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RESUMEN

La investigacion titulada: EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION -
HUANCAVELICA 2015, nace de la interaccion y observacion de los investigadores en la
Municipalidad Distrital de Ascension. Un rasgo definitivo de la sociedad actual, es el
acelerado ritmo de cambio, los cuales produce necesariamente una adaptacion de los
conocimientos, destrezas, habilidades, las actitudes. Sobre esta base se ha formulado el
problema en los siguientes términos ;Cuél es la relacién que existe entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 20157 Asimismo el objetivo general fue planteado en
los siguientes términos: Determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension,
2015. Como método general se utilizd el método cientifico y como especificos el inductivo,
deductivo, hipotético — deductivo y analitico sintético; para la recoleccion de datos, el
proceso Y la contratacion de la hipdtesis se han empleado técnicas de investigacion
documental, de fichaje y de investigacién de campo y sus instrumentos fueron las fichas y
el cuestionario de encuesta del desempefio laboral y el calidad de servicio, la misma que
tiene asociado un nivel de validez mediante la opinion de los expertos y confiabilidad por el
estadistico alfa de cronbach del 83%. Para el tratamiento de los datos se ha acudido a la
estadistica“r” de pearson. Los resultados arribados muestran que se ha rechazado la
hipdtesis nula, por consiguiente se ha aceptado la hipdtesis alterna en el sentido de que el
desempefio laboral se relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicios
en la Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015 al nivel del 0,05 de significancia.
Como conclusion del trabajo en mencidn se tiene el hecho que la evidencia empirica ha
corroborado el hecho que el desempefio laboral se relaciona de forma positiva y
significativa con la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la relacién hallada es de r=95%
positiva muy fuerte que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha
relacion es positiva y significativa. En el 44,4% de los casos localidad de servicio es media
y en el 48,1% de casos el desempefio laboral es medio.

Las autoras.



INTRODUCCION

Sefiores miembros del jurado, presentamos ante Uds. el trabajo de investigacion titulado
EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD  DISTRITAL DE ASCENSION -
HUANCAVELICA 2015, con el cual aspiramos obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion.

La investigacion es resultado de un conjunto de acciones realizadas, sobre la
base de una planificacion previa, a fin de determinar el nivel de relacién entre el
desempefio laboral y la calidad de servicio en el personal administrativo de la

Municipalidad Distrital de Ascensién, para el periodo 2015.

Para ello se ha formulado como problema de investigacion, el siguiente
planteamiento: ;Cual es la relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal administrativo de la  Municipalidad Distrital de Ascensién —
Huancavelica del afio 20157 El objetivo que guio la investigacion fue: Determinar la
relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension — Huancavelica del afio 2015. La
hipétesis planteada fue: Existe una relacion directa y significativa entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension — Huancavelica del 2015. Se tiene como unidad de analisis a los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Ascension, para ello se ha utilizado como
metodologia el método cientifico.

El trabajo estd estructurado en cuatro capitulos: el primero, trata sobre el
planteamiento del problema, la formulacion del problema general y de los problemas
especificos, la formulacion del objetivo general y los objetivos especificos, finalmente la
justificacién del estudio.

El segundo capitulo, se refiera a los temas relacionados con el marco teérico,
donde se resalta los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas referentes a las
dos variables de estudio referidos al desempefio laboral y la calidad de servicio, las
principales teorias que orientan su desarrollo, asimismo la formulacién de la hipotesis
general y las hipétesis especificas, la definicion de términos basicos, la operacionalizacién

de las variables en estudio y sus dimensiones.



El tercer capitulo, contiene aspectos relacionados con la metodologia de
investigacion, precisando en ella el tipo de disefio de investigacion, el método y técnicas
de investigacion, la poblacion, muestra, técnicas e instrumento de recoleccion de datos y
muestreo ademas de la organizacion y procesamiento de los datos.

El cuarto capitulo, contiene los resultados de la investigacion; en el mismo que se
tienen las tablas y graficas de los datos recabados a través de los diferentes instrumentos;
sobre todo se presenta la prueba de hipdtesis.

Asimismo en la parte final comprende las conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas y anexos.

Las autoras.



CAPITULOI

PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un rasgo definitivo de la sociedad actual, es el acelerado ritmo de cambio, los cuales
produce la inadaptacién de los conocimientos, destrezas, habilidades, las actitudes lo
que exige a los integrantes de las instituciones no solo la correspondiente adaptacion,
de los mismos sino también la anticipacion de estos a los referidos cambios. Por esta
razon hay un constante interés de las empresas e instituciones por mejorar el
desemperio de los empleados a través de continuos programas de capacitacion, y asi
llegar a obtener altos niveles de productividad.

Es asi que en el plano internacional, las empresas e instituciones del mundo
para poder ofrecer una buena atencién a sus clientes o usuarios y obtener una buena
optima productividad, deben considerar factores como: la productividad y el manejo
del capital humano que se convierten en elemento clave de sobrevivencia, por tanto,
la coordinacién, direccion, motivacion, satisfaccion del personal y desempefio laboral
son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo. Entre ellos el
buen desempefio laboral ocupa un lugar preferente, ya que, la percepcion positiva o
negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a su trabajo influye
directamente en la calidad de servicio que den los mismos, por ende es muy
importante dar a conocer a los empleados, acerca del manejo de emociones de

cada persona, ya que tiene una gran ventaja al momento de relacionarse con



sus compareros de trabajo y a su vez con los clientes o usuarios, se puede decir
también que permitira que la forma de comunicacién sea mas directa. Es por eso que
las organizaciones o instituciones deben poner énfasis en el desempefio laboral, ya
que es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos.

En el plano nacional se observa que el desempefio laboral va de la mano con
la estabilidad laboral. Existe un gran numero de empresas que ejercen sus funciones
de manera ilegal, algunas estan registradas, cumplen con la SUNAT pero no con sus
empleados (muchos no estan registrados en planilla y/o no cuenta con un contacto).
Esta situacion tiene un resultado negativo en el desempefio laboral en la organizacion
en donde se encuentran. Haciendo también que la calidad de servicio no esté
presente dentro de una institucion.

En el plano local, la municipalidad del distrito de Ascension enfrenta una serie
de dificultades para lograr sus metas y objetivos, entre ellas puede resaltarse la
improductiva organizacion del trabajo, la deficiente seleccién y falta de motivacién,
orientacion al cambio, desarrollo de habilidades, comportamientos adecuados,
actitudes positivas y deficiente calificacién de los trabajadores con resultados de
incompetencia laboral, entre otros, debido a la asignacién de funciones sin ningun
criterio técnico. Por tanto, administrativamente son seriamente criticadas y
cuestionadas.

El problema fundamental esta circunscrito en dos contextos; primero, la
municipalidad enfrenta la dificultad de organizar los esfuerzos de los trabajadores y
lograr resultados, a través de una gestion por competencias como estrategia gerencial
para asegurar el logro de los objetivos y planes, bajo los parametros de la innovacion,
creatividad, calidad, oportunidad, costos 6ptimos y mejoramiento continuo. Segundo,
como cualquier organizaciéon esta institucion, tiene un conjunto de proyectos
complejos que se ejecutan sin una sistematizacion adecuada de esas montafias de
trabajo que se manifiesta en deficientes desempefios laborales, como consecuencia

del primero.
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Sin embargo la mayor dificultad que tiene la Municipalidad Distrital de
Ascension esta en el deficiente desempefio de la fuerza laboral que interactia en esta
institucion por la falta de una gestion por competencias, como: Se prioriza, para
captar al trabajador y exigir, como competencia solo a partir de la funcion que nace
del mercado laboral, dejando de lado como persona, sus actitudes, valores, objetivos
y posibilidades intrinsecas; La calificacién de la competencia se evalua al final del
proceso laboral y no en el estado a priori y concurrente a las actividades que
desempefian; Los trabajadores desconocen o tienen dificultades de identificacién y/o
aplicacion de los factores de capacidad de desempefio; la implicancia de movilizar
conocimientos, habilidades, destrezas y compresidn necesarias para lograr los
objetivos y no hay equipos de trabajo multidisciplinarios, que fomenten mejora,
aceleracién o cambio de los procesos y procedimientos, produccion, prestacion de
servicios o generar la imaginacion, la creatividad y la capacidad inventiva para realizar
tareas especificas, menos corporativas entre otros.

El desconocimiento de las potencialidades humanas, muchas veces conduce
a que no se los empleen adecuada y oportunamente que permiten situaciones
simples y comunes en el que el ser humano se desmotive constantemente dando
paso a que el empleado no pueda dar todo de si de una manera dptima y efectiva.

En la Municipalidad Distrital de Ascensidn, existe un deficiente desempefio
laboral en la cual hace que la calidad del servicio se vea afectada, a la vez esto crea
una disminucion de la imagen institucional siendo asi, la Institucion tendréd una
disminucién de credibilidad de usuarios del servicio prestado.

Otro factor que influye en el desempefio de los trabajadores es que no existe
una capacitacion adecuada con temas como: Calidad del servicio, trabajo en
equipo, atenciéon al cliente o usuario causando con esto una mala comunicacion
entre usuario y trabajador, también se puede decir que la falta de motivacion al
personal hace que el mismo baje su rendimiento laboral.

Al no implementar estas opciones para controlar y medir el desempefio
laboral de los trabajadores la institucion tendra como resultados un desprestigio
organizacional como consecuencia los usuarios no saldran satisfechos con el servicio

recibido, a mas de ello la calidad de servicio de la organizacion influira de forma
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negativa, ya que todo tendra una meta en comun y trabajaran en forma conjunta para
lograr el desarrollo de la empresa y por ende sus ingresos seran mas altos y

adquiriran mayores beneficios.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Cual es la relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension

—Huancavelica del afio 2015?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Cual es la relacidn que existe entre las acciones y la calidad de servicio
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension —
Huancavelica del afio 20157

e ;Cual es la relacién que existe entre el comportamiento y la calidad de
servicio del personal administrativo de la  Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 20157

e ;Cual es la relacion que existe entre los resultados y la calidad de servicio
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension —
Huancavelica del afio 20157

e ;Cual es la relacion que existe entre la organizacién y la calidad de
servicio del personal administrativo de la  Municipalidad Distrital de

Ascension —Huancavelica del afio 20157?

e ;Cualesla relacion que existe entre el desempefio y la calidad de servicio
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension —

Huancavelica del afio 2015?
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension

— Huancavelica del afio 2015.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar la relacion que existe entre las acciones y la calidad de servicio
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension —
Huancavelica del afio 2015.

o Determinar la relacion que existe entre el comportamiento vy la calidad de
servicio del personal administrativo de la  Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

e Determinar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

e Determinar la relacion que existe entre los resultados y la calidad de
servicio y del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

e Determinar la relacion que existe entre el desempefio y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de

Ascension —Huancavelica del ano 2015.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El desempefo laboral se refiere a las capacidades, habilidades, cualidades vy
destrezas que interactuan con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para
producir comportamientos que pueden afectar a la organizacion, cabe mencionar la
importancia del desempefio laboral, ya que este es un factor que refleja las
facilidades o dificultades que encuentra el trabajador para aumentar o disminuir su
productividad. En tal sentido el tema en estudio se justifica, ya que el desempefio
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laboral es muy complejo, sensible y dindmico a la vez. Complejo porque abarca un
sin numeros de componentes que son indispensables para un buen desempefio
laboral, sensible porque cualquiera de ellos puede afectarlo y dindmico porque
estudiando la situacion de sus componentes se puede mejorar aplicando las medidas
correctivas que resulten necesarias. Asi mismo el estudio del desempefio laboral
resulta muy interesante, ya que permite a los empleados expresar su opinién sobre
como funciona la organizacion y cémo se sienten con ella; constituye asi un
instrumento de indagacion, que funciona bajo la premisa de que se generen
beneficios cuando se implementan acciones correctivas en los aspectos que lo
requieren.

La influencia del desempefio laboral en la calidad de servicio ha sido un tema
que ha marcado desde los afios 80 hasta nuestros dias, es por ello que la presente
investigacion tiene como finalidad analizar la relacion que existe entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad de
Ascension, de esta manera saber los factores que lo afectan y como mejorarlo.
Ademas constituye una herramienta fundamental para la Institucion permitiéndole
conocer el desemperio laboral de los trabajadores, una vez obtenidas los resultados
el empleador podra tomar decisiones adecuadas en beneficios de sus trabajadores,
para que de esta manera, los trabajadores se desempefiaran eficientemente en su
trabajo y la Institucion pueda cumplira con todos sus objetivos, para el bienestar y
satisfaccion de la poblacion.

Coadyuvando, de esta manera, a sensibilizar la realidad existente y favorecer
asi todos esos factores que inciden en la calidad del servicio. Esto a su vez
beneficiara a los usuarios, ya que la Institucidn al estar conscientes de sus fortalezas
y debilidades se podra construir, una mejor imagen hacia la comunidad. Por
otra parte, la presente investigacidén servira como base a futuras investigaciones
que se realicen tanto en la misma Institucion como en Instituciones en general,
aportando conocimientos, material de apoyo y lectura a investigadores interesados
en el tema. Cabe indicar que para presente trabajo de investigacion dispongo de
informacién de campo, bibliografica la misma que me servira para poder adentrarme

al problema planteado.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

e Latorre, (2011), realizd la investigacion: “La gestion de los recursos
humanos y el desempefio laboral” (Tesis doctoral). Universidad de
Valencia, Valencia. El estudio ha llegado a las siguientes conclusiones:

Las practicas de RRHH orientadas al compromiso se relacionan
positivamente con el apoyo organizacional y la autonomia favoreciendo la
percepcion de los empleados de que la organizacion cuida de su bienestar
y que les proporciona margen de maniobra para llevar a cabo su trabajo, lo
que redunda en mayor satisfaccion y desempefio. El apoyo organizacional
muestra su potencial para aumentar la satisfaccién por su caracter
discrecional y de reconocimiento. Tanto el contrato psicologico
(cumplimiento de las promesas realizadas por la organizacién) como la
reciprocidad del contrato psicolégico y normativo se ven favorecidos por las

practicas de RRHH orientadas al compromiso en el desempefio.
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Los resultados de la investigacion proporcionan evidencia teorica a la
investigacion multinivel (constructos emergentes y modelos homélogos) y
son una muestra de como el todo es mas que la suma de las partes,
proporcionando en algunos casos, resultados diferentes para las mismas
variables en diferentes niveles teéricos. Ademas, proporcionan una vision
general del funcionamiento de la organizacion, teniendo en cuenta sus
constricciones, desde la existencia de una serie practicas de RRHH
orientadas al compromiso y cémo se relacionan con el desempefio
organizacional.

Marroquin 'y Pérez, (2011), se realizd la investigacion: “El Clima
Organizacional y su relacion con el Desemperio Laboral en los trabajadores
de Burger King” (Tesis de Licenciatura). Universidad San Carlos,
Guatemala. En el estudio ha llega a la conclusién:

El clima organizacional del personal de los restaurantes es favorable para
la organizacién y en las actividades asignadas en sus funciones son
positivas para su desempefio laboral; ademas los encargados supervisores
juegan un papel primordial en el reconocimiento del desempefio laboral de
los trabajadores y esto determina efectos positivos en el clima
organizacional en el desarrollo de las funciones del colaborador y
finalmente el desemperio laboral de los trabajadores de los restaurantes, es
adecuada al perfil del puesto, en donde le permite desarrollarse y sentirse
satisfecho por los resultados logrados en la ejecucién de sus
responsabilidades y deberes que debe cumplir diariamente.

Vargas, (2011), se realiz6 la investigacion: “El desempefio laboral y su
incidencia en la calidad del servicio de la empresa SAFE DRIVE de la
ciudad de Ambato” (Tesis de licenciatura). Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador. En el estudio el investigador llega a las siguientes

conclusiones:
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El desempefio laboral por parte de los trabajadores de la empresa “SAFE
DRIVE” se ve afectado por el estrés laboral, determinado por la tensién del
aprendizaje de conduccion de los clientes y a su vez la desmotivacion por
la insatisfaccion de clientes exigentes; asimismo también se puede decir
que la empresa necesita mejorar la calidad del servicio que oferta, ya que
segun las encuestas, la empresa necesita un personal mejor capacitado y
de materiales para su mejor aprendizaje.

