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RESUMEN

La investigacion “ANALISIS DEL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ANTONIO DE PUTINA EN EL
PERIODO 20167, tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre el desempefio
laboral del personal administrativo y la calidad de servicio. La investigacion fue de tipo
descriptivo — correlacional. La determinacion del tamafio de muestra fue no probabilistico
con 25 trabajadores administrativos que cumplian los criterios de inclusién. Para la
recoleccion de datos se utilizé un cuestionario para el desempefio laboral y calidad de
servicio. El andlisis estadistico fue descriptivo en tablas de frecuencia y el estadistico de
Ji cuadrado de asociacion al 95% de confianza. Los resultados fueron: el nivel de
desempefio laboral se encuentra mayormente en nivel regular con 88% de frecuencia
porcentual para la categoria de A veces. El nivel de calidad de servicio se encuentra
mayormente en nivel regular con 84% de frecuencia porcentual para la categoria de A
veces. Se identifico la existencia de relacion entre el desempefio laboral y calidad de
servicio, seflalando que cuando se produce un mejor desempefio en las labores se espera
que la calidad de su servicio también mejore. Se concluye que existe relacion estadistica
entre las variables desempefio laboral y calidad de servicio (p<0.05), en el personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo

2016.

Palabras clave: Desempefio, calidad, servicio, relacion.
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ABSTRACT

The investigation "ANALYSIS OF THE LABOR PERFORMANCE OF THE
ADMINISTRATIVE PERSONNEL AND ITS INCIDENCE IN THE QUALITY OF
SERVICE IN THE PROVINCIAL MUNICIPALITY OF SAN ANTONIO DE PUTINA
IN THE 2016 PERIOD", had as general objective: to determine the relation between the
labor performance of the administrative personnel and the quality of service. The
investigation was descriptive - correlational. The determination of the sample size was
non-probabilistic with 25 administrative workers who met the inclusion criteria. A
questionnaire was used to collect data for work performance and quality of service. The
statistical analysis was descriptive and the Chi-square statistic of association to 95%
confidence. The results were: the level of work performance is mostly in a regular level
with 88% of percentage frequency for the category of Sometimes. The quality of service
level is mostly at the regular level with 84% percentage frequency for the Sometimes
category. The existence of a relationship between work performance and quality of
service was identified, identifying that when a better work performance occurs, it is
expected that the quality of its service will also improve. It is concluded that there is a
statistical relationship between the variables of work performance and quality of service
(p <0.05), the administrative staff in the Provincial Municipality of San Antonio de Putina

in the 2016 period.

Keywords: Performance, quality, service, relationship.
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INTRODUCCION

La clave del éxito de toda institucion, incluida las pablicas como los Municipios,
es el desempefio laboral de sus trabajadores y la calidad de servicio que brindan para
lograr la plena "satisfaccion del cliente o usuario”, este es un requisito indispensable,
debido a que su principal funcion es la atencién al usuario en diversas areas, lo que

permite el funcionamiento del gobierno local de forma adecuada.

El desemperio laboral hace referencia a las capacidades, habilidades, cualidades y
destrezas que interacttan con la naturaleza del trabajo y de la organizacién para producir
comportamientos que pueden afectar a la organizacion, cabe mencionar la importancia
del desemperio laboral, ya que este es un factor que refleja las facilidades o dificultades

que encuentra el trabajador para aumentar o disminuir su productividad.

Por lo sefialado el tema en estudio es relevante, ya que el desempefio laboral es
muy complejo, sensible y dinamico a la vez. Complejo porgue abarca un sin nimeros 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.

También se debe sefialar que el estudio del desempefio laboral resulta muy
interesante, ya que permite a los empleados de la Municipalidad Provincial de San
Antonio de Putina, poder 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 asi lo necesiten.
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La influencia que tiene el desempefio laboral en la calidad de servicio ha sido un
tema de investigacion, desde aproximadamente los afios 80 hasta la actualidad, por lo cual
la presente investigacion tiene como finalidad determinar qué impacto tiene el desempefio
laboral del personal administrativo en la calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de San Antonio de Putina en el afio 2016.

En cuanto al contenido:

Capitulo I: Se muestra el planteamiento del problema donde se detalla los motivos
por el cual se realiz6 el estudio de investigacion, seguido de la justificacion del mismo,
la formulacion del problema, asi como los objetivos, e hipotesis que permitieron guiar la

investigacion.

Capitulo 1I: Se considero los antecedentes de la investigacion tanto en el ambito
internacional, nacional y local, también se considera el marco tedrico, detallando diversos
temas relacionados al problema de investigacion, seguido por el marco conceptual,

tocando conceptos basicos sobre las variables de estudio.

Capitulo 11I: Se encuentra la metodologia, disefio, tipo y enfoque de la
investigacion, poblacion y muestra, seguido por las técnicas e instrumentos con el que se
ha efectuado el trabajo, ademéas de la validacién y confiabilidad de los instrumentos.
Asimismo, se detalla las caracteristicas del area de investigacion, resaltando los aspectos

mas importantes del lugar donde se realizd la misma.

