia hacialos usuarios al momento de absolver una consulta, sin emitir
juicos de valor, opitones o involucrar emociones. La amabilidad del consultor laboral, también comprende

la empatia, el respeto, igualdad de trato v la sensibilidad al momento de dar larespuesta al usuario

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

El trato 1 4 4 4 nifgura
profesional
del consultor

laboral

El trato 2 4 4 4 nirgura
profesional
del consultor
laboral

El trato 3 4 4 4 ningura
profesional

del consultor
laboral

El trato 4 4 4 4 nifgura
profesional
del consultor

laboral

El trato 3 4 4 4 ningura
profesional

del consultor
laboral

Laconfianza | 6 4 4 4 nifgura

La confianza | 7 4 4 4 ninguna

La confianza | & 4 4 4 ningura




Dimension 2: El tiempo de duracién del servicio

Definicion de la dimension:

la dimension referida al tiempo, para el manual de gestion piblica de la Presidencia del Consejo de

ministros (2020) se refiere al periodo que le toma a un usuario recibir el bien o el servicio publico. Este

periodo lo podemos subdividir en dos fases; la primera fase que comienza con la espera del ciudadano hasta

antes de que sea atendido, mediante los diferentes canales de atencion; vy, la segunda fase, que parte desde

que se rcia la atencidon hasta que culmina la atencion

duracién de la
atencion

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Eltiempode |9 4 4 4 ninguna
espera para
acceder al
servicio
El tiempo de 10 4 4 4 ninguna




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Kely Nufiez Rojas

Maestria (x ) Doctor { )}

Clinica() Social{ )} Educativa(x)
Organizacional{ x)

Mg. Evaluacién v acreditacidon de la calidad educativa

Universidad UTP

2adafios( )

Grado profesional:

Area de formacién

académica:

Areas de experiencia profesional:
Insttucion dondelabora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Mas de 5 afios (X )
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2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (EscalaLikert de frecuencia, cuestionario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Karina Nadezna Martinez Prado
Objetivo: | Determinar si existe una relacion directa entre la eficacia del servicio
de absolucion de consultas laborales v la satisfaccion delosusuarios de
un Minigterio
Administracion: | Ministerio de Trabajo ¥y Promocién del Empleo
Afio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Usuarios de un Ministerio, Lima 2023
Dimensiones: | Laprecizsion de larespuesta
La escucha activa.
Confiabilidad:
Escala: | Likert de frecuencia
Niveles o rango: | Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre {4) y siempre (5)
Cantidad de items: | 16
Tiempo de aplicaciéon: | 10 minutos

1. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la eficacia del servicio de absolucion deconsultas
laborales elaborado por Karina Nadezna Martinez Prado en el afio 2023 de acuerdo conlos siguientes

indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.



variable: Un gervicio publico es eficaz cuando cumple cabalmente con la
misidn que le ha sido encomendada (Sacristan E. 20186), . El Ministerio del Trabajo ¥ Promocidndel
Empleo define al servicio de absolucidn de consultas laborales como €l servicio a través delcual se
absuelven gratuitamente las consultas de los usuarios (trabajadores y empleadores) deforma oportuna y
eficiente, para ello el ministerio cuenta con personal competente y comprometido con los valores de la

institucion.

DMimension 1: La precision de la respuesta

Definicion de la dimension:

Instrumento que mide la variable 01: La precision de la respuesta Definicién de la

la precizién de la respuesta, es decir la informacién que el servidor piiblico comunica al usuario, debe ser
clara, oportuna, comprensible a todos vy sobre todo debe cumplir con su principal funcion que es la de ser
util. Seguidamente, Pérez L. et al. (2018) al respecto dicen que cuando mas exacta es una informacién
mayor es su eficacia y su calidad, creando seguridad y confianza en los usuarios del servicio al momento de
tomar decisiones. La precision de la respuesta se identifica con la pertinencia, que para Pérez L. etal. (2018),
esta asociada al propdsito que indica intencidn ¥ animo.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La capacitacién. | 1. 4 4 4 Ninguna
La capacitacién | 2. 4 4 4 Ninguna
La capacitacion | 3. 4 4 4 Ninguna
La capacitacién | 4. 4 4 4 Ninguna
La capacitacién | 5. 4 4 4 Ninguna
La capacitacién | 6. 4 4 4 Ninguna
La experiencia 7. 4 4 4 Ninguna
La experiencia 8. 4 4 4 Ninguna

Dimension 2: La escucha activa

Definicion de la dimension:

En relacion a la segunda dimension, Cardenas S. (2019) afirma que la escucha activa consiste en
concentrarse completamente en ¢l mensaje y en quien lo transmite., a efectos de comprender. analizar y
entender el punto de vista del interlocutor. La escucha activa significa introducirse en la mente de quicn nos
habla. escuchar con atencion sus palabras, ideas v emociones, indicandolemediante la retroalimentacion lo
que hemos entendido

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Fluidez de la 9 4 4 4 Ninguna
informacién

Fluidez de la 10 4 4 -3 Ninguna
informacién

Fluidez de 1la 11 4 4 Ninguna
informacion

Fluidez de la 12 4 4 4 Ninguna
informacion

Fluidez de la 13 4 4 4 Ninguna
informacion

Motivacidn 14 4 4 4 Ninguna
del consultor

laboral

Motivacion 15 4 4 4 Ninguna
del consultor

laboral

Motivacion 16 4 4 4 Ninguna
del consultor

laboral




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Kaly Nufiez Rojas

Grado profesional: | Maestria ( x) Doctor ()}

Area de formacion
académica:

Clinica{) Social ( X}
Organizacional (x )

Educativa { x)

Areas de experiencia profesional: | Mg. Evaluaciéon y Acreditacién de lacalidad Educativa

Institucion dondelabora: | Universidad UTP

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a4 afioz () Mas de 5 afios (X )

el area:

Experiencia en Investigacion

Psicom étrica: (si corresponde) | Administracién v Metodologia,

DNI: | 32887828

Firma del experto:

e

Rojas
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Mg. Kelly Dafue Niuf

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrum ento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (EscalaLikert de frecuencia, cuestionario)

Nombre de 1a Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Karina Nadezna Martinez Prado
Objetivo: | Determinar i existe una relacién directa entre la eficacia del
servicio de absolucién de consultas laborales y la satisfaccién delos
usuarios de un Ministerio
Administracién: | Ministerio de Trabajo ¥ Promocién del Empleo
Afio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Usuarios de un Ministerio, Lima 2023
Dimensiones: | La amabilidad del consultor laboral.
Eltiempo de duracion del servicio
Confiabilidad:
Escala: | Likert de satisfaccion
Niveles o rango:
1= Totalmente insatisfecho, 2= Inzatisfecho, 3=algo satistecho, 4=
satisfecho y 5= totalmente satisfecho.
Cantidad de items: | 10
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

1. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre la satisfaccion de usuarios de un Ministerio,
elaborado por Karina Nadezna Martinez Prado en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.



Instrumento que mide la variable 02: La satisfaccion de usuarios de un MinisterioVariable 02:

La satisfaccién de usuarios de un Ministerio

Se entiende la satisfaccidon como la sensaciéon de apaciguamiento o de convencimiento queexperimenta
un cliente o un usuario ante una razon eficaz, en palabras simples, significa estarconforme con alguien o
con algo. Para Vasquez K. (2016) la satisfaccién es un concepto quemayormente se relaciona con el
marketing en la satisfaccion del cliente, sin embargo, en lamoderna gestiéon publica se habla de la
satisfaccién del usuario, es asi que cuando se mide lasatisfaccion se obtiene un conjunto de indicadores que
describen si la gestiéon en una determinada instituciéon publica esta siendo eficaz o no, de esta forma se
pueden mejorar procedimientos yservicios publicos, a efectos de que estos lleguen de manera mas adecuada

a los ciudadanos

Dimension 1: La amabilidad del consultor laboral

Definicion de la dimension:

En relacion a la primera dimension la amabilidad del consultor laboral. segiun el diccionario significados
(2023) la amabilidad es un valor social que se funda en el afecto v en el respeto. al momento de
relacionarnos con otras personas de manera positiva y satisfactoria. Para lahicenciada Lopez E. (2018) La
amabilidad significa tolerancia y buen trato; refleja el respeto quese le debe a los demas, a su dignidad y a

sus derechos. asi no estemos de acuerdo con sus opinioneso creencias. Entonces el concepto de amabilidad

llevado al servicio de absolucion de consultas

laborales, debe ser entendido como la actitud que asume el servidor publico de respeto y toleranciahacia los
usuarios al momento de absolver una consulta, sin emitir juicos de valor, opiniones o involucrar emociones.
La amabilidad del consultor laboral, también comprende la empatia, el respeto. igualdad de trato vy la

sensibilidad al momento de dar la respuesta al usuario

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

El trato 1 4 4 4 Ninguna
profesional

del consultor
laboral

El trato 2 4 4 4 Ninguna
profesional

del consultor
laboral

El trato 3. 4 4 4 Ninguna
profesional

del consultor
laboral

El trato 4 4 4 4 Ninguna
profesional

del consultor
laboral

El trato 5 4 4 4 Ninguna
profesional

del consultor
laboral

La confianza 6 4 4 4 Ninguna

-1
=
=N
=

La confianza Ninguna

La confianza 8 4 4 4 Ninguna




Dimension 2: El tiempo de duracion del servicio

Definicion de la dimension:

la dimensién referida al tiempo, para el manual de gestion publica de la Presidencia del Consejo de ministros