La manera que percibe el servicio el cliente por parte de la empresa se
encuentra en un porcentaje a favor, por lo cual la misma no deberia
descuidar ya que la calidad del servicio dentro de la organizacién influye
para lograr los objetivos planteados. Finalmente se puede decir que los
clientes de la empresa “SAFE DRIVE” estan insatisfechos con el
desempefio de los trabajadores, haciendo esto como resultado que la

empresa pierda posicionamiento y prestigio.

2.1.2. A NIVEL NACIONAL

e Callomamani, (2013), se realizd la investigacion: “La supervision
pedagogica y el desempefio laboral de los docentes de la Institucion
Educativa 7035 de San Juan de Miraflores. (Tesis de licenciatura).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. En el estudio se llega a la
conclusion:

El monitoreo pedagdgico influye significativamente en el desempefio
laboral del docente, puesto que se hall6 un P valor 0.000 a un nivel de
significancia de 5%, con una correlacion de 0.810 entre los factores de
estudio;  asimismo el  acompafamiento  pedagdgico  influye
significativamente en el desempefio laboral del docente, puesto que se
hallb un P valor 0.000 a un nivel de significancia de 5%, con una

correlacién de 0.800 entre los factores de estudio.
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e Quintana, (2013), se realizé la investigacion: “Gestion por competencias y

desempefios laborales en las Municipalidades de Ayacucho” (Tesis de
licenciatura). Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga. En el
estudio se llega a la siguiente conclusion:
Es preciso resaltar como resultado final que, una nueva concepcién para
los directivos y trabajadores en general de las municipalidades de
Ayacucho, es el reto que tienen de adecuarse a las exigencias del contexto
y los cambios, siendo necesario adaptar todo un sistema de gestion por
competencias en busca de la excelencia organizacional, debido a la
influencia significativa de ésta en los desempefios laborales; asimismo,
tienen que comprender mejor el desarrollo de habilidades y destrezas, de
capacidades para el manejo de la tecnologia aplicada, capacidades para el
trabajo en equipo, fomentar el desarrollo de la creatividad e iniciativa,
capacidades para el desarrollo de proyectos, para tomar decisiones de
riesgo, orientar adecuadamente las actitudes y conductas, la practica de
valores institucionales, la capacitacién por competencias, etc. Es decir,
encaminar su accionar hacia un sistema de gestion por competencias como
estrategia de desarrollo y cambio de las Municipalidades, porque influyen
en los desempefos laborales de los trabajadores de los referidos
municipios.

e Armas, (2014), se realizd la investigacion: “La calidad de servicio y nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanogoran —
20127 Universidad Nacional de Trujillo. En estudio se llega a las
siguientes conclusiones:

Los factores determinantes respecto a la calidad de servicio como se
muestra en las tablas de los resultados, es que esta depende del ajuste
entre la gestion de disco servicio (y su orientacién) y las expectativas del
cliente o usuario; lo que supone en definitiva, una comparacioén entre el
servicio esperado y el servicio recibido. No obstante el nivel de satisfaccion
que logra en los usuarios el servicio que brindan los servidores de la

Municipalidad Distrital de Sanagoran influye de manera positiva, por otra
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parte, consideramos ademas, que la calidad de servicio percibida es un
antecedente complejo y multidimensional compuesto de varios factores,
basados en diferentes experiencias con los empleados que prestan el
servicio y con los otros elementos tangibles; como entrega la informacién,
grado de accesibilidad, nivel de burocracia, humanizacion del servicio,
atencion prestada a problemas psicosociales. Asimismo en promedio un
39% de los usuarios calificaron como bueno su nivel de satisfaccion ante la
calidad de servicio que reciben de los servidores de la Municipalidad. Estos
tienen opiniones favorables hacia los deferentes aspectos que componen
el servicio de calidad como es la confiabilidad, receptividad, buen trato al
publico, certeza, honestidad, y la existencia de elementos tangibles que le
permite cumplir adecuadamente su labor.

Finalmente un tercio de los encuestados refirieron la existencia de fallas
durante la atencion recibida en la Municipalidad. Fallas que deberan ser
recogidas para alcanzar un mayor nivel de satisfaccién en los usuarios, lo
cual le relevancia a los resultados obtenidos en la investigacion y abre
espacios para futuras investigaciones que incluyan otros factores

exogenos.

2.1.3. ANIVEL LOCAL

e Quispe y Tito, (2013), se realizé la investigacion: “Clima Organizacional y
Desempefio Laboral del personal de la Oficina Departamental de
estadistica e informatica — Huancavelica” (Tesis de licenciatura).
Universidad Nacional de Huancavelica. El estudio llega a la siguiente
conclusion:

El clima organizacional se caracteriza como REGULAR con un 06,5 % al
igual que el desempefio laboral con un 46.9 %. Lo cual indica una relacion
entre las 2 variable; asimismo el desempefio laboral del personal de la
ODEI- Huancavelica, siendo la variable estudiada a través de nuevos items
en una encuesta realizada, de los cuales podemos sacar las podemos

sacar los siguientes conclusiones: no siempre se esfuerzan para cumplir
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con excelencia los compromisos adquiridos, lo que significa que el
desempefio no es Optimo, asimismo en relacion a las competencias se
concluye que los trabajadores a veces ponen en practicas sus habilidades
destrezas, también no siempre aportan con ideas para mejorar los
sistemas de trabajo, esto nos indica cierto conformismo por parte de los
empleados. De igual manera la colaboracion y relaciones internacionales
se nota que no es 6ptima.

Soto, (2013), se realizd la investigacion: “Clima organizacional y
desemperio laboral de los trabajadores administrativas de la Municipalidad
Distrital de Yauli — Huancavelica periodo 2012” (Tesis de licenciatura).
Universidad Nacional de Huancavelica. El estudio llega a las siguientes
conclusiones:

El clima organizacional en su diversiéon social se relaciona de forma
directamente con el desempefio laboral, la prueba de independencia
cuando tiene asociado un contraste de significancia de sig. = 0.00 < 0.05,
asimismo se determind que la relacion entre las variables es de 50.99 %
que dentro del dominio pro balistico es alta.

Asi mismo se ha determinado que el nivel regular prevalece en cuanto al
clima organizacional en su componente social con un 48, 1 %; asimismo se
ha determinado que el clima organizacional en su dimension de actitudes y
valores se relacionan de forma directamente con el desempefio laboral, la
prueba de independencia Chi cuando tiene un asociado un contraste de
significancia de SIG = 0,00 < 0.05, asimismo se determind que la
intensidad de la poblacion entre las variables es de 48,88 % que dentro del
dominio probabilistico es alta. Asimismo se ha determinado que el nivel
regular prevalece en cuanto al clima organizacional en su componente de
actitudes y variables fisicos con un 53.7%

Soriano, (2010), se realizo la investigacion: “La calidad y su incidencia en
la satisfaccion de los usuarios de transporte terrestre interprovincial en la
ciudad de Huancavelica” (Tesis de licenciatura). Universidad Nacional de

Huancavelica. En el estudio se llega a la siguiente conclusion:
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Se corrobor6 que en la calidad en el servicio que brinda las empresas de

transporte interprovincial de Huancavelica, incide de manera significativa

en los niveles de satisfaccion del usuario de las empresas de transportes;

asimismo se determind que el 55,8% de los usuarios de las empresas de

transporte consideran que la calidad de servicio es baja el 35.0% considera

que es medio y el 9-2% consideran que es alta.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. DESEMPENO LABORAL

2.2.1.1. DEFINICION DE DESEMPENO LABORAL

2.21.2,

Para Garcia citado por Pérez, (2009) sostiene que desempefio laboral
son aquellas acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y
que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada
individuo y su nivel de contribucion a la empresa.

Segln Vargas, (2011) son acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de
la organizacion y que pueden ser medidos en términos de su nivel de
contribucion a la empresa. De manera que las personas trabajan a fin
de conseguir resultados que, segun ellas satisfagan sus necesidades
de existencia, relacion y crecimiento.

Segun caballero, (2003) los factores mas importantes que se

tiene que tener en cuenta para un buen desempefio laboral son:
FACTORES QUE INFLUYEN COMO MOTIVANTES PARA UN BUEN
DESEMPENO LABORAL

a. Condiciones fisicas del centro de trabajo

Para hacer mas agradable la jornada de trabajo, se requieren hacer
modificaciones en el ambiente donde se labora. Se han reflejado
en algunos centros de trabajo cambios relacionados con el ruido y
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la forma en que afecta el trabajo, variaciones relacionadas con la

iluminacion, ventilacion, temperara, etc.
. Ascendencia de puestos en el escalafon

Consiste en una secuencia de puestos de trabajo destinada a
constituir un légico proceso de desarrollo y promocion. El concepto
de ascendencia de puestos en el escalafon es Util en diversas
circunstancias:

e En el reclutamiento de nuevos empleados, al mostrarles las
oportunidades a largo plazo de hacer carrera, ademas de las
oportunidades a corto plazo de su trabajo inicial.

¢ En la retencion de los empleados calificados, cuya identificacion
con su institucién mejora con un esquema de promocion.

e Para enfocar de manera logica y coherente el desarrollo del

personal.
. Ser reconocido como persona importante y necesaria

El hombre tiene sed de reconocimiento, de sobresalir y ser
apreciado por su principal obra que es él mismo, el desarrollo de
sus capacidades y valores. Este aspecto se manifiesta en la
necesidad que el ser humano siente que le sean reconocidas sus
acciones y la colaboracién con el grupo en el que vive. La
necesidad de reconocimiento es bien conocida en la teoria
psicolégica. Su modalidad aparece como: la presidn que reclama el
reconocimiento de un esfuerzo realizado a favor de una persona o
grupo. Esta presion aparece como motivacion intima en
innumerables situaciones de la vida humana. Es esencialmente

subjetiva, pero tiene una base objetiva.
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d. La remuneraciéon econémica

Para que un individuo pueda desarrollarse, en cualquier nivel
cultural, econémico o politico, tiene que estar en posibilidad de
satisfacer un minimo de sus necesidades primarias. Para que
pueda satisfacer sus necesidades primarias tiene que cumplir con
un minimo de necesidades economicas. Es decir, debe tener

ciertos ingresos.
e. Seguridad de permanencia en el trabajo

La seguridad de permanencia en el trabajo consiste en tener una
posicion lo méas estable posible en lo laboral y en lo econdmico.
Cuando la mayoria de la gente se enfrenta con alguna amenaza
para su bienestar, hace lo que sea necesario para evitar el
perjuicio. La amenaza puede surgir de factores como la pérdida de
empleo 0 de un medio de trabajo estable y familiar. Asi, en
diversos grados la gente se comporta para preservar su seguridad.

Desempenio laboral como dicen los autores citados es el
grado de resultado que brinda o puede brindar los trabajadores de
la empresa publica o privada.

Para entender mejor la definicion de desempefio laboral

hablaremos de:
2.2.1.3. LA EVALUACION DEL DESEMPENO (ED)

Para Mondy y Noe (2005), citado por Chiang; (2010) sostiene que:

Es un sistema formal de revision y evaluacion del desempefio laboral
individual o de equipos. Aunque la evaluaciéon del desempefio de
equipos es fundamental cuando éstos existen en una organizacion, el
enfoque de la ED en la mayoria de las empresas se centra en el
empleado individual. Sin importar el énfasis, un sistema de evaluacion
eficaz evalla los logros e inicia planes de desarrollo, metas y

objetivos.
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Segun Pérez, (2009) mediante la evaluacién del desempefio
laboral, la organizacion, conoce los aspectos de comportamiento y
desempefio que la empresa mas valoriza en sus funcionarios. Da a
conocer cuales son las expectativas respecto al desempefio. A través
de ella se anuncian las medidas que se van a tomar en cuenta para
mejorar el desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, etc.)
y las que el evaluado debera tomar por iniciativa propia
(autocorreccion, esmero, atencion, entrenamiento, etc.).

Para Caballero, (2003) la evaluacién del desempefio cumple
el proposito de retroalimentar a los empleados su funcién ante la
propia empresa. Asi como también en la mayoria de los casos es el
soporte para la distribucion de recompensas para los empleados.

En Chiavenato, (2002) la evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica del desempefio de cada persona, en funcion
de las actividades que cumple, de las metas o resultados que debe
alcanzar y de su potencial de desarrollo; es un proceso que sirve para
juzgar contribucién al negocio de la organizacién, en el fondo, la
evaluacion de desemperio constituye un poderoso medio para resolver
problemas de desempefio y mejorar la calidad de trabajo y la calidad

de vida en las organizaciones.
¢ Preguntas fundamentales en la evaluacion del desempeio

¢ Por qué se debe evaluar el desempefio?
¢ Qué desempefio se debe evaluar?

¢ Como se debe evaluar el desempefio?
¢ Quién debe evaluar el desempefio?

¢, Cuando se debe evaluar el desempefio?

¢ Como se debe comunicar la evaluacion de desempefio?
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¢ Beneficios de la evaluacion del desempeio

Al respecto Chiavenato, (2005) segun Guillermo, (2012) dicen:

Cuando un programa de evaluacion del desempefio estd bien

planeado, coordinado y desarrollado, proporciona beneficios a

corto, mediano y largo plazo”. En lineas generales los principales

beneficiados son el individuo, el gerente, la organizacion y la

comunidad.

Beneficios para el jefe

X/
£ X4

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los
subordinados, con base en las variables y los factores de
evaluacion y, sobre todo, contando con un sistema de medicion

capaz de neutralizar la subjetividad

Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el

estandar de desempefio de sus subordinados.

Comunicarse con sus subordinados para que comprenda la
mecanica de evaluacion del desempefio como un sistema
objetivo, y que mediante ese sistema puedan conocer cual es

su desempefio.

Beneficios para el subordinado

Conocer las reglas del juego, es decir, los aspectos de
comportamiento y de desempefio que mas valora la empresa

es sus empleados.

Conocer cudles son las expectativas de su jefe acerca de su
desempefio y sus fortalezas y debilidades, segun la evaluacion
del jefe.

Saber que disposiciones o0 mediadas toma el jefe para mejorar
su desempefio (programas de entrenamiento, capacitacion,

etc.) y las que el propio subordinado debera tomar por cuenta
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(autocorreccion, mayor esmero, mayor atencién al trabajo,

CUrsos por su propia cuenta, etc.)

+¢ Autoevaluary autocriticar su autodesarrollo y autocontrol.

Beneficios para la organizacion

+«»+ Puede evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo

plazo y definir la contribucion de cada empleado.

+«»+ Pueden identificar los empleados que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento en determinadas areas de actividad, y
seleccionar a los empleados que tienen condiciones para

ascenderlos o transferirlos.

¢+ Puede dar mayor dinamica a su politica de recursos humanos,
ofreciendo oportunidades a los empleados (no sélo de
ascensos, sino de progreso y de desarrollo persona),
estimulando la productividad y mejorando las relaciones

humanas en el trabajo.
Métodos tradicionales de evaluacion de desempeiio

Para Chiavenato, (2002) los métodos méas utilizados de avaluacion
del desempefio son escalas gréficas, seleccion forzada,
investigacion de campo, incidentes criticos y listos de verificacion
en las filas muestra los factores de evaluaciéon y las columnas

indican los grados de evaluacion de desempefio.

28



Grafico 1.

Criterios de evaluacion de desempefio.
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Personalidad
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Atencidn a los plazos
Enfoque en los

Fuente: Chiavenato 2002

De esta conceptualizacion se entiende que en toda organizacion es
favorable la evaluacién del desempefio, ya que con ella se puede tener
conocimiento de las fortalezas y debilidades de los trabajadores. Una

vez conocidas estas se pueden superar. Determinando asi de forma

conjunta la eficacia de los programas de capacitacion.

2.2.1.4. DIMENSIONES DEL DESEMPENO LABORAL

a) ACCIONES

Las acciones son valores negociables de renta variable que
representan la fraccion o parte alicuota mediante la cual una

persona fisica o juridica participa en el capital social de una

sociedad anonima o sociedad comercial por acciones.
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b) COMPORTAMIENTO

Para Brunet, (1997) el objetivo del comportamiento organizacional
es tener esquemas que nos permitan mejorar las organizaciones
adaptandolas a la gente que es diferente, ya que el aspecto
humano es el actor determinante dentro de la posibilidad de
alcanzar los logros de la organizacion, siendo sin duda el estudio
del cambio uno de los aspectos mas relevantes en todo estudio
organizacional.