Capitulo 1V: Se da a conocer los resultados obtenidos para cada una de las
dimensiones del desempefio laboral y calidad de servicio, exponiendo de forma concisa
lo encontrado en el proceso investigativo, mediante tablas de frecuencia y sus respectivas
representaciones graficas. En la discusion contrastamos nuestros resultados con otros de

estudios similares tanto en el espacio global como local. Por ultimo se detalla las

14
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conclusiones a las que arribamos y las recomendaciones que se derivan del mismo,
mostramos las referencias bibliograficas de diversas fuentes y por altimo se tiene los

anexos del trabajo realizado.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas e instituciones para poder ofrecer una buena
atencion a sus clientes o usuarios y obtener una buena productividad, deben considerar
factores como: la productividad y el manejo del capital humano con que cuentan, puesto
que ellos son un elemento clave de su funcionamiento, por tanto, la coordinacion,
direccién, motivacion, satisfaccion del personal y desempefio laboral son aspectos cada

vez méas importantes del proceso de administracion de cualquier institucion.

Entre ellos el buen desempefio laboral ocupa un lugar preferente, ya que, la
percepcién positiva 0 negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a su
trabajo, influye directamente en la calidad de servicio que presten 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
compafieros de trabajo y a su vez con los clientes o usuarios, se puede decir también que
permitird que la forma de comunicacion 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, lo cual constituye

la estrategia individual para lograr los objetivos.

A nivel nacional se observa que el desempefio laboral va de la mano con la
estabilidad laboral. Existe un gran nimero de instituciones que ejercen sus funciones de
manera ilegal o con regimenes laborales sin registro en planilla, esta situacion tiene un

resultado negativo en el desempefio laboral en la organizacion en donde se encuentran,

15
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por lo tanto es de esperar que también la calidad de servicio no sea la mas adecuada dentro

de una Institucién con esas caracteristicas.

En el plano local, la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina enfrenta
una serie de dificultades para lograr sus metas y objetivos, entre ellas puede resaltarse la
improductiva organizacién del trabajo, la deficiente seleccion y falta de motivacion,
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 asignacion de funciones sin ningun criterio técnico. Por
tanto, administrativamente son seriamente criticadas y cuestionadas por los pobladores,

observando que su calidad de servicio aun no alcanza estandares de calidad apropiados.

El problema fundamental identificado esta circunscrito en dos contextos; primero,
la Municipalidad enfrenta dificultades de organizacion, pues no presenta 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. En segundo lugar se identificd que presenta un conjunto de
proyectos complejos que se ejecutan sin una sistematizacion adecuada, por lo que se

observa solo regulares desemperios laborales, sin alcanzar la excelencia que se requiere.

1.2.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El desempefio laboral se refiere a las capacidades, habilidades, cualidades y
destrezas que interacttan con la naturaleza del trabajo y de la organizacién 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 laboral es muy complejo, sensible y

16
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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 no es estatico en el tiempo y puede presentar

variaciones.

Siendo una de las principales acciones del profesional en administracion mejorar
todos los procesos y favorecer todos esos factores que inciden en la calidad del servicio,
lo cual tendra repercusiones positivas en los usuarios, ya que las autoridades municipales
al estar conscientes de sus fortalezas y debilidades, tomaran las decisiones apropiadas

para corregir las falencias ya sefialas.

Finalmente consideramos que la presente investigacion servird como base a
futuras investigaciones que se realicen, tanto en la misma Municipalidad como en otras
Instituciones tanto publicas como privadas, aportando conocimientos, que puedan ser

utilizados como referencias para investigadores interesados en el tema de investigacion.

1.3. PROBLEMA GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1. Problema general

¢Existird relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 20167

1.3.2. Problemas especificos

- ¢Cual sera el nivel de desempefio laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016?

- ¢Cual serad el nivel de calidad de servicio del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016?
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- ¢ Existira relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el

periodo 20167

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Obijetivo general

Determinar la relacion entre el desempefio laboral del personal administrativo y
la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el

periodo 2016.

1.4.2. Objetivos especificos

- Determinar el nivel de desempefio laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

- Analizar el nivel de calidad de servicio del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

- Analizar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del
personal administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina

en el periodo 2016.

1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Hipotesis general

Existe relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.
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1.5.2. Hipotesis especificas

- Existe un regular nivel de desempefio laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

- Existe un regular nivel de calidad de servicio del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

- Existe relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el

periodo 2016.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
A nivel internacional

La Torre, F. (2011) realizé 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 organizacién 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 satisfaccion por su caracter
discrecional y de reconocimiento. Tanto el contrato psicoldgico (cumplimiento de las
promesas realizadas por la organizacion) como la reciprocidad del contrato psicoldgico y
normativo se ven favorecidos por las practicas de RRHH orientadas al compromiso en el

desempefio.