(2020) se refiere al periodo que le toma a un usuario recibir el bien o el servicio publico. Este periodo lo

podemos subdividir en dos fases; la primera fase que comienza con la espera del ciudadano hasta antes de

que sea atendido, mediante los diferentes canales de atencion.y, la segunda fase, que parte desde que se nicia

la atencion hasta que culmina la atencion

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
El ttempode | 9 4 4 4 Ninguna
espera 'para
acceder al
Servicio
El tiempo de 10 4 4 4 INinguna
duracién de la
atencion




PROBLEMAS
(Qué relacion
existe entre la
eficacia del
Servicio de
absolucién de
consultas
laborales y la
satisfaccién de los
usuarios de un

ministerio, Lima
2023?
Problemas
especificos

a) ¢Qué relacion
existe entre la
precision de la
respuesta del
consultor laboral
del servicio de

absolucién de
consultas

laborales y la
satisfaccién de los
usuarios de un
ministerio?

b) ¢Qué relacion
existe entre el
trato amable del
consultor laboral
del servicio de
absolucién de
consultas

laborales y la
satisfaccién de los
usuarios de un
ministerio?

OBJETIVOS
Objetivo general
Determinar si
existe una relacion
directa entre la
eficacia del
Servicio de
absolucién de

consultas laborales
y la satisfaccion de
los usuarios de un
ministerio.

Objetivos
especificos

a) Establecer Ila
relacion que existe
entre la precision
de la respuesta del

consultor laboral
del servicio de
absolucion de

consultas laborales
y la satisfaccion de
los usuarios de un
ministerio

b) Determinar la
relacion que existe
entre la escucha
activa del
consultor laboral
del servicio de
absolucion de
consultas laborales
y la satisfaccién de
los usuarios de un
ministerio.

ANEXO 6: Matriz de Consistencia

HIPOTESIS
Hipotesis general

La eficacia del servicio
de absolucion  de
consultas laborales esta
directamente

relacionada con la
satisfaccion de los
usuarios de un
ministerio

Hipotesis especificas

a) La precision de la
respuesta del consultor
laboral del servicio de
absolucion de consultas
laborales esta
directamente relacionada
con la satisfaccion de los
usuarios de un misterio

b) La escucha activa del
consultor  laboral  del
servicio de absolucion de
consultas laborales esta
directamente relacionada
con la satisfaccion de los
usuarios de un ministerio.

VARIABLES

V1: La eficacia
del servicio de
absoluciéon de
consultas
laborales

V2: La
satisfaccion de
los usuarios de
un ministerio

DIMENSIONES
La precision de la a) La capacitacion del

respuesta.

La escucha activa

La
del consultor.

El tiempo
duracion
servicio.

amabilidad

de
del

INDICADORES

consultor laboral.
b) La experiencia del
consultor laboral.
a)La fluidez de la
informacion.
b)La motivacion del

consultor laboral.

a) El trato profesional
del

laboral.

consultor

b) La confianza.

a) El tiempo de espera

para acceder al
servicio.
b) EI  tiempo de

empleado para la

atencion.

ITEMS
1-08

09-16

01-08

09-10

NIVELES/RANGOS
Frecuencia
1.- Nunca
2.- Casi nunca
3- A veces
4.- Casi siempre
5.- Siempre

Satisfaccion

1.- Totalmente
insatisfecho.

2.- Insatisfecho.
3.- algo
insatisfecho.