Segun Dailey, (2012) el comportamiento organizacional
intenta explicar el comportamiento humano dentro de las
organizaciones, utilizando para ello las teorias pertinentes. Muchas
de estas teorias hacen referencia a problemas a los que se
enfrentan regularmente los directivos en su trabajo, como la
motivacion de sus subordinados; el trazado eficiente de la direccién
estratégica de la firma; la prestacion de un impecable servicio al
cliente; el entrenamiento y la integracion de las tareas de equipos
auto dirigidos; la creacion de sistemas de incentivos y de
recompensas que reconozcan los logros personales dentro de un
ambiente de culturas de gran desempefio laboral que dependen en
gran medida de tecnologias digitales en las manos de equipos auto
dirigidos. Los gerentes y supervisores son los responsables de
lograr los objetivos de la firma.

Para Chiavenato citado por Ascencio; (2011, pag 10 - 11),
sostiene que:

‘El' comportamiento organizacional es un campo de
estudio del conocimiento humano vital para entender el
funcionamiento de las diversas organizaciones”. Las principales
caracteristicas del comportamiento organizacional de acuerdo a

ldalberto Chiavenato son las siguientes:
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El comportamiento organizacional es una disciplina

cientifica aplicada

Este concepto esta relacionado con asuntos practicos cuya
finalidad es ayudar a las personas y a las organizaciones a
alcanzar niveles de desempefio mas eficientes. Su empleo
busca que las personas se sientan satisfechas con su trabajo vy,
consiguiendo de manera permanente y sistematica elevar las
normas de competitividad de la organizacion y contribuir de esta

manera para el logro del éxito.

El comportamiento organizacional se enfoca en las

contingencias

De esta manera, busca identificar diferentes situaciones de la
organizacién para lograr de este modo tratarlas y obtener el
maximo beneficio de ellas. Recurre al enfoque de situaciones
ya que no existe una manera Unica de dirigir las a las personas
y a las organizaciones. Estara en funcion de las diferentes

situaciones pues como sabemos nada es fijo ni inalterable.

El comportamiento organizacional utiliza métodos

cientificos

Se sustenta en hipotesis y generalidades sobre la dinamica del
comportamiento en las organizaciones y lleva a cabo las
comprobaciones de manera empirica. El comportamiento
organizacional se sustenta en una serie de investigaciones

sistematicas del método cientifico.

El comportamiento organizacional sirve para administrar a

las personas en las organizaciones.

Las organizaciones son entidades vivas y, ademas, son
entidades sociales, porque estan constituidas por personas. Se

pude considerar como objetivo basico del comportamiento
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organizacional el ayudar a las personas y a las organizaciones
a entenderse cada vez mejor. Es primordial para los ejecutivos
que administran las organizaciones o sus unidades, y también
es esencial para todo individuo que busca tener éxito en su
actividad dentro o fuera del contexto organizacional.

e El comportamiento organizacional se enriquece con
aportaciones de varias ciencias del comportamiento.
Como ya mencionamos, es un campo interdisciplinario que
utiliza los conceptos de varias ciencias sociales y los aplica
tanto a individuos como a grupos u organizaciones. Se vera la
aplicacion y aportacion de estas disciplinas mas adelante con
mayor detalle.

El comportamiento describe la personalidad de una
persona en este caso dentro de una organizacion que puede
ser favorable o desfavorable. Para el buen desempefio da la
empresa el comportamiento organizacional tiene que ser
favorable ya que depende de esta la imagen que tiene cada

entidad u organizacién.
c) ORGANIZACION

Para Candela, (2008) la palabra organizacion tiene tres acepciones;
la primera, etimoldgicamente, proviene del griego “Organon” que
significa instrumento; otra se refiere se refiere a la organizacion
como una entidad o grupo social; y otra mas que se refiere a la
organizacion como un proceso. Esta etapa del proceso
administrativo se basa en la obtencién de eficiencia que solo es
posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de todos
los recursos que forman parte del grupo social.
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Para Joseph L. Massie, citado por Candela; (2008, pag.1),
llego a la conclusion:

Organizacion es la coordinacion de las actividades de todos
los individuos que integran una empresa con el proposito de
obtener el maximo de aprovechamiento posible de los
elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion
de los fines que la propia empresa persigue.

En Rodriguez y Valencia, (2006) sabemos que la
administracion es aplicable a todo tipo de organizacién. Pero ;Qué
es una organizacion? Puede ser entendida como el desarrollo de
una estructura internacional y formaliza de funciones o puestos; o
como una entidad econémica — social (empresa), integrada por
individuos y recursos (monetarios, tecnologicos, materiales, etc.),
que genera beneficios para la sociedad, y en la cual se basa el
desarrollo de una nacion.

Para Galaviz, (s/f) una organizacion puede definirse como
dos 0 mas personas que colaboran dentro de unos limites definidos
para alcanzar una meta comun. En esta definiciéon estan implicitas

varias ideas investigar cada una de ellas:

¢ Las organizaciones estan compuestas por personas.

e Las organizaciones subdividen el trabajo entre sus individuos; y,
e Las organizaciones persiguen metas compartidas.

Se puede definir como el conjunto de personas, empleos,
sistemas, funciones, oficinas instalaciones, y dependencias que
constituyen un cuerpo o institucién social que se rige por usos,
normas, politicas y costumbres propios y tiene un objetivo

especifico.
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Anonimo, (s/f) organizar. Se trata de ordenar los medios
materiales y humanos para alcanzar esos fines. Es decir: ;qué
medios se necesitaran para lograrlos?

Los objetivos y la estrategia para lograrlos constituyen la
funcion de planificaciéon, mientras que su desarrollo requiere
establecer la estructura organica que lo permita.

En la estructura de la empresa conviven, en armonia o
conflictivamente, la organizacion formal y la organizacion informal.

La organizacion formal es la configuracion intencional que
se hace de las diferentes tareas y responsabilidades, fijando su
estructura de manera que se logren los fines establecidos por la
empresa. Esta organizacion formal supone ordenar y coordinar
todas las actividades, asi como los medios materiales y humanos
necesarios. En una organizacion estructurada correctamente cada
persona tiene una labor especifica. De esta manera, los distintos
empleados dedican su tiempo a la ejecucion de sus tareas y no a
competir entre ellos por subir de nivel o por influencias; esto es asi
porque las relaciones de autoridad, la informacion, los métodos de
trabajo, procedimientos y responsabilidades estan previstas de
antemano por la organizacion. Dicha organizacion es la variable que
mas influye en el rendimiento de los trabajadores y, por tanto,
también en el de la empresa.

La organizacion informal se conforma mediante una red de
relaciones informales que se producen en el ambito empresarial y
que no han sido planificadas por la direccién ni establecidas con
anterioridad. De esta manera, dos empresas con una organizacion
formal similar seran diferentes, y también sera distinto su
funcionamiento, puesto que estaran integradas por personas que se
adaptan de forma muy diferente a la organizacion formal.

En otras palabras, la organizacion es el disefio de una

estructura formal, en donde se establecen las funciones a
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d)

desempefiar y sus relaciones, la jerarquia y los niveles de
autoridad, de acuerdo con las actividades y objeto de la empresa
(identificar y clasificar las actividades requeridas, agrupar todas las
acciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos, asignar
a cada grupo, de acuerdo con sus tareas, un administrativo dotado
a la autoridad necesaria para supervisarlo, establecer las

coordinaciones horizontales. En la estructura de una empresa.

RESULTADO

Eefecto y consecuencia de un hecho, operacion o deliberacion. Para

Salazar, (2006, p.8) En ultima instancia es la consecuencia que tiene
el proceso de atencion con el subsiguiente cambio en el estado
emocional. Por otra parte, incluye el analisis del nivel de impacto; el
cumplimiento de indicadores y de los gastos efectuados; la
satisfaccion de los usuarios, prestadores y decisores; la certificacion
y acreditacion institucional con la subsiguiente estimulacion de la
calidad técnica y gerencial basada en el desempefio, asi como la
identificacion de nuevos problemas que llevan a un

perfeccionamiento continuo.
DESEMPENO

Para Ané6nimo, (2003) el desempefio o la forma como se cumple
con la responsabilidad en el trabajo.

Involucra de manera interrelacionada las actitudes, valores,
saberes y habilidades que se encuentran interiorizados en cada
persona e influyen en la manera como cada uno actia en su
contexto, afronta de manera efectiva sus retos cotidianos e incide
en la calidad global de la tarea. Puesto que las actitudes, valores,
saberes y habilidades no se transfieren, sino que se construyen, se

asimilan y desarrollan, cada persona puede proponerse el
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mejoramiento de su desempefio y el logro de niveles cada vez méas
altos para la organizacion.

Cristobal, (2006) “El grado al cual una intervencion publica o
un actor del desarrollo opera de acuerdo a cierto criterios /
estandares / pautas de accién o logra resultados de acuerdo a los
planes establecidos”.

Como determinan los autores el desempefio es un grado de
resultado que demuestra una persona acerca de su labor que ejerce
incluyendo de cierta manera las virtudes que demuestra una
persona, mejorando asi su rendimiento por ende obteniendo buenos
resultados en la institucion y/o empresa.

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

2.2.2.1. DEFINICION DE CALIDAD

Para Abadi, (2004) Se define calidad como la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio. No hay
calidad que se pueda medir por su apreciacion o el andlisis de las
partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion
se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos.

Para la organizacion mundial de la salud (OMS), segun
Salazar; (2006) considera que en el concepto de calidad en los
servicios deben estar presentes los siguientes atributos:
¢ Alto nivel de excelencia profesional.

o Uso eficiente de los recursos.
e Minimo de riesgos para el paciente.
¢ Alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

¢ Impacto final en la salud.
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La calidad es la caracteristica perfecta de un bien o
servicio en este caso es de un servicio brindado por una institucion.
Que dicha caracteristica del producto se observa segun la calidad

que brinda la organizacion.
a) Implantacion de la direccion de la calidad

Segun Tari, (2000) la implantacion de un sistema de calidad
implica un cambio en la organizacion que debe fundamentarse
en el compromiso de la alta direccion, responsable de crear una
visién de futuro y desarrollar una estrategia que comunicara a
toda la organizacion, con la finalidad de conseguir los objetivos
de la calidad.

Las etapas del programa serian: descubrir la necesidad
de implantar un sistema de calidad, compromiso de la alta
direccion, estructura para la calidad, diagnostico, comunicacion,
formacion, desarrollo de un proyecto piloto, ampliacion del

proceso a toda la empresa y control..

b) Fases de la Implantacion de la direccion de la calidad

Grafico 2. Fases de la implantacion de la direccion de la calidad.

| DESCUBRIR NECESIDAD—‘
S
COMPROMISO ALTA DIRECCION

ETAPAS PREVIAS

w

ESTRUCTURA PARALELA ‘

DIAGNOSTICO

| | COMUNICACION

FORMACION
ETAPAS DE DESARROLLO
PROYECTO PILOTO |

AMPLIACION
CONTROL ETAPA DE CONTROL

Fuente: libro de calidad total: fuente de ventaja competitiva
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Las cuatro primeras serian etapas previas de analisis y
preparacion que se dan antes de que toda la organizacion se
inicie en la calidad.

De esta manera, durante la fase previa o entre ésta y la
de desarrollo, la direccion deberia identificar las necesidades de
los clientes, los objetivos, la politica de calidad y las acciones
especificas para conseguir la mejora continua, que
desarrollaremos con mas detalle en la parte de este trabajo
dedicada a la planificacion de la calidad, con la finalidad de

comenzar con las etapas siguientes de desarrollo y de control.

e Descubrir la necesidad de implantar un sistema de

calidad

De esta manera, las empresas deben entender que el
mercado demanda bienes y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes, y que no pueden
ser ajenas a este hecho. Una forma de hacer frente a este
reto es, como se ha apuntado, la implantacién de un sistema
de calidad.

e Compromiso de la alta direccion

La alta direccion debe demostrar mediante acciones su
responsabilidad en la calidad constituyéndose en un ejemplo
para el resto de la organizacion.

Para ello, deberia apoyar la cultura de calidad,
informar a su personal del programa a seguir, facilitar
formacion, favorecer la participacién y el trabajo en equipo y

participar activamente en la calidad.
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Estructura para la calidad

La direccion debe disefiar una estructura organizativa que
responda a la nueva estrategia y permita, en definitiva, crear
bienes y servicios que satisfagan a los clientes. Ya hemos
indicado anteriormente la necesidad de una estructura
paralela y lo que ello implica. Sin embargo, no es suficiente,
solo es el principio, a partir de entonces la empresa debe ir
construyendo una cultura de calidad basada en la
participacién e involucracion de sus trabajadores a través
del trabajo en equipo como elemento central de la direccion
de la calidad y aceptar sus principios.

Diagnéstico

En la implantacion de la direccion de la calidad, la
determinacion de la posicién actual de la empresa respecto
a la calidad se revela como una fase clave. Asi, a pesar de
que en esta relacion la etapa de diagndstico aparece en
cuarto lugar, no excluimos de ningun modo la posibilidad de
llevarla a cabo antes de crear la estructura paralela, pues
como hemos argumentado, ésta es una secuencia dinamica
de fases para implantar la calidad. Si debemos tener en
cuenta, sin embargo, que la evaluacién formal es un punto
de partida, con la finalidad de estudiar el estado de la

calidad en toda la empresa.
Comunicacion

Desarrolladas las etapas previas, s necesario que toda la
empresa conozca el deseo de implantar un sistema de
calidad. En consecuencia, los directores tienen el deber de
informar a todos los miembros para que el personal pueda
comprobar el compromiso de la direccion general con la

calidad.
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e Formacion

Con estas dos ultimas fases (comunicacién y formacion) se
consigue motivar a los recursos humanos e implicarlos mas
profundamente en el nuevo estilo de direccion de la
empresa. Este proceso de comunicacién y formacion debe
ser permanente, asi, su aplicacién sélo en el momento inicial
puede ser insuficiente. Sera necesaria una continuidad para
ir consiguiendo poco a poco ese compromiso por parte de
toda la empresa y alcanzar, paso a paso, una cultura de
calidad.

o Desarrollo de un proyecto piloto

En el momento de iniciar la implantacion de la calidad
resultara muy dificil que ésta abarque a toda la empresa,
principaimente si es de gran tamafio, por lo que es
conveniente su implantacion de manera progresiva, para no
equivocarse, mediante una experiencia piloto, que en caso

de éxito se puede extender a toda la organizacion.
e Ampliacion del proceso a toda la empresa

Cuando una empresa tiene solamente unas pocas decenas
de personas, pueden hablar entre si, leer los mismos libros,
y en general tener una comunicacion completa sobre el
modo de implantar la calidad. Sin embargo, cuando se trata
de miles de personas se necesita una estrategia y estructura

para introducirla.
o Etapa de control

Debe ser realizado de manera continua, no debe limitarse al
ambito interno de la empresa sino que ademas, debe

permitir conocer que piensan los clientes analizando las
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encuestas de satisfaccion de los mismos o utilizando otras
fuentes de retroalimentacion.

Hoy en dia para obtener el mejoramiento de la
calidad se habla de la implantacién de un sistema de calidad
que segun TARI otorgaria un gran cambio logrado por la
maxima cabeza de una institucion; dicho cambio se logra por

etapas que esta descrito en la investigacion.
2.2.2.2. DEFINICION DE SERVICIO

Stanton, Etzel y Walker, citado por Ruiz; (2012, p.1) Definen los
servicios como "actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades".

Segun Abadi, (2004) se entiende por servicio a cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras
palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un
beneficio o satisfacer una necesidad. Su producciéon puede estar
vinculada o no con un producto fisico.

Para Lamb, Hair y McDaniel citado por Ruiz; (2012,
p.1).indican que:

Un servicio es el resultado de la aplicacién de esfuerzos
humanos o0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios
se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
no es posible poseer fisicamente.