Marroquin, S. y Pérez, L. (2011) realizaron la investigacion: “El Clima
Organizacional y su relacién con el Desempefio Laboral en los trabajadores de Burger
King” (Tesis de Licenciatura). Universidad San Carlos, Guatemala. En el estudio ha llega

a la conclusion:

El clima organizacional del personal de los restaurantes es favorable para la

organizacion y en las actividades asignadas en sus funciones son positivas para su
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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 desempefio 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 ejecucion de sus responsabilidades y deberes que debe cumplir

diariamente.

Vargas, A. (2011) realiz¢ 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

Ilega a las siguientes conclusiones:

El desempeiio laboral por parte de los trabajadores de la empresa “SAFE DRIVE”
se ve afectado por el estrés laboral, determinado por la tension 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 segln 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.
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A nivel nacional

Callomamani, R. (2013) se realiz6 la investigacion: “La supervision pedagdgica
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 hallé 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 acompafiamiento
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 0.800

entre los factores de estudio.

Armero (2014) realiz6é un estudio titulado Desempefio laboral del docente y el
clima institucional en la Institucion Educativa de la Policia Nacional del Peru
“Precursores de la Independencia Nacional”.2014, Universidad Cesar Vallejo-Peru, para
obtener el grado de Magister en Educacion, tuvo como objetivo establecer la relacién
entre el desempefio laboral del docente y el clima institucional en la Institucion Educativa
de la Policia Nacional del Pert “Precursores de la Independencia Nacional”.2014, la
metodologia de investigacion es cuantitativa, teniendo como muestra 190 docentes,
utilizando el instrumento cuestionario tipo escala Likert, para analizar los resultados se
empleo el analisis estadistico. Teniendo como resultado de esta investigacion que existe
relacion significativa entre el Desempefio Laboral Docente con el Clima Institucional en
la Institucion Educativa de la Policia Nacional del Pera “Precursores de la Independencia
Nacional” 2014, llegando a la conclusion que el Desempefio Laboral Docente estd

relacionado positivamente con el Clima Institucional, segun conclusion de Spearman de
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0,691, representando esta una moderada asociacion de las variables y siendo altamente

significativo.

Armas, S. (2014) se realiz6 la investigacion: “La calidad de servicio y nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanogoran — 2012~

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 orientacion) y las expectativas del cliente o usuario; lo que supone en definitiva, una
comparacion 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 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 informacion, 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 satisfaccion en los usuarios, lo cual le relevancia a los resultados
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obtenidos en la investigacion y abre espacios para futuras investigaciones que incluyan

otros factores exdgenos.

A nivel local

Zanabria (2003) en su tesis “Analisis de las Politicas de Recursos Humanos e
incidencia en la Calidad de Atencion al Cliente en el BBVA — Banco Continental de la
Ciudad de Puno — Periodo 2001 Tesis Universidad Nacional del Altiplano — Puno,
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion -2003.

En su primera recomendacion manifiesta que: Las Politicas de Recursos Humanos
deben estar orientados a lograr los objetivos en los procesos de Provision, aplicacion,

mantenimiento, desarrollo, seguimiento y control.

Larico, R. (2015) realizo el estudio titulado Factores motivadores y su influencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Roman-Juliaca 2014, Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez”, para obtener el
grado de magister en administracion, tuvo como objetivo determinar la influencia de los
factores motivacionales en el desempefio laboral a los trabajadores de la municipalidad
provincial San Roman-Juliaca 2014, la metodologia de la investigacion fue descriptivo
correlacional, como muestra 631 trabajadores, utiliz6 como instrumento cuestionarios,
para analizar los resultados el programa spss, version 22. Como resultado se comprobé la
existencia de vinculacion significativa entre los factores motivadores y el desempefio

laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman-Juliaca 2014.

Gutierrez (2014) elabor6 un estudio titulado “analisis del desempefo laboral del
personal administrativo y su incidencia en la calidad de servicio en la Universidad

Nacional del Altiplano de Puno periodo — 2012”, para obtener el titulo de contador
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publico, realizo una investigacion cuantitativa los métodos de investigacion que utilizo
fue método inductivo, descriptivo y analitico, con una poblacion conformado por un total

de 683 trabajadores, como muestra tuvo 84 trabajadores.

2.2.  MARCO TEORICO

2.2.1. Desempefio laboral

2.2.1.1. Definicion de desempefio laboral

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 contribucién a la empresa.

Segun Vargas, A. (2011) 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 contribucidn a laempresa. De manera que las personas
trabajan a fin de conseguir resultados que, segun ellas satisfagan sus necesidades de

existencia, relacion y crecimiento.

Segun caballero, A. (2003) los factores mas importantes que se tiene que tener en

cuenta para un buen desempefio laboral son:

2.2.1.2. Factores que influyen como motivantes para un buen desempefio 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
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relacionados con el ruido y la forma en que afecta el trabajo, variaciones relacionadas con

la iluminacion, ventilacion, temperara, etc.

b. Ascendencia de puestos en el escalafon

Consiste en una secuencia de puestos de trabajo destinada a constituir un logico
proceso de desarrollo y promocion. El concepto de ascendencia de puestos en el escalafon

es Gtil en diversas circunstancias:

- 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

institucion mejora con un esquema de promocion.