4.- Satisfecho.
5.-  Totalmente
satisfecho



ANEXO 7
Base de datos para la confiabilidad

La eficacia del servicio de absolucién de consultas laborales

Item

Item
16

Iltem Item Item Item Item Item Item Item Item
9 10 11 12 13 14 15

Item

Item

Item Item

Item

10
11
12
13
14
15

Satisfaccion de usuarios de un Ministerio

Item 3

Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 Item 9 Item 10

Item 4

Item 2

Item 1

10
11
12
13
14
15



X VARIABLE 1 - ALFA DE CROMBASCH.pdf - Adobe Reader
Archivo Edicién Ver Ventana Ayuda

G B2 B e = ® [1]s5]| = @ [133%]]] ] = | [®] Herramientas = Firmar | Comentario

- o X

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
967 16
~ y A - 2228
B O Buscr =i g‘ A Ll e ﬂ!&g!g V Eda. ~ Z & = S - |
T VARIABLE 2 - ALFA DE CRONBACH pdf - Adobe Reader o X

Archivo Edicién Ver Ventana Ayuda

@ a Z @ B é E|| t & lT."S‘ =) () [133% |~ | | = |@ Herramientas

Firmar | Comentario

Resumen de procesamiento de b
casos [Anterior |[Siguiene
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
968 10

Estadisticas de elemento

W O Buscar

& 2230
;AT A~ E P ey -]




® Descargar archivo | iLovePDF

« 2 C o0 & docs.google.com/forms/d/1YWIEDfSBELU213jm5SMLQ_38Zk_kkHhFzbYOrdL6)_zc/edit

@ TEAM MATHEMATI.. @ Cienciay Tecnologi..

a La eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales y |a satisface [ 17

L CONSENTIMIENTO._pdf

| O Buscar

& Descargar archive | iLovePDF

€ > C O @ docsgooglecom)forms/d/1YWIEDfsBENU213jm5SMLQ_38Zk kkHhFzbYOr4L6) rc/edit
@ TEAMMATHEMAT. @ Ciencia y Tecnologl.

a La eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales y |a satisfacc [ s

FE CONSENTIMIENTQ....pdf

B O uscr

% | M Posta in arriva (12763) - martine. X | [ Lo eficacia del sevicia de absol, % | @) Scanned Document

v

- s}

@ giocchi matematici.. @ 22 - WebMail PEC - @ Correo:Frida Lucy P.. @ Consultes Remype Wi Repositorio UCY  J° SERVIR - Autoridad...

Domande  Risposte ) Impostazioni

M Posta in arrivo (12763} - martine X [E] Lo eficacia del servicio de absol. X @Y Seanned Document

La eficacia del servicio de absolucién de consultas

9
laborales y la satisfaccion de usuarios de un ™
Ministerio, Lima 2023. =
El objetivo general de |a presente investigacion es determinar si existe una relacién directa entre la eficacia del
servicio de absolucién de consultas laborales y la satisfaccion de los usuarios de un Ministerio (O]

=

En su opinion, cel desempefio del consultor |aboral es eficaz?
Nunca
casi nunca

aveces

Bt nCAiR0@QGAOEm onc - s @B

+ v

®

aw %« 0@ :

po s :®

[}

Mostrar tado

x

2235
——

- o

@ ogiocchi matematici.. @ 22 WebMail FEC - @ Correo: Frida Lucy P.. @ Consultas Remype Wi RepositorioUCY  J* SERVIR - Autoridad,

Domands  Risposte ) Impostaziani

¢El consultor laboral le indicé la base legal sobre I que justificaba su respuesta?

Nunca 9
Tr
Casi nunca
=
Aveces
=
Casi siempre =
=]

Siempre

£El consultor laboral absolvi su consulta en la primera atencion?

Munca

& e A E =]

=~

Mostrar tode

Er=tg
19/05/2023

a®x »0®

oo N ®

x



v = g X
a = «* » 0@ :

@ TEAM MATHEMATL. @ Ciencia y Tecnologt @ giocchi matematici.. @ 22 - - WebMail PEC @ Coreo: Fridalucy P.. @ Consultas Remype Kl Repositorio UCV  #* SERVIR - Autoridad.. »

% Descargar archivo | iLovePDF x | M4 Posta in arrivo (12.763) - martine X [ La eficacia del servicio de absolu. X @ Scanned Document x | B

€ > C 00 @& docsgooglecom/forms/d/1YWIEDFSBEIU213jmSMLQ_38Zk kkHhFzbYOrdLE) zc/e

eficacia del servicio de absolucion de consultas laborales y la satisface [ ¥r e @ 5 2 m

Domande  Risposte @)  Impostazioni

—
En su opinién, ¢el consultor laboral esta capacitado para absolver consultas sobre la normativa
socio laboral? Tr
Nunca =]
. =
Casi nunca
=
=
Aveces

Casi siempre

Siempre

(2]

En su opinién /el consultor laboral esta preparado para orientarlo respecto a los demas servicios

" CONSENTIMIENTO..pdf A Mostrar todo x

& O Buscar H mp®% @ 4 H Q@B OIER Soc ~az & B =8 20