Con Lovelock y wirtz, (2009) los servicios son actividades
econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para
obtener los resultados deseados en los propios receptores, en
objetos o en otro bienes de los que los compradores son

responsables.
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Fernandez, (s/f) generalizando un poco, toda la empresa
estd o deberia dedicarse al servicio del cliente, convirtiendo este
concepto en sindénimo de la calidad total, pero en realidad el
consumidor de nuestros productos o servicios no puede apreciar,
ni por otra parte le interesa, lo que ocurre en el interior de nuestro
establecimiento. Podemos tener unos procesos de produccion
impecables y fallar en entrega de los articulos o viceversa.

En realidad el cliente sélo puede juzgarnos en el momento
en que toma contacto con algo de nuestra empresa. Solamente
este momento le interesa y justamente estas situaciones son las
que vamos a incluir en el amplio concepto de “servicio al cliente”:
cuando se produce un contacto fisico de la empresa con el
comprador.

Este contacto se produce en las siguientes

circunstancias:

Persona a persona
Productos
Contacto personal
Contacto con objetivo
Teléfono o
Documentos )
correspondencia

Los procedimientos de servicio dejaran claramente
establecido lo siguiente:
e La secuencia de operaciones y la forma de realizarlas.
e Las responsabilidades personales de los implicados.
e L as necesarias asignaciones de recursos.
e El calendario y momento de las operaciones.

e Los controles y registros de calidad.
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2.2.23.

Las caracteristicas fundamentales de los servicios son las
siguientes:
¢ No son materiales, no se pueden inspeccionar previamente ni
almacenar.
o Se facilitan simultaneamente con su elaboracion.
e A veces el cliente toma parte activa en la prestacion del
servicio.
Son las actividades y resultados que una persona puede
brindar en el lugar donde labora segun el resultado del

desempefio laboral que ejerce.
DEFINICION DE CALIDAD DE SERVICIO

Segun Lovelock y wirtz, (2009, pag.418) “el personal de la
empresa necesita conocimientos comunes para ser capaz de
abordar aspectos como medicion de la calidad del servicio y la
identificacion de causas de la disminucién de la calidad de
servicios”.

Abadi, (2004, pp.4 - 5) La calidad de los servicio, depende
de quienes los proporcionan, asi como de cuando, en donde y
como se proporcionan; que consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio
satisface sus necesidades.

La calidad de servicio es un conjunto de elementos
tangibles, satisfaccion laboral, confianza, responsabilidad vy
empatia, que perciben los usuarios y/o clientes de las entidades
publicas y privadas, en concordancia con el nivel de satisfaccion

que obtienen de todas sus expectativas.
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a) Los objetivos y la calidad de servicio

b)

Para Abadi (2004) los objetivos que pueden surgir en relacion
a la calidad de servicio pueden ser:

e La satisfaccion del cliente.

e Mejoramiento continuo del servicio.

o Eficiencia en la prestacion del servicio.

Se sabe que toda organizacion tiene 3 objetivos
generales: supervivencia, crecimiento y utilidades.

Los demas objetivos son particulares, y dependen de
la voluntad de los dirigentes de la organizacion en cuestion, la
responsabilidad de éste es que los objetivos sean cumplidos
con sus cuatro componentes tipicos: un atributo, una escala

de medida, una norma o un umbral y un horizonte temporal.

Componentes de la calidad basados en el servicio

En Lovelock y Wirtz, (2009) los investigadores argumentan que
la naturaleza de los servicios exige un método distintivo para
definir 'y medir su calidad. La naturaleza intangible y
multifacética de muchos servicios dificulta la valoracion de la
calidad del mismo comparado con la de un bien. Debido a que
con frecuencia los consumidores participan en la produccion
de un servicio, es necesario hacer una distincion entre el
proceso de la prestacion de este (lo que Christian Gronroos
llama la calidad funcional) y la salida real de resultado del
servicio, lo que el autor denomina calidad técnica. Gronroos y
los otros investigadores también sugieren que la calidad
percibida de un servicio es el resultado de un proceso de
avaluacion donde los usuarios comparan sus percepciones de

la prestacion de servicio y su resultado con sus expectativas.
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Para Zeithanl, Berry y Suraman segun, Lovelock y
Wirtz; (2009) identifican 10 criterios que utilizan los
consumidores para evaluar la calidad de un servicio; los cuales
son:  credibilidad, seguridad, acceso  comunicacion,
cooperacion del cliente, tangibles, confiabilidad, respuesta,
habilidad cortesia. En una investigacion posterior encontraron
una correlacion muy alta entre algunas de esas variables, por
lo que las conjuntaron en cinco dimensiones generales:
e Tangibles (apariencia de los elementos fisicos).
¢ Confiabilidad (fiable, desempefio preciso).
e Respuesta (prontitud y utilidad).
o Certidumbre (pericia, cortesia, credibilidad y seguridad).
e Empatia (facil acceso, buena comunicacion y comprension

del cliente).

Mientras que para Abadi, (2004) los componentes de
la calidad de servicio son:

o Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de
manera segura, exacta y consistente. La confiabilidad
significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

o Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente
deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan
recibir un servicio rapido.

¢ Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar
un servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas
exigentes en éste sentido.

e Seguridad. Los consumidores deben percibir que los
servicios que se le prestan carecen de riesgos, que no
existen dudas sobre las prestaciones.

e Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente,

en su lugar para saber como se siente.
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Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la
organizacion deben ser lo mejor posible y los empleados,
estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de

cada organizacion y de su gente.

c) Brechas en el disefio y prestacion de servicios

Para Zeithanl, Berry y Suraman segun, Lovelock Y Wirtz;

(2009) identifican cuatro brechas potenciales dentro de una

empresa de servicio, que podria conducir a una quinta y mas

grave brecha final: la diferencia entre lo que los clientes

esperaban y lo que perciben haber recibida.

Esquema para identificar un total de siete tipos de

brechas que puedan ocurrir en diferentes momentos durante

el disefio y la prestacion de un servicio.

La brecha del conocimiento: es la diferencia entre lo que los
proveedores de los servicios creen que los clientes esperan
y las necesidades y expectativas reales de los
consumidores.

La brecha de los estandares es la diferencia entre las
percepciones que tienen la gerencia respecto a las
expectativas del cliente y los estdndares de calidad
establecidos para la prestacion del servicio.

La brecha de la entrega es la diferencia entre estandares
de entrega especificada y desempefio real del proveedor del
servicio con respecto a esos estandares.

La brecha de las comunidades internas es la deferencia
entre lo que la publicidad y el personal de ventas de la
empresa considera que son las caracteristicas, desempefio
y nivel de calidad del servicio del producto, y lo que la

empresa es realmente capaz de entregar.
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e La brecha de las percepciones: es la diferencia entre lo que
en realidad se entrega y lo que los clientes perciben haber
recibido (porque son incapaces de evaluar la calidad del
servicio con exactitud).

e La brecha de la interpretacion: es la diferencia entre lo que
prometen los esfuerzos de comunicacién de un proveedor
de servicios (antes de la entrega del servicio) y lo que el
cliente cree que esas comunicaciones prometieron.

e La brecha del servicio: es la deferencia entre lo que los
clientes esperan recibir y sus percepciones del servicio que

en realidad de les entrego.
2.2.2.4. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
a) ELEMENTOS TANGIBES

Para Salazar, (2006) son catalogados como elementos
tangibles el aspecto de las instalaciones fisicas, €l personal,
magquinarias, equipos, herramientas, métodos, procedimientos,
instrucciones, materiales de comunicacion y productos
intermedios.

En Gisbert, (2008) define como: Elementos tangibles
representados por bienes, muebles o inmuebles: terrenos,
construcciones, instalaciones técnicas, maquinaria, utillaje,
mobiliario, elementos de transporte etc.

En Obando, (2007) lo tangible, en definitiva, es aquello
a lo que se puede acceder desde el tacto. Este es el sentido
que posibilita que un organismo perciba diversas
caracteristicas de un objeto, como su dureza o su temperatura.
El 6rgano mas importante en este sentido es la piel, que
dispone de multiples receptores nerviosos que logran convertir
los estimulos externos en datos que pueden ser interpretados

a través de la actividad cerebral.
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Los elementos tangibles son aquellos bienes que se
puedes tocar podria decirse las cosas concretas o fisicas las
que se pueden percibir con precision; como maquinarias,
equipos de escritorio, recurso humano, transporte, entre otros;
mientras que los elementos intangibles son disefios, marcas,

nombre comercial, aquellos elementos que no se pueden tocar.
b) CONFIANZA

La confianza no se desarrolla entre grupos sino entre
individuos. Es una consecuencia del conjunto de individuos
que se animan a arriesgarse y a ser vulnerables y, al hacerlo,
establecen un patrdn ciclico en el cual cada uno quiere confiar
en el otro cada vez méas. Por lo tanto, establecer un clima de
confianza dentro de una organizacién depende completamente
del conocimiento de las relaciones que se desarrollan entre
individuos del mismo grupo, y el éxito de los encuentros entre
individuos de diferentes grupos entre si.

Salazar, (2006, p.13) Capacidad del personal de
realizar el servicio acordado de forma fiable y correcta.
Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se
provee. Probabilidad del buen funcionamiento de algo.

De acuerdo con Hernandez, (s/f) el fenémeno de la
confianza en las organizaciones es de los principales recursos
que se tienen para crear un clima laboral estable y productivo.
Por supuesto, fomentar la confianza requiere de una
planeacion estratégica sélida, que necesita arreglos en la
estructura de las organizaciones pero sobre todo en los
programas de recursos humanos. Para ello la confianza tiene
que medirse constantemente, a través de indicadores que
permitan detectar las areas en dénde ésta es débil, para

intervenirlas, y las areas en donde es fuerte, para reproducir
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en toda la organizacion las estrategias positivas que la han

originado.
¢ Laimportancia de la confianza en las organizaciones

La confianza es uno de los elementos clave de cohesion de
las organizaciones y en general de las sociedades. Es cada
vez mas un soporte para las actividades sociales
modernas, tales como la economia, que depende en mayor
medida del crédito, o la ciencia, en la cual los
investigadores utilizan hallazgos encontrados por otros que

no pueden comprobar por si mismos.

¢ Ventajas de fomentar la confianza en el ambito de las

organizaciones

La confianza supone un ahorro de tiempo y dinero. En un
ambiente de desconfianza proliferan los controles, aumenta
la burocracia, se frena la innovacion. Los comportamientos
que pretenden controlarlo todo ahogan cualquier intento de
comunicacion interna e incapacitan a la organizacion para
atender a los desafios que se le presentan. En suma, la
confianza reduce la necesidad de informacién para el
control y la vigilancia. Es un mecanismo de ahorro sobre
costos en las organizaciones.

La confianza fomenta la transferencia del saber. Si
no hay confianza, quien tiene altas cuotas de saber se
sentira tentado a no compartirlo con los colaboradores en la
organizacién para cual trabaja. La confianza ayuda a salir
de uno mismo, a asumir riesgos - lo que entrafia
vulnerabilidad - y a comunicar a nivel horizontal.

La confianza vincula a los colaboradores y fomenta
la motivacion intrinseca. La confianza incentiva a los

trabajadores a dar lo mejor de si mismos, sin someterlos a
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controles para aumentar su productividad. De esta manera
la motivacion intrinseca - orientar la accion a |la
autorrealizacion del personal — se fortalece y los hace
participes en la marcha de la organizacion. La motivacion
intrinseca se pierde cuando se constata la carencia de un
proyecto comun que vincule a todos y cuando el control
acaba sustituyendo a la confianza.

La confianza favorece un clima laboral satisfactorio
debido a la sensacion de seguridad que ésta provee.

Para lograr el crecimiento de una organizacion es
indispensable La confianza que se logra entre los trabajadores
y asi mismo hacer legar a los usuarios del servicio. Para lograr
el desarrollo y éxito de la empresa se tiene que medir la
confianza a través de indicadores en donde se encuentra el
mas débil de la organizacion logrando asi el éxito de la

organizacion.
c) SATISFACCION

Para Cavalcante, (2004) la satisfaccion en el trabajo puede
promover en el gestor y en los que trabajan bajo su direccion,
también como consecuencia, mejoras de la calidad de trabajo.

En Caballero, (2002) es un conjunto de las
organizaciones, aspectos psicologicos tan importantes como
las reacciones afectivas y cognitivas despiertan en el seno de
los mismos niveles de satisfaccion e insatisfaccion.

Con Flores, (1992) podria definirse como la actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta basada
en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su

propio trabajo.

50



d) RESPONSABILIDAD

Para Friedman (1970) y Tkac (2006) citado por Garavito;
(2007) sostienen que la responsabilidad social de la empresa
es maximizar sus beneficios, y que los programas de RSE no
solamente los reducirian, sino que la ineficiencia de la
empresa se trasladaria a toda la sociedad. Uno de los puntos
en la argumentacion de Friedman se relaciona con la
separacion entre la propiedad y la direccion de la empresa: Si
los gerentes de la empresa llevaran a cabo programas de
RSE estarian gastando dinero que no es propio, por lo cual
deberian ser despedidos por los accionistas. En el caso de
las empresas medianas y pequefas, prosigue el autor, donde
los duefios aun manejan directamente sus negocios, no se
daria este conflicto.

Baltera y Diaz, (2005) la RSE se puede entender
entonces, como un conjunto de préacticas que asumen las
empresas con la finalidad de armonizar y lograr un equilibrio
entre las dimensiones de rentabilidad economica, derechos
humanos, bienestar social y proteccion ambiental. De esta
manera se pretende que las empresas contribuyan,
conjuntamente con el Estado y la sociedad civil, a la
construccion de una sociedad mas justa, equitativa y
sustentable.

Fernandez, (s/f) responsabilidad y autoridad, la norma
establece como criterio que todo el personal que dirija o
ejecute un trabajo que incida sobre el servicio, o controle de
alguna forma su calidad, tenga bien definidas sus
responsabilidades con relacion a las actividades de
perfeccionamiento de dicho servicio, mediante la prevencion e
identificacion de problemas, aportacién de las soluciones

convenientes dentro de estructuras establecidas de antemano
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y comprobacion de que dichas soluciones se ponen en
practica con objeto de que no vuelvan a presentarse
incidencias por el mismo motivo.

Llegamos a la conclusion que la responsabilidad es
una virtud de cada persona, si se practica este valor en una
organizacion, maximiza sus beneficios llegando a obtener el

éxito.
EMPATIA

Considerando a Balart, (s/f, p.86) "La empatia es la habilidad
para entender las necesidades, sentimientos y problemas de
los demas, poniéndose en su lugar y de esta manera poder
responder correctamente a sus reacciones emocionales’.

En Goleman, (s/f) la empatia es la habilidad de
ponerse en el lugar del otro para entender sus necesidades,
sentimientos y problemas. Para lograrlo se requiere escuchar
activamente a las personas y captar sus emociones, para asi
obtener una relacién cercana y comprensiva. La empatia
permite la comprension de las emociones y actos ajenos sin
tener que estar de acuerdo necesariamente.

Segun Prieto, (2011, p.1). “es un estado emocional
basado en sentir como el otro siente y pensar como el otro
piensa para la comprension y/o el reconocimiento de tales
emociones, de manera que otorguemos congruencia a los
comportamientos de los demas. Implica asi mismo internarse
a un rol diferente al propio, identificando del otro”.

Llagando a la conclusion de dichos autores, la
empatia es un estado emocional, donde la persona

demuestra su apoyo incondicional por la persona afectada.
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2.3. HIPOTESIS

2.3.1.

2.3.2.

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion directa y significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de

Ascension — Huancavelica del 2015.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

o Existe una relacion directa y significativa entre las acciones y la calidad
de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

e Existe una relacion directa y significativa entre el comportamiento y la
calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital
de Ascension —Huancavelica del afio 2015.

o Existe una relacion directa y significativa entre la organizacion y la calidad
de servicio y del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

o Existe una relacién directa y significativa entre los resultados y la calidad
de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Ascension —Huancavelica del afio 2015.

o Existe una relacion directa y significativa entre el desempefio y la calidad
de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de

Ascension —Huancavelica del afo 2015.
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2.4. VARIABLE DE ESTUDIO

VARIABLE 1

Desempefio laboral. Son acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacién y que
pueden ser medidos en términos de su nivel de contribucion a la empresa. De
manera que las personas trabajan a fin de conseguir resultados que, segun ellas

satisfagan sus necesidades de existencia, relacion y crecimiento Vargas (2011).