- Para enfocar de manera logica y coherente el desarrollo del personal.

C. 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 colaboracion con el grupo en el que vive. La necesidad de reconocimiento
es bien conocida en la teoria psicologica. Su modalidad aparece como: la presién 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
o0 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 econdmicas. 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 mas
estable posible en lo laboral y en lo econémico. 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 o de un medio de trabajo
estable y familiar. Asi, en diversos grados la gente se comporta para preservar su

seguridad.

Desempefio 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 definicién de desempefio laboral hablaremos de:

2.2.1.3. Laevaluacion del desempefio

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

Es un sistema formal de revision y evaluacién del desempefio laboral individual o
de equipos. Aunque la evaluacion 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 evaluacion del desempefio laboral, la
organizacion, conoce los aspectos de comportamiento y desempefio que la empresa mas
valoriza en sus funcionarios. Da a conocer cudles 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, A. (2003) la evaluacién del desempefio cumple el propdsito 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, I. (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 contribucion al negocio de la organizacién, en el fondo, la
evaluacion de desempefio 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 desempefio

¢Por qué se debe evaluar el desempefio?

¢ Qué desempefio se debe evaluar?

¢ Como se debe evaluar el desempefio?

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

¢Como se debe comunicar la evaluacion de desempefio?

Beneficios de la evaluacién del desempefio

Al respecto Chiavenato, I. (2002) segin Guillermo, M. (2012) dicen: Cuando un
programa de evaluacion del desempefio esta 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

- 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 medicidn capaz de neutralizar la subjetividad

- Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estdndar 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 cuales son las expectativas de su jefe acerca de su desempefio y sus

fortalezas y debilidades, segun la evaluacion del jefe.
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- Saber que disposiciones 0 mediadas toma el jefe para mejorar su desempefio
(programas de entrenamiento, capacitacion, etc.) y las que el propio subordinado
deberd tomar por cuenta (autocorreccion, mayor esmero, mayor atencién al

trabajo, cursos por su propia cuenta, etc.)

- Autoevaluar y 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 dindmica a su politica de recursos humanos, ofreciendo
oportunidades a los empleados (no s6lo 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 desempefio

Para Chiavenato, I. (2002) los métodos mas 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 evaluacion y las

columnas indican los grados de evaluacion de desempefio.

De esta conceptualizacion se entiende que en toda organizacién es favorable la

evaluacion del desempefio, ya que con ella se puede tener conocimiento de las fortalezas
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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 desemperio laboral

a. Acciones

Las acciones son valores negociables de renta variable que representan la fraccién
o parte alicuota mediante la cual una persona fisica o juridica participa en el capital social

de una sociedad anénima o sociedad comercial por acciones.

b. Comportamiento

Para Brunet, L. (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, R. (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 direccion estratégica de la firma; la prestacion de un impecable
servicio al cliente; el entrenamiento y la integracién 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.
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C. Organizacion

Para Candela, R. (2008) la palabra organizacion tiene tres acepciones; la primera,
etimoldgicamente, proviene del griego “Organon” que significa instrumento; otra se
refiere se refiere a la organizacién 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 obtencidn de eficiencia que solo es posible a través del ordenamiento y coordinacién

racional de todos los recursos que forman parte del grupo social.

Para Joseph, L. citado por Candela, R. (2008) llego a la conclusion:

Organizacién 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 organizacion. 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 econdémica — social (empresa), integrada por individuos y recursos (monetarios,
tecnoldgicos, 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 comdn. En esta

definicion estan implicitas varias ideas investigar cada una de ellas:

- Las organizaciones estan compuestas por personas.

- Las organizaciones subdividen el trabajo entre sus individuos; y,
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- 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 institucion social que

se rige por usos, normas, politicas y costumbres propios y tiene un objetivo especifico.

Anoénimo, (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 planificacion,

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 ejecucién 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.

d. Resultado

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

(2006) En ultima instancia es la consecuencia que tiene el proceso de atencion con el
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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

(p.8).

e. Desempefio

Para Anonimo (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
actta 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 mejoramiento de su desempefio y el logro de niveles cada vez mas 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 accion 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.
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2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1.Definicién de calidad de servicio

Para Abadi, M. (2004) Se define calidad como la totalidad de funciones,
caracteristicas 0 comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda
medir por su apreciacion o el analisis 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, G. (2006)
considera que en el concepto de calidad en los servicios deben estar presentes los

siguientes atributos:

- Alto nivel de excelencia profesional.

- Uso eficiente de los recursos.

- Minimo de riesgos para el paciente.

- Alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

- Impacto final en la salud.