VARIABLE 2

Calidad de servicio. La calidad de servicio es un conjunto de elementos
tangibles, satisfaccion laboral, confianza, responsabilidad y empatia, que perciben
los usuarios y/o clientes de las entidades publicas y privadas, en concordancia

con el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables de estudio.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRU
MENTO
Acciones. e Puntualidad
e Talento humano £

‘_g Comportamiento o Estrés laboral %
8 P e Trabajo individual 5
) Oraanizacic e Seguridad laboral 3
S rganizacion L o
S e Comunicacion =
2 Resultados e Satisfaccion S
a e Autorrealizacion 8

Desempefio * Aptitud ©

e Habilidad
Elemento tandible e Recursos materiales
g e Entorno laboral £
o . e Honestidad g
k]
= Confianza « Seguridad %
(2] H (]
3 Satisfaccion laboral * Puesto de trabajo o
9 ¢ QOrganizacion =
[ ey

= Responsabilidad * Valores 2
(&) e Empefio §

Empatia e Solidaridad (&)

P e Proactivo

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULOII
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

Departamento : Huancavelica.
Provincia : Huancavelica.
Distrito : Ascension.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con Ander-Egg, (2011) existen diferentes taxonomias para la tipificacién
de las investigaciones, de esta manera la presente investigacion se tipifica de

acuerdo con determinado criterio que se muestra:

e De acuerdo con su finalidad, la investigacion es aplicada pues pretende dar una
solucion a un determinado problema referido a la relacidn del desempefio laboral y
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Ascension.

e De acuerdo con su alcance temporal, la investigacién es sincrdnica pues se
pretende estudiar la relacion entre las variables en un determinado periodo
correspondiente al afio 2015.

e De acuerdo a los métodos utilizados, la investigacion es cuantitativa pues el

paradigma que guia todo el proceso de investigacion es el cuantitativo o hipotético
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deductivo, es decir identificamos el problema, planteamos la hipétesis de
investigacion y hallamos evidencia empirica para su verificacién entre las variables

desemperio laboral y calidad de servicios.
3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

Considerando al mismo Ander-Egg, (2011) el nivel de investigacion del presente
estudio es correlacional, puesto que se logré establecer el grado de relacion o
asociacion no causal existente entre dos o mas variables. Se caracterizan porque
primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipotesis

correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

3.4.1. METODO GENERAL

Para Bunge, (2002) y Coz, (2007) el método cientifico es un rasgo
caracteristico de la ciencia, tanto basica como aplicada; donde hay método
cientifico hay ciencia. EI método cientifico es falible, puede perfeccionarse
mediante la estimacion de los resultados a los cuales lleva mediante el analisis
directo. De esta manera para la presente investigacion fue Método Cientifico
el elegido como el método general.

Para Coz, (2007, pag. 41) el método cientifico es un conjunto de
procedimientos con los cuales se plantean problemas cientificos y se ponen a

prueba la hipotesis formulada, tiene los siguientes pasos:

e Determinar y especificar concretamente el objeto de investigacion:

Desempefio laboral y la calidad de servicio.

e Plantear y fundamentar el problema de investigacion: identificando las
causas, sintomas, pronéstico y control al pronéstico.

e Seleccionar y aplicar los diferentes tipos de andlisis para alcanzar una
concepcion clara del objeto de estudio.

e Deducir proposiciones contrastables (hipétesis) capaces de describir,

explicar o predecir el comportamiento del objeto.
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3.4.2. METODOS ESPECIFICOS
a) Método Deductivo

De acuerdo con Bernal, (2006) consiste en tomas conclusiones generales para
explicaciones particulares. En la investigacion se tomara como referencia las
teorias generales del desempefio laboral para explicar la relacion con la calidad
de servicio.

b) Método Inductivo

De acuerdo con Bernal, (2006) se utiliza para obtener conclusiones que parten
de hechos particulares aceptados como vélidos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general. En ese sentido los resultados del
procesamiento de datos permitirdn hacer inferencias generales de la relacién

entre el desempefio laboral y la calidad de servicio.

c) Método hipotético - deductivo

De acuerdo con Bernal, (2006) este método consiste en un procedimiento que
parte de unas aseveraciones en calidad de Hipdtesis y busca refutar o falsear
tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con
los hechos. De esta manera con el instrumento de medicion del desempefio
laboral y la calidad de servicio se ha dado evidencia que ponen a prueba la

hipdtesis de investigacion planteada.
d) Método Analitico - Sintético

De acuerdo con Bernal, (2006) este método estudio los hechos partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para
estudiarlas en forma individual y luego integrar dichas partes para estudiarlas
de manera holistica e integral.

En la presente investigacion se ha utilizado este método para construir
el marco tedrico a la vista de las diversas teorias del desarrollo econdmico y la

cultura empresarial.
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3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion esta determinada por el tipo de investigacion y por la
hipétesis que va a probarse durante el desarrollo de la investigacion (Bernal, 2006).
De acuerdo con Sanchez, (1998, pag. 57) un disefio de investigacion puede
ser definido como una estructura u organizacion esquematizada que adopta el
investigador para relacionar y controlar las variables de estudio. En base a su
tipologia, en la investigacion sea utilizado un disefio Descriptivo Correlacional cuyo

diagrama es el siguiente:

01
!
M r

0\
0:
Dénde:
M : Muestra elegida.
01 : Medicion del desempefio laboral.
01 : Medicion de la calidad de servicio.
r : Relacion entre ambas variables

De acuerdo con el disefio obtenido se procedié a realizar dos mediciones de
las correspondientes variables de estudio y luego mediante técnicas estadisticas
obtenerla relacion entre las variables, la misma que es explicada de forma deductiva

ylo probabilistica.
3.6. POBLACION, MUESTRA, MUESTREO

3.6.1. POBLACION

Coincidiendo con la definicion de Kerlinger, (2008) se llama poblacién al
conjunto universal que se estudia o al grupo mas grande de individuos,
objetos, cosas o situaciones que puedan ser agrupados en funcién de una o

mas caracteristicas comunes.
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En el caso de nuestra investigacion, la poblacién estara conformada
por los 27 trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de

Ascension en el periodo 2015.
3.6.2. MUESTRA

Respecto a la muestra Kerlinger, (2008) manifiesta que la muestra se refiere a
un sub conjunto de la poblacion, la misma que debe reunir todas sus
caracteristicas y propiedades. Asimismo Hoces (1996) pone énfasis en el
hecho que la muestra puede ser un subconjunto de la poblacién o un sub
conjunto propio, que tienen las mismas propiedades de la poblacion.

Como la poblacién es relativamente pequefia se trabajara con el total
de la poblacion, es decir estara conformado por 27 personales administrativos

de la Municipalidad Distrital de Ascension en el 2015.

3.6.3. MUESTREO

De acuerdo con Meléndez, (2011) el muestreo es la técnica para elegir los
sujetos de la muestra. Asi pues, de acuerdo a la estructura poblacional y de
la muestra se eligi6 como método de muestreo el intencional o no

probabilistico.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo con Bunge, (2002) citado por Méndez, (2001, pag. 111) “las técnicas
dependen de la naturaleza del conocimiento disponible, de los requisitos o exigencias
de precision, asi como de la inteligencia y la habilidad del investigador encargado de
aplicar la técnica’.

De esta manera se entiende técnica de investigacion al conjunto de
procedimientos coherentes con el hecho estudiado y con los recursos disponibles,
conducente a la generacion de informacién pertinente para la investigacion. En la

siguiente tabla se muestra las técnicas utilizadas en la investigacion.
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Tabla 2. Técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion.

TECNICA INSTRUMENTO
De investigacion e Libros de desempefio laboral.
documental o Libros de resultados de calidad de servicio.

e Fichas de citas textuales, utilizadas fundamentalmente

para la copia de secciones de los libros.
Fichaje e Fichas de paréfrasis, para expresar las opiniones de los
investigadores respecto a los libros de desempefio

laboral y calidad de servicio.

. C e Cuestionario de encuesta de desempefio laboral
De investigacion de campo P y

calidad de servicio.

Fuente: Elaboracién propia.

3.7.1. SISTEMATICIDAD DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
Los cuestionarios de encuesta fueron elaborados utilizando la metodologia de

cinco puntos de Likert segun la siguiente escala:

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
1 2 3 4 5

La elaboracion del cuestionario tuvo los siguientes pasos:

1. Preparacion de los items iniciales; se elaboran una serie de enunciados
afirmativos el desempefio laboral sobre y la calidad de servicio, el nimero
de enunciados para la primera variable es doce y once para la segunda
variable.

2. Administracién de los items a una muestra representativa de la poblacion
denominada prueba piloto.

3. Asignacion de puntajes a los items; se le asigna un puntaje a cada item, a
fin de clasificarlos segun reflejen actitudes positivas o negativas.

4. Andlisis y seleccion de los items; mediante la aplicacion de pruebas
estadisticas como el coeficiente alfa de cronbach, se seleccionan los datos
ajustados al momento de efectuar la discriminacion en cuestion, y se

rechazan los que no cumplan con este requisito.
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3.7.2. VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Concordando con Ander-Egg, (2011) es importante diferenciar entre validez
interna y externa de los datos. La validez interna se refiere a la
correspondencia de la informacion recopilada con las variables y sus
dimensiones, que inicialmente fueron planteados en la investigacion. La
validez externa se refiere a que los resultados obtenidos mediante la encuesta
sean generalizables a toda la poblacién.

En ese sentido, para el instrumento de medicién elaborado la validez
se ha determinado mediante la opinion de tres expertos o jueces cuyos

resultados se muestran a continuacion:

Tabla 3. Analisis de informes de expertos para el instrumento de medicion.

Calificacion del Juez Decision del
INDICADOR Indicador indicador
1 2 3

Claridad 5 5 4 0,93 Aprobado
Objetividad 5 5 5 0,93 Aprobado
Actualidad 5 5 5 1,00 Aprobado
Organizacion 4 4 4 0,80 Aprobado
Suficiencia 4 4 5 0,87 Aprobado
Pertinencia 4 4 5 0,87 Aprobado
Consistencia 5 5 5 1,00 Aprobado
Coherencia 4 5 5 0,93 Aprobado
Metodologia 5 5 4 0,93 Aprobado
Aplicacion 4 4 5 0,87 Aprobado
Elaboracion propia.

Para el célculo del indice de acuerdo (IA) se usé la siguiente formula:

3 N° de acuerdos
N° de acuerdos + N° de desacuerdos
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Cada item se acepta en la dimension si el valor del IA es mayor o igual
a 0,60 (Meléndez, 2011, p. 26). El mismo Meléndez hace hincapié en que la

validez determinada esta referida a la llamada validez de contenido.
3.7.3. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Para Carrasco, (2001) el concepto de confiabilidad tiene que ver con el grado
en que la aplicacion repetida al mismo individuo produce resultados iguales.
Ademas de las multiples estadisticas que se utilizan, por la naturaleza de la
investigacion, para la determinacion del indice de validez sea utilizado el
coeficiente alfa de cronbach.

Como prueba piloto sea elegido un grupo de quince trabajadores de la
municipalidad de Ascension, luego de aplicar el instrumento sobre el grupo se

determiné el indice de confiabilidad del instrumento con la formula:

o

K-1 S?
Siendo: )
K Nimero de ltems
S2 Varianza total
Si2 Varianzas individuales

o 12 (61,695-14,943 0,83
12-1 61,695

De acuerdo con Meléndez (2011) el valor obtenido es mayor a 0,70 por

lo que se concluye que el instrumento es confiable.
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Tabla 4. Estadistica total elemento del instrumento de medicion.

ltem Media de escala si el Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido  elemento se ha suprimido  elemento se ha suprimido
p1 43,80 55,600 0,828
p2 43,00 52,286 0,800
p3 43,07 47,352 0,779
p4 43,60 48,686 0,790
p5 43,60 50,971 0,807
p6 43,67 59,381 0,849
p7 43,27 50,781 0,809
p8 43,73 51,067 0,797
p9 43,27 52,781 0,802
p10 43,33 50,524 0,797
p11 44,60 62,543 0,853
p12 43,93 49,924 0,836

Fuente: Software Estadistico.

En la tabla anterior podemos observar las estadisticas de contribucion a
la confiabilidad luego de que el item correspondiente es eliminado del
instrumento deferido al desempefio laboral. La tabla nos muestran que en
general la contribucion de cada uno de los doce item es significativo pues al ser
eliminado el item correspondiente no varia en forma significativa el coeficiente

alfa general, por lo tanto el instrumento tienen consistencia.

3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

o Coordinacion con el asesor del proyecto de Investigacion.

¢ Se coordiné con los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Ascensién.

o Se aplicé el instrumento los administradores pertenecientes a la muestra elegida.

e Se elabord el respectivo modelo de datos y se proceso la informacion obtenida.

e Los resultados se presentaron en forma de tablas y graficos.
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3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procesamiento de datos se hizo de acuerdo a la estructura del instrumento de
medicion. Posteriormente se usé los elementos de la estadistica descriptiva como
son:

o Medidas de tendencia central: media, mediana, moda.

Medidas de dispersion: desviacion estandar y varianza.

Tablas de frecuencia simple y doble entrada.

Diagramas de barras y sectores.
Asimismo se han utilizado las técnicas de la estadistica inferencial, que son:

Prueba de correlacion “r’ de Pearson.

Diagramas de dispersion.

Modelo clasico de Pearson para la docimasia de las hipotesis formuladas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Considerando el disefio de la investigacién, se ha procedido a realizar la medicién de las
dos variables en estudio con el correspondiente instrumento de medicidn en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Ascensién, periodo 2015; a continuacion se
procedio a la recodificacion de los datos para la variable de estudio referida al desempefio
laboral y la calidad de servicio; para lo cual se ha creado el respectivo MODELO DE
DATOS (matriz distribuida en 27 filas y 12 casos para la primera variable y 11 casos para
la segunda variable de estudio).

Posteriormente la informacion modelada fue procesado a través de las técnicas de
la estadistica descriptiva (medidas de tendencia central: media, mediana y moda, tablas
de frecuencia simple y agrupada, diagrama de barras) y de la estadistica inferencial,
mediante la estadistica de correlacion de variables “r” de Pearson a fin de determinar la
relacion entre las variables.

Para la codificacion de las variables se ha tenido en cuenta las normas de
construccion del instrumento de medicion, es decir sus correspondientes rangos de tal
manera que se han identificado los puntos intervalos de las categorias.

Finalmente es importante precisar, que para tener fiabilidad en los célculos de los
resultados, se proceso los datos con el programa estadistico IBM SPSS 23.0 (Programa
Estadistico para las Ciencias Sociales), ademas la redaccion estuvo orientada por las
normas del estilo APA séptima edicion.



4.1. RESULTADOS DEL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Grafico 3. Estadisticas de resumen del desemperio laboral a la calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Ascension.

Informe de resumen de Desempeiio laboral Informe de resumen de Calidad de servicios
Media 38.481 Media 37.481
Desv.Est. 11.226 Desv.Est. 10.044
(\ Varianza  126.028 Varianza  100.875
N 27 N 27
Minimo 14.000 Minimo 13.000
lercuartil  31.000 \ lercuartil  39.000
Mediana 43.000 Mediana 41.000
3ercuartil  45.000 3ercuartil  43.000
Maximo 53.000 Maximo 48.000
/ IC de 95% para la media IC de 95% para la media
Fa 34.041 42.922 / 33508 41.455
~
12 Bajo 28 Medio#4 Alto 60 M Bajo 26Medio 4'Alto >°
— worow B

Elaboracion propia.

En el grafico 3 se observa las estadisticas de resumen de las dos variables
en estudio. Observamos que para la variable referida al desempefio laboral la
media es 38,481 que dentro del rango de la variable esta tipificada como media [29-
44] asimismo la puntuacion minima es de 14 puntos y la maxima es 53 puntos, el
valor de la mediana es de 43 puntos; asimismo en cuanto a las estadisticas de
dispersion notamos que el valor de la desviacion estandar es 11,226 y la varianza
es 126,028 que representa la variabilidad de los datos; los limites del intervalo de
confianza muestran la posicion de la verdadera media poblacional al 95% de
confianza; el histograma nos muestran que efectivamente los datos estan siguiendo
una distribucion normal por lo cual usaremos los elementos de la estadistica
paramétrica.

Observamos que para la variable referida a la calidad de servicios la media
es 37,481 que dentro del rango de la variable esta tipificada como alto [27-41]
asimismo la puntuacion minima es de 13 puntos y la maxima es 48 puntos, el valor
de la mediana es de 41 puntos; asimismo en cuanto a las estadisticas de dispersion
notamos que el valor de la desviacion estandar es 10,044 y la varianza es 100,044
que representa la variabilidad de los datos; los limites del intervalo de confianza
muestran la posicién de la verdadera media poblacional al 95% de confianza; el
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histograma nos muestran que efectivamente los datos estan siguiendo una
distribucién normal por lo cual usaremos los elementos de la estadistica
paramétrica.

4.1.1. RESULTADOS DEL DESEMPENO LABORAL

Tabla 5. Resultados del nivel de desemperio laboral en la municipalidad distrital de

Ascension.
Desempeiio laboral f %
Bajo 5 18,5
Medio 13 48,1
Alto 9 33,3

Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

Grafico 4. Diagrama del nivel de desempefio laboral en la municipalidad distrital de

Ascension.
50+ Desempefio
laboral
[0 Bajo
B Medio
40 [J Alto
33,3
——
2 30
=
c
7]
5
a - 18,5
10-
0 . T
Bajo Medio Alto

Desempeiio laboral

Porcentaje en todos los datos.

Fuente: tabla N° 5.
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La tabla 5 muestra los resultados del desempefio laboral en la
municipalidad distrital de Ascensién, observamos que el 18,5% de los casos
consideran que es bajo, el 48,1% de los casos consideran que el nivel es medio y el

33,3% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel medio prevalece.

Tabla 6. Resultados del nivel de desempefio laboral en su dimension acciones en la

municipalidad distrital de Ascension.

Desempefio laboral: acciones f %

Bajo 6 22,2
Medio 2 7.4
Alto 19 70,4
Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.
Grafico 5. Diagrama del nivel de desemperio laboral en su dimension acciones en la

municipalidad distrital de Ascension.

70 70.'4 Desempefio
laboral:
acciones

[I7] Bajo

&0 [ Medio

= Alto

50

Q
g
= 40
@
v
8 30
22,2

20

10 7.4

0 -

Bajo Medio Alto

Desemperio laboral: acciones

Porcentaje en todos los datos.

Fuente: tabla N° 6.
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La tabla 6 muestra los resultados del desempefio laboral en su dimension
acciones en la municipalidad distrital de Ascensién, observamos que el 22,2% de
los casos consideran que es bajo, el 7,4% de los casos consideran que el nivel es
medio y el 70,4% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel alto

prevalece en la dimension acciones.

Tabla 7. Resultados del nivel de desempefio laboral en su dimension organizacion en la

municipalidad distrital de Ascension.

Desempeio laboral: organizacion f %

Bajo 8 29,6
Medio 14 51,9
Alto 5 18,5
Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

Gréfico 6. Diagrama del nivel de desempefio laboral en su dimension organizacion en la

municipalidad distrital de Ascension.

51,9 N
Desempeiio
50- laboral:
organizacion
[T Bajo
[ Medio
40+ E Alto
= 29,6
= 30- e,
@
15}
.
£
20 18,5
—&—
10
0 T T
Bajo Medio Alto

Desemperio laboral: organizacion

Porcentaje en todos los datos.

Fuente: tabla N° 7.
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La tabla 7 muestra los resultados del desempefio laboral en su dimension

organizacién en la municipalidad distrital de Ascension, observamos que el 29,6%

de los casos consideran que es bajo, el 51,9% de los casos consideran que el nivel

es medio y el 18,5% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel medio

prevalece en la dimension organizacion.

Tabla 8. Resultados del nivel de desempefio laboral en su dimension resultados en la

municipalidad distrital de Ascension.

Desempeio laboral: resultados f %

Bajo 5 18,5
Medio 11 40,7
Alto 11 40,7
Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

Gréfico 7. Diagrama del nivel de desempefio laboral en su dimension

municipalidad distrital de Ascension.

acciones en la
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Desempefio laboral: resultados

Porcentaje en todos los datos.

Fuente: tabla 8.

70




La tabla 8 muestra los resultados del desempefio laboral en su dimension
resultados en la municipalidad distrital de Ascension, observamos que el 18,5% de
los casos consideran que es bajo, el 40,7% de los casos consideran que el nivel es
medio y el 40,7% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente los niveles medio

y alto prevalecen en la dimension resultados.

Tabla 9. Resultados del nivel de desemperio laboral en su dimension comportamiento en

la municipalidad distrital de Ascension.

Desempefiio laboral: comportamiento f %

Bajo 20 741

Medio 7 25,9
Alto - -

Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.
Grafico 8. Diagrama del nivel de desempefio laboral en su dimension comportamiento en

la municipalidad distrital de Ascension.
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La tabla 9 muestra los resultados del desempefio laboral en su dimension
comportamiento en la municipalidad distrital de Ascension, observamos que el
74,1% de los casos consideran que es bajo, el 25,9% de los casos consideran que
el nivel es medio y el 0,0% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel

alto prevalece en la dimension acciones.

Tabla 10. Resultados del nivel de desempefio laboral en su dimension desempefio en la

municipalidad distrital de Ascension.

Desempefiio laboral: desempeiio f %

Bajo 4 14,8
Medio 21 778
Alto 2 7.4
Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

Grafico 9. Diagrama del nivel de desempefio laboral en su dimension desempefio en la

municipalidad distrital de Ascension.
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La tabla 10 muestra los resultados del desempefio laboral en su dimension
desempefio en la municipalidad distrital de Ascensién, observamos que el 14,8% de
los casos consideran que es bajo, el 77,8% de los casos consideran que el nivel es
medio y el 7,4% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel medio

prevalece en la dimension acciones.

Tabla 11. Resultados de los indicadores del desempefio laboral en la municipalidad

distrital de Ascension.
Bajo Medio Alto Total
Indicadores
f % f % f % f %
[1] Puntualidad 18,5 16 59,3 6 22,2 27 100,0
[2] Talento humano 25,9 11 40,7 9 33,3 27 100,0

[3] Estrés laboral 14,8 12 44,4 11 40,7 27 100,0

5

7

4
[4] Trabajo individual 9 33,3 10 37,0 8 29,6 27 100,0
[5] Seguridad laboral 6 222 14 519 7 259 27 100,0
[6] Comunicacién 8 29,6 16 59,3 3 11,1 27 100,0
[7] Satisfaccion 4 14,8 15 556 8 296 27 100,0
[8] Autorrealizacién 5 18,5 18 66,7 4 14,8 27 100,0
[9] Aptitud 5 18,5 20 74,1 2 74 27 100,0
[10] Habilidad 4 14,8 18 66,7 5 18,5 27 100,0

Fuente: tabla 10.

Grafico 10. Diagrama del nivel de desemperio laboral en su dimension desempefio en la

municipalidad distrital de Ascension.
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4.1.2. RESULTADOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 12. Resultados del nivel de la calidad de servicios en la municipalidad distrital de

Ascension.
Calidad de servicios f %
Bajo 4 14,8
Medio 12 44 4
Alto 11 40,7
Total 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Fuente: tabla N° 12.

La tabla 12 muestra los resultados de la calidad de servicios en la
municipalidad distrital de Ascension, observamos que el 14,8% de los casos
consideran que es bajo, el 44,4% de los casos consideran que el nivel es medio y
el 40,7% de los casos que el nivel el alto. Evidentemente el nivel medio prevalece

en la calidad de servicios.
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Tabla 13. Resultados de las dimensiones de la calidad de servicios en la municipalidad

distrital de Ascension.
. . Bajo Medio Alto Total
Dimensiones
f % f % f % f %
[1] Confianza 4 14,8 6 22,2 17 63,0 27 100,0
[2] Empatia 5 18,5 18 66,7 4 14,8 27 100,0
[3] Elemento tangible 10 37,0 10 37,0 7 259 27 100,0
[4] Satisfaccién laboral 7 25,9 8 29,6 12 444 27 100,0
[5] Responsabilidad 3 111 19 70,4 5 18,5 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

Grafico 12. Diagrama de las dimensiones de la calidad de servicios en la municipalidad

distrital de Ascension.
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Fuente: tabla N° 13.
La tabla 13 muestra los resultados de las dimensiones de la variable
calidad de servicio, para la dimensién de confianza observamos que el 14,8% (4)
presentan un nivel bajo, el 22,2% (6) tiene un nivel medio y el 63,0% (17) tienen

un nivel alto; para la dimensién empatia observamos que el 18,5% (5) presentan
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un nivel bajo, el 66,7% (18) tiene un nivel medio y el 14,8% (4) tienen un nivel alto;
para la dimension elemento tangible observamos que el 37,0% (10) presentan un
nivel bajo, el 37,0% (10) tiene un nivel medio y el 25,9% (7) tienen un nivel alto;
para la dimension satisfaccion laboral observamos que el 25,9% (7) presentan un
nivel bajo, el 29,6% (8) tiene un nivel medio y el 44,4% (12) tienen un nivel alto;
para la dimension responsabilidad observamos que el 11,1% (3) presentan un

nivel bajo, el 70,1% (19) tiene un nivel medio y el 18,5% (5) tienen un nivel alto.

4.1.3. RESULTADOS DE LA RELACION DEL DESEMPENO LABORAL Y LA
CALIDAD DE SERVICIOS

Tabla 14. Resultados de la relacion de la calidad de servicio y el desempefio laboral en la

municipalidad distrital de Ascension.

Desempefio laboral

- - Total
Calidad de Servicio Bajo Medio Alto
f % f % f % f %
Bajo 4 148 - - - - 4 14,8
Medio 1 3,7 11 40,7 - - 12 44.4
Alto - - 2 7,4 9 33,3 11 40,7
Total 5 18,5 13 48,1 9 33,3 27 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

En la tabla 14 se puede observar los resultados de la relacién entre
la calidad de servicio y el desempefio laboral, observamos que el 14,8% (4)
de los casos presentan un nivel bajo de la calidad de servicio y un nivel bajo
del desempefio laboral; 3,7% (1) de los casos presentan un nivel medio de la
calidad de servicio y un nivel bajo del desempefio laboral; 40,7% (11) de los
casos presentan un nivel medio de la calidad de servicio y un nivel medio del
desempefio laboral; 7,4% (2) de los casos presentan un nivel alto de la
calidad de servicio y un nivel medio del desempefio laboral; 33,3% (9) de los
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casos presentan un nivel alto de la calidad de servicio y un nivel alto del
desempefio laboral.
Grafico 13. Diagrama de la relacion de la calidad de servicio y el desempefio laboral en la

municipalidad distrital de Ascension.
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Grafico 14. Diagrama de dispersion de la relacion de la calidad de servicios y el

desempefio laboral en la municipalidad distrital de Ascension.
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Para determinar la intensidad de la relacion entre las variables,
utilizaremos las puntuaciones originales obtenidos por el instrumento de

medicién para lo cual utilizaremos la estadistica “r" de Pearson que la define

como:
o Cov(x,Y)
S, XS,
Siendo:
Cov(x,y): La covarianza de las puntuaciones de ambas variables.
Si: Las desviaciones estandar de las variables respectivas.

Asi pues luego de aplicar el modelo sobre los datos tenemos los

resultados que se muestran a continuacion:

o 107,03 _
./126,03 x /100,88

95%

En el grafico siguiente observamos la significancia de la relacion
obtenida, notamos que dicha correlacién tienen a una correlacion perfecta

entre las variables.

Grafico 15. Diagrama de la significancia de la correlacion entre las variables.
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La correlacion positiva (r = 0,95) indica que cuando Desempefio
laboral aumenta, Calidad de servicios también tiende a aumentar.

Fuente: Software estadistico.

Del correspondiente diagrama de dispersion podemos conformar el hecho
de que la relacion entre las variables es positiva pues la pendiente de la linea de
regresion es mayor que cero; al determinar el indice de la intensidad de la relacion
entre las dos variables se ha determinado que es de 95% que dentro del dominio
probabilistico se tipifica como muy fuerte.
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Tabla 15. Intensidad de la correlacion “r” de Pearson.

Correlacion negativa perfecta: - i [,
Correlacion negativa muy fuerte: . 0,90a-099
Correlacion negativa fuerte: 0,75a-0,89
Correlacion negativa media: 050a-0,74
Correlacion negativadebil: 025a-0,49
Correlacion negativa muy débil: _______________ -0,10a-024
No existe correlacion alguna: . -0,092+0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,102+0,24
Correlacién positivadebil: . +0,252+0,49
Correlacion positivamedia: ... +0,502 +0,74
Correlacion positiva fuerte: .. +0,752+0,89
Correlacién positiva muy fuerte: . +0,902+0,99
Correlacion positiva perfecta: +1

Fuente: Ritchel (2006).
4.2. PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LA HIPOTESIS PRINCIPAL

Para prueba de significancia estadistica de la correlacién, usaremos el esquema
clasico propuesto por Karl Pearson.

a) SISTEMA DE HIPOTESIS

e Nula (Ho)

No existe una relacion directa y significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de
Ascension — Huancavelica del 2015.

p=0
Siendo:

L : Correlacion poblacional

e Alterna (H1)

Existe una relacion directa y significativa entre el desempefio laboral y la calidad
de servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension
— Huancavelica del 2015.

>0
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b) NIVEL DE SIGNIFICANCIA (a) Y NIVEL DE CONFIANZA (y)

a=005=5% = y=1-a=9%

c) ESTADISTICA DE PRUEBA

La variable aleatoria (x) sigue una distribucion “t” con 25 grados de libertad:

El valor critico o tabulado “Vt” de la prueba para 25 grados de libertad (unilateral) y
0,05 de significancia es de 1,708 (obtenido de las correspondientes tablas

estadisticas).

d) CALCULO DE LA ESTADISTICA

Reemplazando en la ecuacion se tiene el valor calculado (Vc) de la “t™:

t=vc=005 2 "2 _15
1/1-0,95

e) TOMA DE DECISION

El correspondiente valor calculado y el valor critico de la misma lo tabulamos en la
grafica de la funcion “t”, de la cual podemos deducir que Ve<Vt (15>1,708) por lo
que diremos que se ha encontrado evidencia empirica para rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipdtesis alterna que dice:

Existe una relacion directa y significativa entre el
desempefio laboral y la calidad de servicio del
personal administrativo de la municipalidad
distrital de Ascension — Huancavelica del 2015

con un 95% de confianza.
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GRAFICO 16. Diagrama de la prueba T para la docimasia de la hipotesis.

T; gl=25
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Fuente: Generado con el Software Estadistico.

Ademas se deduce que la probabilidad asociada al modelo es
p.=0<0,05 por lo que se confirma en rechazar la hipétesis nula, al mismo
tiempo aceptar la hipotesis alterna. La cultura empresarial tiene una relacion

positiva y significativa con el desarrollo econémico.
4.2.1. PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

Tabla 16. Estadisticas para la docimasia de las hipdtesis especificas.