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, J. (2000) la implantacion de un sistema de calidad implica un cambio

en la organizacion que debe fundamentarse en el compromiso de la alta direccion,
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responsable de crear una vision de futuro y desarrollar una estrategia que comunicara a

toda la organizacién, 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, diagndstico,
comunicacion, formacion, desarrollo de un proyecto piloto, ampliacién del proceso a toda

la empresa y control.

b. Fases de la Implantacion de la direccién de la calidad

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 méas
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.

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

implantacion de un sistema de calidad.

Compromiso de la alta direccién

La alta direccion debe demostrar mediante acciones su responsabilidad en la

calidad constituyéndose en un ejemplo para el resto de la organizacion.
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Paraello, deberia apoyar la cultura de calidad, informar a su personal del programa
a sequir, facilitar formacion, favorecer la participacion y el trabajo en equipo y participar

activamente en la calidad.

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, sdlo 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.

Diagnadstico

En la implantacion de la direccion de la calidad, la determinacion de la posicion
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 evaluacion 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, es necesario que toda la empresa conozca el

deseo de implantar un sistema de calidad. En consecuencia, los directores tienen el deber
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de informar a todos los miembros para que el personal pueda comprobar el compromiso

de la direccion general con la calidad.

Formacion

Con estas dos ultimas fases (comunicacion y formacidn) se consigue motivar a los
recursos humanos e implicarlos mas profundamente en el nuevo estilo de direccion de la
empresa. Este proceso de comunicacion y formacion debe ser permanente, asi, su
aplicacion solo 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.

Desarrollo de un proyecto piloto

En el momento de iniciar la implantacién de la calidad resultard muy dificil que
ésta abarque a toda la empresa, principalmente 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.

Ampliacién 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.
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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

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 implantacion
de un sistema de calidad que segun Tari, J. (2010) 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 calidad de servicio

Segln Lovelock, C. (2009) “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 disminucidon de la calidad de servicios” (p.418).

Abadi, M. (2004) la calidad de los servicio, depende de quienes los proporcionan,
asi como de cuando, en dénde y como se proporcionan; que consiste en cumplir con las

expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades

(pp.4 —5).

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 satisfaccién que obtienen

de todas sus expectativas.

Los objetivos y la calidad de servicio
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Para Abadi, M. (2004) los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de

servicio pueden ser:

- La satisfaccion del cliente.

- Mejoramiento continuo del servicio.

- 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, C. (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 segin Lovelock, C. (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:

- Tangibles (apariencia de los elementos fisicos).

- Confiabilidad (fiable, desempefio preciso).

- Respuesta (prontitud y utilidad).

- Certidumbre (pericia, cortesia, credibilidad y seguridad).

- Empatia (facil acceso, buena comunicacion y comprension del cliente).

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

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

VEZ.

- 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.

- Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.
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- Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmMo se siente.

- 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 organizacién y de su gente.
2.2.2.3. Dimensiones de la calidad de servicio
a. Elementos tangibles

Para Salazar, G. (2006) son catalogados como elementos tangibles el aspecto de
las instalaciones fisicas, el personal, maquinarias, equipos, herramientas, métodos,

procedimientos, instrucciones, materiales de comunicacién y productos intermedios.

En Gisbert, A. (2008) define como: Elementos tangibles representados por bienes,
muebles o inmuebles: terrenos, construcciones, instalaciones técnicas, maquinaria,

utillaje, mobiliario, elementos de transporte etc.

En Obando, R. (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 mdltiples receptores nerviosos que logran
convertir los estimulos externos en datos que pueden ser interpretados a través de la

actividad cerebral.

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
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intangibles son disefios, marcas, nombre comercial, aguellos 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 patrén ciclico en el cual cada uno quiere confiar en el otro
cada vez mas. Por lo tanto, establecer un clima de confianza dentro de una organizacion
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, G. (2006) Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de
forma fiable y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se provee

(p.13). Probabilidad del buen funcionamiento de algo.

De acuerdo con Hernandez (s/f) el fendmeno 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
solida, 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 donde ésta es débil, para
intervenirlas, y las areas en donde es fuerte, para reproducir en toda la organizacion las

estrategias positivas que la han originado.
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C. Satisfaccion

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

calidad de trabajo.

En Caballero, K. (2002) es un conjunto de las organizaciones, aspectos
psicoldgicos 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 estd basada en las creencias y valores que el trabajador

desarrolla de su propio trabajo.

d. Responsabilidad

Para Friedman (1970) y Tkac (2006) citado por Garavito, C. (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
Ilevaran 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
pequefias, prosigue el autor, donde los duefios aln 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 econdmica, derechos humanos, bienestar social y
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proteccion ambiental. De esta manera se pretende que las empresas contribuyan,
conjuntamente con el Estado y la sociedad civil, a la construccién 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 relacién a las
actividades de perfeccionamiento de dicho servicio, mediante la prevencion e
identificacion de problemas, aportacion de las soluciones convenientes dentro de
estructuras establecidas de antemano 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.

e. Empatia

Considerando a Balart, M. (s/f) la empatia es la habilidad para entender las
necesidades, sentimientos y problemas de los demaés, poniéndose en su lugar y de esta

manera poder responder correctamente a sus reacciones emocionales” (p.86).

En Goleman, D. (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 relacion cercana
y comprensiva. La empatia permite la comprension de las emociones y actos ajenos sin

tener que estar de acuerdo necesariamente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO %\ Josf Nacional del
Altiplano

Segun Prieto, M. (2011) “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” (p.1).

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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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo descriptivo, tomando la informacion de la variable de
estudio (estrés) tal cual se presenta en la realidad, sin intervencién de la investigadora y
en respecto al tiempo de realizacién fue de corte transversal puesto que se tomd la

informacién por una sola vez (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010).
3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Se utilizé un disefio correlacional, donde la investigadora busco y recogio la
informacion tal como se encuentra en la poblacién de estudio, buscando analizar la

relacién entre las dos variables de estudio: desempefio laboral y calidad de servicio.
3.3. AMBITO DE ESTUDIO

La Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina fue creada el 24 de mayo
de 1595 por Juan de Vega, el 02 de setiembre de 1889 Putina se eleva a la categoria de
Ciudad mediante Ley promulgada por Andrés A. Caceres. El Distrito de Putina se crea el
05 de febrero de 1823 y el 12 de junio de 1989 se crea la Provincia de San Antonio de
Putina con su Capital Putina por Ley 25038. Actualmente cuenta con los siguientes

distritos: Putina, Ananea, Pedro Vilca Apaza, Quilca Punco y Sina.

La Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina es un 6rgano de Gobierno
Local, promotor de desarrollo local con personeria juridica de Derecho Pablico y plana
capacidad para el cumplimiento de sus fines, con autonomia econémica, politica y

administrativa en los asuntos de su competencia.
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La Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina tiene como finalidad:

o Prestacion de Servicios Publicos Locales.

. Mejorar el habitad de la poblacion.

o Fomentar el bienestar de los vecinos.

. Promover una adecuada prestacion de Servicios Publicos Locales.

o Propiciar el desarrollo integral y armoénico de la colectividad en general.

3.4. POBLACION Y MUESTRA DE INVESTIGACION

Se tomé como referencia a la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina,
se considerd a las oficinas administrativas, como contabilidad, tesoreria, personal,

planificacién, abastecimiento, y otras.

La muestra es:

. Oficina de Planificacion y Desarrollo

. Unidad de Contabilidad

. Unidad de Abastecimientos

Estas son unidades directas de Programacion y ejecucion del presupuesto.

Criterios de inclusién

Se considero trabajadores estables, que por lo menos tengan tres afios dentro de la
institucion, de forma que permita tener opiniones certeras y que reflejen la realidad de las

variables en estudio.
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Se determind que 25 de los trabajadores presentaban dichos criterios y ademas

manifestaron su voluntad de participar en el estudio.

35. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo con Bunge (2002) citado por Méndez (2001) “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 informacion pertinente para la investigacion. En la siguiente tabla se

muestra las técnicas utilizadas en la investigacion.

Los cuestionarios de encuesta fueron elaborados utilizando la metodologia de

cinco puntos de Likert segun la siguiente escala:

Nominal Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
Codificado 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 nUmero
de enunciados para la primera variable son doce y once para la segunda

variable.
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2. Administracion 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 0 negativas.

4. Analisis 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.

Confiabilidad: Se realizd una prueba piloto con 6 entrevistados, los resultados de
consistencia interna presentd un coeficiente de 0.852 de Alfa Cronbach, considerada

como bueno.

3.6. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Coordinacion:

Se solicitd al Alcalde de la Municipalidad provincial de Putina una autorizacion
para la realizacion del estudio, explicando los objetivos de la investigacion, poniendo
énfasis en que la informacion sera reservada y de forma anénima, utilizada solo con fines

investigativos.

Aplicacion del instrumento:

- Previo a la recoleccion de informacion, la ejecutora fue presentada por el gerente
general al personal de la Municipalidad, a quienes se les informé de forma clara

sobre la investigacion a realizar.
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- Obtenido el acceso del &mbito de estudio, a cada trabajador del Municipio se le
entrego el formulario: La primera parte, con la informacion explicando el
propésito de la investigacion, los beneficios, la participacion voluntaria, el
anonimato y confidencialidad, y la segunda parte contenia el consentimiento

informado propiamente dicho.

- Una vez obtenido el consentimiento informado por escrito, se dio una breve

explicacion y las instrucciones de llenado del cuestionario.

- Se procedio al llenado del cuestionario en un tiempo aproximado de 30 minutos,
al término se verifico que todos los items sean contestados, su aplicacion fue

individual.

- Finalmente se agradecio al trabajador por su colaboracién con el estudio.

3.7. ANALISIS DE DATOS

Para el cumplimiento de esta etapa, se realizo lo siguiente:

- Se examino detalladamente cada uno de los instrumentos aplicados.

- Seguidamente se codificd cada cuestionario para identificar la respuesta

de cada interrogante y de la lista de items del cuestionario.