Slinarsianes dEl Estadisticas de larelacion con Calidad de Servicio

desempefio laboral

r t=Vc n p Decision
Acciones 90% 10,5 27 - Rechaza Ho
Oranizaciéen 6s% s 7 - RechazaHo
Resultados 83% 7,6 27 - Rechaza Ho
Comportamiento  88% 04 7 - RechazaHo
Desempefio 67% 4,6 27 - Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico.
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Grafico 14. Diagrama de dispersion para la relacion de las variables.
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Fuente: Software estadistico.
Utilizando la misma metodologia para la docimacia de la hipétesis general, se
procedera a validar las hipétesis especificas de investigacion, para lo cual en la
tabla 16 se muestran los resultados sobre los cuales se validara. Notemos que

todas las lineas tienen pendiente positiva.
a) PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre las acciones y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del afio 2015.
e Hipotesis Alterna (H):

Existe una relacion directa y significativa entre las acciones vy la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del ano 2015.
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DISCUSION

De la tabla 15 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r” de
Pearson que es r=90% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nulay aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre las
acciones y la calidad de servicio del personal
administrativo de la municipalidad distrital de
Ascension — Huancavelica del afio 2015 con un nivel

de confianza del 95%.

b) PRUEBA DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre la organizacién y la calidad
de servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de

Ascension —Huancavelica del afo 2015.
e Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa y significativa entre la organizacion y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del ano 2015.
DISCUSION

De la tabla 16 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r’ de
Pearson que es r=65% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre la
organizacion y la calidad de servicio del personal

administrativo de la municipalidad distrital  de
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Ascension — Huancavelica del afio 2015 con un nivel

de confianza del 95%.

c) PRUEBA DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre los resultados y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del afio 2015.
e Hipdtesis Alterna (H1):

Existe una relacién directa y significativa entre los resultados y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del afo 2015.
DISCUSION

De la tabla 16 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r de
Pearson que es r=83% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula 'y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre los
resultados y la calidad de servicio del personal
administrativo de la municipalidad distrital de Ascension
— Huancavelica del afio 2015 con un nivel de confianza
del 95%.

d) PRUEBA DE LA CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipoétesis Nula (Ho):

No existe una relacién directa y significativa entre el comportamiento y la
calidad de servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de

Ascension —Huancavelica del afo 2015.
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e Hipétesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa y significativa entre el comportamiento y la calidad
de servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de

Ascension —Huancavelica del afo 2015.
DISCUSION

De la tabla 16 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r" de
Pearson que es r=88% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre el
comportamiento y la calidad de servicio del personal
administrativo de la municipalidad distrital de Ascension
— Huancavelica del afio 2015 con un nivel de confianza
del 95%.

e) PRUEBA DE LA QUINTA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre el desempefio y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del afio 2015.
e Hipdtesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa y significativa entre el desempefio y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital de Ascension

—Huancavelica del afo 2015.
DISCUSION

De la tabla 16 podemos observar que el valor calculado de la relacion “r* de
Pearson que es r=67% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula 'y aceptar la hipotesis alterna, es decir:
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Existe una relacion directa y significativa entre el
desempefio y la calidad de servicio del personal
administrativo de la municipalidad distrital de Ascension
— Huancavelica del afio 2015 con un nivel de confianza
del 95%.

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

Como podemos deducir resultados de la investigacién ponen en evidencia la
presencia de una relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicios en la
municipalidad distrital de Ascensién periodo 2015.

La validez de los resultados se justifica por los resultados de la opinién de los
jueces que han dado como correcto el grupo de items del instrumento de medicidn, es
decir el instrumento utilizado realmente estan midiendo lo que se pretende medir que
se resumen en la llamada validez de contenido (Cordova, 2001).

De la misma manera al referirnos a la confiabilidad del instrumento se ha
deducido que el nivel alcanzado es del 83% que significa que si aplicamos
repetidamente el instrumento en la muestra de estudio, entonces hasta el 83% de los
casos obtendremos los mismos resultados en la municipalidad distrital de Ascensiéon
(Cordova, 2001).

En cuanto a la validez de la relacidon general hallada para el desempefio

econdmico y la calidad de servicios se ha tenido en cuenta los siguientes criterios:

e Cantidad de datos.- El tamafio de su muestra (n =27) es lo suficientemente
necesario como para proveer una estimacion precisa de la fuerza de la relacién

entre las variables.

e Datos atipicos.- Puesto que los datos poco comunes pueden tener una influencia
fuerte en los resultados, en el diagrama de dispersion no se identifica la presencia
de casos atipicos para el desempefio laboral y solo cuatro casos atipicos para la

calidad de servicios.

e Normalidad.- Debido a que los histogramas tienen la forma dela campana de

gauss, la normalidad no representa un problema.
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e El modelo de prediccion.- El Informe de seleccion de modelo muestra un
modelo idoneo y eficiente para realizar predicciones. Ademas en la grafica de
dispersién de la relacion general se observe que los casos cubren

adecuadamente el rango de valores de las dos variables.

Dicho modelo de prediccién es:

Calidad de servicio=4,801+0,8492*Desempefio laboral.

Ademas su estadistica de bondad de ajuste R2=90,1% implica que cualquier
prediccion tienen un nivel de certeza del 90,1% o que el modelo de regresion lineal
explica hasta el 90,1% de la variacién de una variable desempefio laboral.

De esta manera, en general se ha identificado la presencia de una relacién
positiva entre el desempefio laboral y la calidad de servicios, la intensidad de la
relacion hallada es r=95% que se tipifica como muy fuerte, la prueba de hipétesis
resulta muy significativa con lo cual se cumple el primer objetivo planteado en la
investigacion.

La relaciones obtenidas para el cumplimiento de los objetivos especificos,
nos muestran que la tendencia es similar a la relacién general, pues la relacion para
la dimensién acciones es del 90%, para la dimensién organizacion es del 65%, para
la dimensién resultados es de 83%, para la dimension comportamiento es del 88% y
para la dimension desempefio es del 67%; todas ellas son positivas y su contraste de
significancia es p=0,0 por lo que decimos que es significativa.

En general se ha corroborado que el 14,8% de los casos analizados
consideran que la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Ascension es
baja, en el 44,4% consideran que es medio y en el 40,7% de casos consideran que es
alto; asimismo el 18,5% considera que el desempefio laboral es bajo, el 48,1%
consideran que es medio y el 33,3% de casos consideran que es alto.

Los resultados de esta investigacién al confrontarlos con los obtenidos por
Latorre (2011) reflejan que las organizaciones muestran su potencial para aumentar la

satisfaccidn por su caracter discrecional y de reconocimiento. Asimismo la
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reciprocidad del contrato psicoldgico y normativo se ven favorecidos por las practicas
de relaciones humanas orientadas al compromiso en el desempefio.

Con Marroquin y Pérez (2011) se destaca que el clima organizacional del
personal de las organizaciones se favorable para la organizacién y en las actividades
asignadas en sus funciones son positivas si su desempefio laboral también es
productiva.

En Vargas (2011) pone en relieve la presencia de variables externas como el
estrés laboral, asi como los nuevos retos que suscita en las organizaciones la calidad

de servicio que es aplicado a los clientes.
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1.

CONCLUSIONES

La evidencia empirica ha corroborado el hecho que el desempefio laboral se relaciona
de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la municipalidad distrital
de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la relacion hallada es de r=95% que se
tipifica como muy fuerte que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que
dicha relacion es positiva y significativa. La calidad de servicio es baja en un 14,8%,
media en un 44,4% de casos y alta en un 40,7% de casos. En cuanto al desempefio
laboral, el 18,5% es baja, el 48,1% de casos el media y el 33,3% de casos es alto.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimensidn acciones se relaciona
de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la municipalidad distrital
de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la relacién hallada es de r=90% que se
tipifica como muy fuerte que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que
dicha relacién es positiva y significativa. El desempefio laboral en su dimensién
acciones es bajo en un 22,2%, medio en un 7,4% de casos y alto en un 70,4% de

Casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension organizacion se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Ascensién, periodo 2015. La intensidad de la relacion
hallada es de r=65% que se tipifica como media que tienen asociado una probabilidad
p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. EI desempefio laboral
en su dimensidn organizacion es bajo en un 29,6%, medio en un 51,9% de casos y

alto en un 18,5% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension resultados se relaciona
de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la municipalidad distrital
de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la relacién hallada es de r=83% que se
tipifica como fuerte que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha
relacion es positiva y significativa. EI desempefio laboral en su dimension resultados

es bajo en un 18,5%, medio en un 40,7% de casos y alto en un 40,7% de casos.



5. Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimensién comportamiento se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la relacion
hallada es de r=88% que se tipifica como fuerte que tienen asociado una probabilidad
p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. EI desempefio laboral
en su dimension acciones es bajo en un 74,1%, medio en un 25,9% de casos y alto en

un 0,0% de casos.

6. Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension desempefio se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Ascensién, periodo 2015. La intensidad de la relacion
hallada es de r=67% que se tipifica como media que tienen asociado una probabilidad
p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. EI desempefio laboral
en su dimension desempefio es bajo en un 14,8%, medio en un 77,8% de casos y alto

en un 7,4% de casos.



RECOMENDACIONES

A la municipalidad distrital de Ascension, realizar actividades de capacitacion vy
sensibilizacion al personal, a fin de revaluar los conceptos de calidad de servicio y
desempefio laboral para asi poder obtener una buna satisfaccion laboral por parte de

los trabajadores y una buna atencion al usuario.

A la municipalidad distrital de Ascension, a fin de realizar acciones presupuestarias
para mejorar la calidad de servicio en la organizacion, con el fin de desarrollar el

distrito de Ascension.

A la municipalidad distrital de Ascension, organizarse bien para dar resultados

positivos de una meta comun respecto a la calidad de servicio.

A la municipalidad distrital de Ascension, tratando de hacer una inversidn mas grande
de la que se estd haciendo para obtener buenos resultados como: mejorar las
instalaciones, capacitar a los trabajadores e implementarlos con equipamiento

actualizado para una mayor seguridad.

A la municipalidad distrital de Ascension, brindar un buen servicio a todo y cada uno
de los clientes, no deben tener prejuicios con algin usuario, pues no existen los
usuarios pequefios a todos se les trata por igual, pues se debe tener en cuenta que de
eso depende el prestigio de la institucion y las recomendaciones que puedan dar

nuestros usuarios a amigos y familiares.

A la municipalidad distrital de Ascension, implementar mejores estrategias para lograr
un buen desempefio de los trabajadores, en donde que ellos se sientan cdmodos en
su trabajo y esto haciendo que la institucion tendra que mejorar su servicio hacia el
usuario, para asegurar la gran cantidad de usuarios satisfechos con el servicio que se

brinda.
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Descriptivo Correlacional .

INSTRUMENTOS

Libros.
Ficha.
Cuestionario de encuesta.

VARIABLES

Variable 1
Desempefio laboral.
Variable 2

Calidad de servicio.

27 trabajadores.

MUESTREO

Intencional.

Hipotético - deductivo
Analitico - sintético
TECNICAS:

Investigacion

documental.
Fichaje.

Investigacion de campo.

Los autores.




BASE DE DATOS PARA EL DESEMPENO LABORAL

N Acciones Organizacién Resultados Comportamiento Desempeiio Desem_Laboral
1 15 Alto 4 Medio 10 Alto 14 Bajo 4 Medio a7 Alto

2 14  Alto 4 Alto 14  Alto 14 Bajo 5 Alto 51 Alto

3 13 Alto 6 Bajo 6 Alto 13 Medio 3 Medio 41 Medio
4 13 Alto 5 Medio 11 Medio 10 Bajo 3 Medio 42 Medio
5 5 Bajo 2 Bajo 3 Bajo 3 Bajo 3 Medio 16 Bajo
6 7 Bajo 3 Bajo 5 Bajo 3 Bajo 1 Bajo 19 Bajo
7 5 Bajo 2 Bajo 7 Medio 9 Bajo 4 Medio 27 Bajo
8 13 Alto 5 Medio 9 Alto 12 Bajo 4 Medio 43 Medio
9 14  Alto 4 Medio 10 Medio 11 Bajo 4 Medio 43 Medio
10 15  Alto 6 Medio 9 Alto 13 Medio 4 Medio 47 Alto
11 12 Alto 4 Medio 10 Medio 11 Bajo 4 Medio 41 Medio
12 8 Medio 3 Bajo 5 Medio 9 Bajo 4 Medio 29 Medio
13 15  Alto 6 Alto 13 Alto 14 Medio 5 Alto 53 Alto
14 13  Alto 6 Medio 10 Alto 12 Medio 4 Medio 45 Alto
15 12 Alto 5 Medio 11 Medio 11 Bajo 4 Medio 43 Medio
16 13  Alto 5 Medio 9 Medio 11 Bajo 4 Medio 42 Medio
17 4 Bajo 3 Bajo 4 Bajo 4 Bajo 1 Bajo 16 Bajo
18 12 Alto 7 Medio 10 Alto 12 Medio 3 Medio 44 Medio
19 3 Bajo 2 Bajo 4 Bajo 4 Bajo 1 Bajo 14 Bajo
20 7 Bajo 4 Medio 8 Medio 9 Bajo 3 Medio 31 Medio
21 9 Medio 5 Bajo 7 Medio 10 Bajo 4 Medio 35 Medio
22 15  Alto 6 Alto 13 Alto 13 Medio 3 Medio 50 Alto
23 14  Alto 7 Medio 11 Bajo 7 Medio 4 Medio 43 Medio
24 15 Alto 4 Medio 11 Medio 11 Bajo 4 Medio 45 Alto
25 15 Alto 3 Medio 10  Alto 13 Bajo 4 Medio 45 Alto
26 13  Alto 5 Alto 13 Medio 8 Bajo 1 Bajo 40 Medio
27 14 Alto 4 Alto 12 Alto 13 Bajo 4 Medio 47 Alto




BASE DE DATOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS

Confianza Empatia Elem_tang Sat_laboral Responsabilidad Calidad_serv
1 8 Alto 13 Medio 8 Alto 4 Alto 10 Medio 43 Alto
2 7 Alto 14 Medio 8 Medio 4 Alto 10 Medio 43 Alto
3 5 Alto 13 Medio 7 Bajo 4 Medio 10 Medio 39 Medio
4 6 Alto 14 Medio 7 Medio 3 Medio 10 Medio 40 Medio
5 2 Bajo 3 Bajo 4 Bajo 1 Bajo 5 Bajo 15 Bajo
6 3 Bajo 6 Bajo 4 Bajo 3 Bajo 6 Medio 22 Bajo
7 4 Medio 8 Medio 4 Bajo 4 Bajo 9 Medio 29 Medio
8 6 Alto 13 Medio 7 Medio 5 Medio 10 Alto 41 Medio
9 6 Alto 14 Alto 5 Medio 4 Bajo 12 Medio 41 Medio
10 6 Alto 15 Medio 7 Medio 4 Medio 11 Medio 43 Alto
11 5 Alto 14 Medio 8 Bajo 4 Alto 9 Medio 40 Medio
12 5 Medio 9 Bajo 6 Bajo 3 Medio 7 Medio 30 Medio
13 7 Alto 15 Medio 9 Medio 5 Alto 8 Alto 44 Alto
14 9 Alto 14 Medio 8 Alto 4 Alto 11 Medio 46 Alto
15 6 Alto 12 Medio 9 Medio 4 Alto 10 Medio 41 Medio
16 9 Medio 10 Alto 5 Alto 3 Bajo 13 Medio 40 Medio
17 3 Bajo 3 Bajo 2 Bajo 1 Bajo 6 Bajo 15 Bajo
18 7 Alto 14 Medio 8 Medio 4 Alto 10 Medio 43 Alto
19 2 Bajo 3 Bajo 3 Bajo 1 Bajo 4 Bajo 13 Bajo
20 5 Alto 13 Medio 7 Bajo 3 Medio 11 Medio 39 Medio
21 8 Medio 11 Medio 7 Alto 3 Medio 10 Medio 39 Medio
22 7 Medio 11 Alto 8 Medio 5 Alto 12 Alto 43 Alto
23 6 Alto 13 Medio 9 Medio 4 Alto 10 Medio 42 Alto
24 8 Alto 14 Medio 10 Alto 5 Alto 10 Alto 47 Alto
25 10 Medio 11 Alto 9 Alto 3 Alto 14 Medio 47 Alto
26 5 Alto 14 Medio 7 Bajo 4 Medio 9 Medio 39 Medio
27 9 Alto 14 Medio 9 Alto 5 Alto 11 Alto 48 Alto
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3. ACTUALIDAD | Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. ~
4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada. Pr
5. SUFICIENCIA Comprende aspectlos de las variables en cantidad y calidad v _
6. PERTINENCIA Permlle conseguir datos de acuerdo a los objetivos planteados. o )
7. CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basado en teorias o modelos teéricos. =
8. COHERENCIA |Entre variables, dimensiones, indicadores e items. =
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al proposito de [a investigacion. P
10. APLICACION Los datos permiten un fratamiento estadistico pertinente. v
v v v v v
CONTEO TOTAL A I B c ID E l
DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias U -3
de la escala) =
CALIFICACION GLOBAL: Cosficiente de validez —1xA+2xB+3xC+4xD+5xF _ ____4?/
50

3. OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con
un aspaen el circulo asociado),

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular O 0,20 - 0,40
No vélido, modificar O <0,41-0,60]
Valido, mejorar O P <0,61-0,80]
Vilido, aplicar o <0,81-1,00]

4. RECOMENDACIONES:

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO SOBRE EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Grado instruccion | Estado civil Edad Sexo Fecha
becundaria Soltero (a) Casado (a) Rangos F M
buperior técnico Convivient ] Viudo (a) 18 - 10\ (20 - 44) |
(A - 40\ (RN - RO\
(RN - 70\ (RN A mae)
Buperior universitario Divorciado (a) Condicion de atencion
SEGURO (SIS) PARTICULAR

INSTRUCCIONES: A continuacion, les presentamos varias proposiciones, les solicitamos que frente a ello expresa su opinion
personal considerando que no existe respuestas correctas ni incorrectas, marcando, marcando con una (x) la que mejor exprese su
punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca 2. Casinunca 3. Aveces 4.  Casi siempre ‘ 5. siempre
EL DESEMPENO LABORAL
Dimension / items | 1| 2| 3| 4| 5

Dimension: Acciones

; Practica Usted la_ountualidad en su centro de trabaia?