- Seguidamente se realizd la tabulacion de datos en hoja de célculo

(programa Excel).

- Luego se realiz6 el andlisis de los datos utilizando el programa estadistico

IBM SPSS 22.0 (Statistical Package for the Social Sciences).

- Finalmente, se elabor0 las tablas de frecuencia y graficos de barras de
acuerdo a los objetivos planteados en el estudio.
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Para el analisis de datos, se utilizé el método estadistico descriptivo, a

través de tablas de frecuencia con valores absolutos y porcentuales. Para

la prueba de hipotesis general se utilizo el estadistico de Ji cuadrado de

asociaron con un nivel de confianza del 95%.

3.8. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Se muestra en la siguiente pagina.

VARIABLE [DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
Acciones. Puntualidad i i
Cuestionario de
Talento humano encuesta
Estrés laboral
Comportamiento o
Trabajo individual
[ o Seguridad laboral
2 Organizacion o
‘—; Comunicacion
{em
“é.’_ Resultados Satisfaccion
a Autorrealizacion
o
Aptitud
Desempefio Habilidad
_ Recursos materiales o
Elemento tangible Cuestionario de
Entorno laboral encuesta
Honestidad
Confianza )
Seguridad
2 Puesto de trabajo
S Satisfaccion laboral
@ Organizacion
(5}
2 N Valores
S Responsabilidad 3
= Empefio
($)
Solidaridad
Empatia
Proactivo
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS
4.1.1. Resultados para desempefio laboral
a. Dimensidn: Acciones

Tabla 1: Desempefio laboral en su dimensién de acciones, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca  Aveces siempre Siempre Total
item N % N % N % N % N % N

¢Practica Usted la
puntualidad en su centro
de trabajo? 1 40 10 400 6 240 3 120 5 200 25

¢Considera importante la
calidad humana dentro de
la institucion? 3 120 6 240 6 240 6 240 4 160 25

Me siento motivado y con
ganas de realizar mi
trabajo. 9 360 4 160 8 320 3 120 1 40 25

Promedio 4 160 7 280 7 280 4 16.0 12.0 25
FUENTE: Elaboracion propia.

w

promedio | T
Me siento motivado y con ganas de realizar mi —
trabajo. -
éConsidera importante la calidad humana dentro _ _
de la institucion?
¢Practica Usted la puntualidad en su centro de _ _
trabajo?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 1. Desempefio laboral en su dimension de acciones, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En la tabla y figura 1, se tiene que para la dimensién de acciones, respecto a la
puntualidad la mayor frecuencia se obtuvo para casi nuca nunca (40%) es puntual en el
centro de trabajo, para la calidad humana las opiniones fueron similares entre nunca, a
veces y siempre con 24% respectivamente, mientras que para la motivacion y ganas de
trabajar la mayor parte con 36% indica que nunca presenta dicha motivacion; en términos
generales para la dimensidn acciones se tiene que la misma es poco positiva en el personal

de la Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.
b. Dimension: Comportamiento

Tabla 2. Desempefio laboral en su dimensién de comportamiento, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi

Respuesta Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
item N % N % N % N % N % N
¢ Tiene problemas en
su trabajo por no poder
satisfacer las
demandas de los 24. 28. 12.
usuarios? 5 200 4 160 6 0 7 O 3 0 25
¢Con que frecuencia
recibe charlas sobre 20. 24, 16.
estrés laboral? 2 80 8 320 5 0 6 O 4 0 25

24. 24, 14,
Promedio 3 120 6 240 6 0O 6 0 35 0 25

Fuente: Elaboracion propia.
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Promedio

¢Con que frecuencia recibe charlas sobre estrés
laboral?

¢Tiene problemas en su trabajo por no poder
satisfacer las demandas de los usuarios?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca % M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 2. Desempefio laboral en su dimension de comportamiento, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Interpretacion:

En el tabla y figura 2, se tiene que para la dimensién de comportamiento, respecto
a los problemas en el trabajo por no poder satisfacer a los usuarios el 28% que si presenta
dicha dificultad, mientras que para si recibe charlas sobre estrés, la mayor parte de los
trabajadores (32%) indica casi nunca han recibido dichas charlas; en términos generales
para la dimensién comportamiento, se tiene que la misma es regular en el personal de la

Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.
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C. Dimension: Organizacion

Tabla 3. Desempefio laboral en su dimension de organizacién, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca A veces siempre Siempre Total
item N % N % N % N % N % N

¢ Considera Usted que la
comunicacion es fluida
en su centro de trabajo? 3 120 7 280 9 360 4 160 2 80 25

¢ Promueve Usted, el
clima organizacional en
su trabajo? 1 40 4 16.0

©

360 6 240 5 200 25

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

w

12.0

ol

20.0

(e}

320 5 200 4 160 25

N

80 5 200

©

Promedio 36,0 5 200 4 16.0 25

Fuente: Elaboracion propia.

Promedio

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

¢Promueve Usted, el clima organizacional en su
trabajo?