¢ Considera importante la calidad humana dentro de la institucién?

Me siento motivado y con ganas de realizar mi trabajo.

Dimension: Comportamiento

; Tiena nrahlemas en ai1 trahain nar nn nnder catiefacar las deamandag dae Ing 11snaring?

¢ Con que frecuencia recibe charlas sobre estrés laboral?

Dimensioén: Organizacion

; Considera llsted aue |a comunicacion es fliida en sii centra de trahain?

¢ Promueve Usted, el clima organizacional en su trabajo?

Mi trabajo me permite tener tiempo para estar con mi familia y amigos.

Dimension: resultados

¢ Se siente satisfecho en su trabajo?

¢su trabajo, le brindan oportunidad para formarse personal y profesionalmente?

¢ Usted, confia en sus compafieros de trabajo?

Dimension: Desempefio

i Cree Usted que las labores que realizan sus trabajadores son eficientes? | | | | |

LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimension: Elementos tangibles

¢ Los recursos materiales solicitados, llegan oportunamente?

Mi ambiente de trabajo presenta adecuadas condiciones de iluminacién y climatizacion.

Dimension: Confianza.

¢ Cree Usted que la honestidad es importante en su centro de trabajo?

¢ Con que frecuencia Usted, se siente seguro de si mismo?

Suelo contar con el apoyo de mi equipo y mis compafieros de trabajo.

Dimension: satisfaccion laboral

Suelo trabajar en equipo.

La organizacion es buena en su institucion.

Dimension: Responsabilidad

¢ Usted, Practica los valores morales ante la sociedad? | | | |

Dimension: Empatia

Mi estado de animo es muy cansado porque existe mucha carga laboral.

¢ Con que frecuencia practica la solidaridad con los demas?

¢ Participa Usted, en las actividades culturales, deportivas etc. Que organiza su Institucion?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR UNA ENCUESTA.
SENOR ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION - HUANCAVELICA

S.D.

Rocio Nery Ore Machuca, identificado con DNI N° 47372615,
domiciliada en la Av. 28 de abril S/N Barrio de san Cristébal de la
Provincia y Regién de Huancavelica, Bachiller en Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional de Huancavelica, ante

Ud. Me presento respetuosamente y expongo.

Que, siendo indispensable validar los datos del trabajo de
investigacion realizada en esta Institucion, intitulada: “EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION -
HUANCAVELICA 2015, me dirijo ante usted y recurro a su digno despacho, a fin de solicitarle la autorizacion
correspondiente para realizar la encuesta del proyecto de investigacion mencionada.

POR LO EXPUESTO:

Pedimos a usted Sefior Alcalde se sirva atender la solicitud por ser

de justicia.

Huancavelica, 16 de Diciembre del 2015

Pt

ROCIO NERY DRE MACHUCA
D.N.I. N*'47372615

y '
A e it

FEL,ﬁiJ ne .;/

j’ ‘2/ ‘.\..... '/,'




LA OFICINA DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE ASCENSION, SUSCRIBE EL
PRESENTE:

CONSTANCIA

Que, I‘a Srta. Rocio Nery Qre Machuca yla Srta. Yisela Monica Huaraca Mendoza,
realizaron la aplicacion de la' encuesta del trabajo. de [nvestigacion Titulada: “EL
DESEMPENO «* LABORAL " Y . '\I'A. CALIDAD DE . SERVICIO DEL  PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION - 2015, el

dia 22 de Diciembre del 20157,

Se expide la presente constancia, a los interesados para los fines que estime por

conveniente.

( : Ascension, 31de diciembre del 2015.

NIGIPALIDAD b
b HOA) IC%R"AIAASCENW

Wilson Wilner B A
‘emcmnsegmggzngrm@%z :

Av. San Juan Evangelista Nro. 770 - Ascension
Central Telefénica: (067) 451185
Telefax: 067 - 451185 - 107

www.muniascension.gob.pe
mda@muniascension.gob.pe
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Huancavelica, 26 de Mayo del 2016

........ e TO i Gastro 1%

ﬁ‘lg. :lg'é‘gé’mmo;%ggﬂwa de U&n&@g N° 1184 de fecha 20-05-2016, Solicitud S/N. presentado por.
los Bachilleres en Ciencias Administrativas ORE MACHUCA ROCIO NERY y
HUARACA MENDOZA YISELA MONICA; pidiendo reprogramacién de fecha y hora
para sustentacién de tesis para Optar el Titulo Profesional de Licenciado en

Administracion; y:

CONSIDERANDO:

Que segiin el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El1 Estado reconoce la
utonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa
aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas -
de posgrado acreditados se mencionara tal condicion.

Que, seglin la Décima Tercera disposicidén complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicion transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley numero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estdn comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacion del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados.

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional
de Huancavelica, aprobado con Resolucién N° 574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 39
si el graduado es declarado Apto para sustentacién (por unanimidad o mayoria),
solicitara al Decano de la Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la
sustentacion. La Decanatura emitira la Resoluciéon fijando fecha hora y lugar para la
sustentacion, asimismo entregara a los jurados el formato del acta de evaluacién.

Que con el OFICIO N° 0187-2016-EPA-DFCE-VRAC/UNH de fecha 18-05-2016,
> 2\ Informe N° 02-2016-EASL-AT--EPA-FCE-UNH de fecha 15-03-2016, los docentes
z =]l miembros del jurado evaluador emiten informe de aprobacion del informe final de tesis
titulado “EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION -
HUANCAVELICA 2015”, dando pase a sustentacion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1°.-PROGRAMAR la fecha y hora para la Sustentacion Via Tesis titulada:
“EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION -
HUANCAVELICA 2015” presentado por los Bachilleres en Ciencias Administrativas
ORE MACHUCA ROCIO NERY y HUARACA MENDOZA YISELA MONICA; para el dia
Jueves 02 de Junio del 2016 a horas 10:00 a.m. en el Aula Magna de la Facultad de
Ciencias Empresariales.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

SR FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
=0 SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0355-2016-FCE-R-UNH

Huancavelica, 26 de Mayo del 2016

ARTICULO 2°ENCARGAR al Presidente del Jurado el cumplimiento de la presente
Resolucion y la remisién del acta y documentos sustentatorios al Decanato para su

registro y tramite correspondiente.

“Registrese, Comuniquese y Archivese. —------ccemcommommommoma

=

r. CARLOS LOZANO NUNEZ = . ADM. GUIDO i)EO FIERRO SILVA
DECANO ECRETARIO DOCENTE

VERSIDAD NACIONAL E HUANCAVELICA
i U’gsmmco QUE LAF 17775 ROPIA FEL
DFEC. DE LAGRIGI" fFALAVISTA
JURADOS
ARCHIVOS ---------------------------------
Mg, Alefandro Ttadirigo Gutloa Gastro
SECRETARIO GENERAL

08 AGO 2016
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RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 253-2015-FCE-R-UNH

Huancavelica, 01 de Diciembre del 2015
VISTO:

Oficio Transcriptorio N° 202-2015-SD-FCE-R-UNH de fecha 01-12-2015, Oficio
N°674-2015-EPA-DFCE-VRAC/UNH de fecha 18-11-2015, Informe N° 0059-2015-
AVA-D/EAPA-FCE-UNH de fecha 09-11-2015, Informe N° 021-2015-JWRA-EAPA-
FCE-UNH de fecha 21-10-2015, Informe N° 038-2015-EASL-JT-EAPA-FCE-UNH de
fecha 06-11-2015, Informe N° 038-2015-MJ-EAPA-FCE-UNH de fecha 05-10-2015,
emitido por el docente asesor y miembros jurados pidiendo Aprobacion del Proyecto de

a Investigacion presentado por los bachilleres YISELA MONICA HUARACA MENDOZA
d@ y ROCIO NERY ORE MACHUCA, y:

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucién, la presente Ley y deméas normativa aplicable. Esta autonomia se
manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y
econémico.

Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 15° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado mediante la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17 de
. diciembre de 2014 con resolucion N° 001-2014-AE-UNH de fecha 18-12-2014; la autonomia es
inherente a la UNH, se ejerce de conformidad con la Constitucién Politica del Peru, la Ley
Universitaria y demas normas, la autonomia es reconocida por el estado v se manifiesta en los
siguientes regimenes: Normativo, Gubernamental , Académico, Administrativo y Econémico.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara integrado por tres
docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de investigacion. El jurado sera
presidido por el docente de mayor categoria y/o antigiiedad. La escuela comunicara al Decano
de la Facultad para que este emita-la resolucién correspondiente.

Que, el Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacion aprobado, sera remitido al Decanato, para
que esta emita Resolucién de aprobacion e inscripcion; previa ratificacién del consejo de
facultad; el graduado procedera a desarrollar el trabajo de investigacion, con la orientacion del
Profesor Asesor. El docente asesor nombrado es responsable del cumplimiento de la e_lecucmn ¥
evaluacion del trabajo de investigacion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, el Decano de la Facultad.

Que, estando a lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesion Ordinario del dia
01-12-2015;

SE RESUELVE:

1° APROBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investigacion Cientifica
titulado: “EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO
DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE ASCENSION - HUANCAVELICA 2015” presentado
ok Redri i Griidan Gasirg por los bachilleres YISELA MONICA HUARACA MENDOZA y ROCIO
Mg 4 e}-CIRETARIO GE(QcRAL NERY ORE MACHUCA.

UNIVERSIDAD NACIoNAASRDY
CERTIFICO QUE LA PRESENTE EE
DELAORIG fNAl Ol JE TE"lG

HULSAVEL

08 AGUAﬁﬁCULO 2° ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

L
(7 DS S

DFEA
EPA
INTERESADOS

\uJ 'l
\ \ X% 9‘0 AMADEO FIERRO SILVA
\\\ DZLANO ECRETARIO DOCENTE
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S >
E%EE%SR""“C RESOLUCION N° 0205-2016-FCE-R-UNH

Huancavelica, 20 de Abril del 2016.

seepenssseese® _adQ
AR =, o 160 DY
Hoja de-Tramite del Decanato N° 498 de fecha 23-03-2016; Oficio N° 068-2016-
EPA-DFCE-VRAC-UNH de fecha 22-03-16, Informe N° 02-2016-AESL-AT/EPA-FCE-
UNH de fecha 15-03-2016; presentado por las bachilleres YISELA MONICA HUARACA
MENDOZA y ROCIO NERY ORE MACHUCA, solicitando la Ratificacién de los
Miembros del Jurado para la revision del informe final de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la
utonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
onformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y deméas normativa
plicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
7 gobierno, académico, administrativo y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicion.

Que, segun la Décima Tercera disposicion complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley numero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estdn comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacién del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados.

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
docente el asesor, el informe de investigacidon serd presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revision y
declaracién de apto para sustentacion, por los jurados.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacion. El jurado serd presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente

.(\Q\

9@“‘9 . Y,

s 25 Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
'3 = & D ¥ 2 . %
32 55/l Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
’4;,0 i\? de investigacidén dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su

pase a sustentacién o devoluciéon para su complementacién y/o correccién.

Que mediante Informe N° 02-2016-AESL-AT/EPA-FCE-UNH de fecha 15-03-
2016 emitido por el docente asesor DR. EDGAR AUGUSTO SALINAS LOARTE donde
emite el resultado final de APROBACION de la Tesis Titulado: “EL DESEMPENO
LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION - HUANCAVELICA 2015” presentado
por las bachilleres YISELA MONICA HUARACA MENDOZA y ROCIO NERY ORE
MACHUCA, en Ciencias Administrativas; para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion.
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0205-2016-FCE-R-UNH
Huancavelica, 20 de Abril del 2016.

En uso de las atribuciones establecida por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1° RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revision del

: informe final de la tesis Titulado: “EL DESEMPENO LABORAL Y LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ASCENSION - HUANCAVELICA
2015” presentado por las bachilleres YISELA MONICA HUARACA
MENDOZA y ROCIO NERY ORE MACHUCA, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracién; a los siguientes docentes:

o MG. ALBERTO VERGARA AMES Presidente
e LIC. MAT. OSCAR MANUEL GARCIA CAJO Secretario
o ECON. JUAN WILLIAM RODAS ALEJOS Vocal

¢ LIC. ADM. GUIDO AMADEOQO FIERRO SILVA Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.

Cie
DFEC.
Interesado
Archivo

Hg. ; sjandro Rodrigo Guslea Gastro
SECRETARIO GENERAL

08 AGD 2018
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ACTA DE SUSTENTACION DE INFORME FINAL DE INVESTIGACION CIENTIFICA (TESIS)

EN LA CIUDAQ UNIVERSITARIA DE PATURPAMPA; AUDITORIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 4
105..0.2. DIAS DEL MES DE.. JUNKA.... ... DEL ARC 2016, 4 HORAS.. /0.0 0AA SE REUNIERON. =L
JURADO CALIFICADOR. CONFORMADC DE LA SIGUIENTE MANERA

csespevrz M9, PUBERTY \GRGARS M
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RATIFICADOS LOS MIEMBROS DE JURADO CON RESOLUCION

0209 - 20)6- Feg— P UMK .. DEL INFORME FINAL DE INVESTIGACION CIENTIFICA

TITULADO:

Bl Prsn pesio. (ABOAOL Y Lp Crl1dAD pi JaRueco DL PERIVIAL oMM Vo
DE Lp Mo PID  DITRITOL D5 ASCENIION - MBKTALETLR 2018

CUYO AUTOR ES (EL) {LOS) GRADUADO (S)
sACHILER(S) MIJBLA  MONICA  WupPDEr Wiz | .

..... oclo N&oy 085 MACHUL ..

A FIN DE PROCEDER CON LA SUSTENTACION DEL INFORME FINAL DE INVESTIGACION CIENTIFICA TITULADO ANTES
CITADO.

FINALIZADO LA SUSTENTACION Y EVALUACION: SE INVITA AL PUBLICO PRESENTE Y AL SUSTENTANTE ASANDONAR
EL RECINTO: Y LUEGO DE UNA AMPLIA DELIBERACION POR PARTE DEL JURADO, SE LLEGO AL SIGUIENTE
RESULTADO:

BACHILER .. Y &P MowIch Yvpgocn Mevdols

..............................................................................................................

PRESIDENTE: Mﬂo B84DO

SECRETARIO: 4peos 420
VOCAL: | APLOBADO

RESULTADO FINAL: HBPLOBEDO PoR UNANI M 108D

BACHLLER: .. Joco  NoRy OFe MAcHY A

............................................................................................................

PRESDENTE: [ ApL0BADO

SECRETARIO: | BPLOBADO
W/ Srtded sl

VOCAL: PTAHPLOBADO
RESULTADO FINAL: APLOBADO FoR Mﬂ}'ﬂﬂ/h (\

EN CONFORMIDAD A LO ACTUADO FIRMAMOS AL PIE.
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