¢Considera Usted que la comunicacion es fluida en
su centro de trabajo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 3. Desempefio laboral en su dimension de organizacion, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 3, se tiene que para la dimension de organizacion, respecto a
si la comunicacion es fluida el 36% menciona solo a veces considera que exista fluidez,
mientras que para si promueve el clima organizacional, la mayor parte de los trabajadores
(36%) indica casi nunca la promueve, respecto al tiempo para estar con su familia el 32%
indica que solo a veces su trabajo le permite estar con la familia; en términos generales
para la dimension organizacién, se tiene que la misma es regular en el personal de la

Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.

d. Dimension: Resultados

Tabla 4. Desempefio laboral en su dimension de resultados, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
item N % N % N % N % N % N
¢ Se siente satisfecho en su
trabajo? 7 280 4 160 7 280 5 200 2 80 25
¢Su trabajo, le brindan
oportunidad para formarse
personal y
profesionalmente? 5 200 7 280 6 240 5 200 2 80 25

¢Usted, confia en sus
compafieros de trabajo? 4 160 11 440 2 80 7 280 1 40 25

Promedio 5 200 7 280 5 200 6 240 2 8.0 25
FUENTE: Elaboracion propia.

Promedio [N ]

¢Usted, confia en sus compafieros de trabajo? [ HNNENENINGNGEGEEE '

¢Su trabajo, le brindan oportunidad para formarse... | IENNRNRENEGE I
éSe siente satisfecho en su trabajo? [ NNENENEEEEEN ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca % M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 4. Desempefio laboral en su dimension de resultados, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 4, se tiene que para la dimension de resultados, respecto a si
esta satisfecho con su trabajo el 28% indica que nuncay a veces respectivamente, respecto
a si el trabajo le permite formarse como persona y profesional, el 28% indica que casi
nunca; si existe confianza entre trabajadores el 44% indica que casi nunca; en términos
generales para la dimension de resultados, se tiene que la misma es baja en el personal de

la Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.
e. Dimensién: Desempefio

Tabla 5. Desempefio laboral en su dimension de desempefio, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
Item N % N % N % N % N % N
¢Cree Usted que las labores
que realizan sus trabajadores
son eficientes? 4 160 5 200 8 320 4 160 4 160 25
Promedio 4 160 5 200 8 320 4 160 4 160 25

FUENTE: Elaboracion propia.

¢Cree Usted que las labores que realizan sus
trabajadores son eficientes?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 5. Desempefio laboral en su dimensién de desempefio, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 5, se tiene que para la dimension de desempefio, respecto a si
cree que las labores de los trabajadores son eficientes, la mayor parte de trabajadores
indica que solo a veces (32%) lo considera asi; en términos generales para la dimension
de desempefio, se tiene que la misma es regular en el personal de la Municipalidad

Provincial de Putina en el 2016.

4.1.2. Resultados para calidad de servicio

a. Dimension: Elementos tangibles

Tabla 6. Calidad de servicio en su dimension de elementos tangibles, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi  Siempr
Respuesta Nunca nunca A veces siempre e Total
item N % N % N % N % N % N

¢ Los recursos materiales

solicitados, llegan

oportunamente? 7 280 5 200 2 80 8 320 3 120 25
Mi ambiente de trabajo

presenta adecuadas

condiciones de

iluminacion y
climatizacion. 3 120 6 240 5 200 5 200 6 240 25
Promedio 5 200 5 200 3 120 7 280 5 200 25

FUENTE: Elaboracion propia.

Promedio

¢Los recursos materiales solicitados, llegan
oportunamente?

Mi ambiente de trabajo presenta adecuadas _
condiciones de iluminacion y climatizacion.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Casi nunca % Aveces % M Casisiempre% HSiempre N B Siempre %

Figura 6. Calidad de servicio en su dimension de elementos tangibles, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 6, se tiene que para la dimension de elementos tangibles,
respecto a si los recursos materiales llegan con oportunidad, la mayor parte de
trabajadores indica que casi siempre lo hacen (32%); mientras que para si el ambiente de
trabajo es adecuado se tiene que el 24% lo considera casi nunca y también siempre otro
24%; en términos generales para la dimension de elementos tangibles, se tiene que la

misma es regular segun el personal de la Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.

b. Dimension: Confianza

Tabla 7. Calidad de servicio en su dimension de confianza, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
item N % N % N % N % N % N
¢(Cree Usted que la honestidad
es importante en su centro de
trabajo? 2 80 5 200 8 320 6 240 4 16.0 25
¢Con que frecuencia Usted, se
siente seguro de si mismo? 7 280 7 280 3 120 4 160 4 16.0 25

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

FUENTE: Elaboracion propia.

~

280 5 200 7 280 1 40 5 200 25
200 6 240 6 240 4 160 4 16.0 25

(]

Promedio

Suelo contar con el apoyo de mi equipo y mis
compaiieros de trabajo.
¢Con que frecuencia Usted, se siente seguro de si
mismo?
¢Cree Usted que la honestidad es importante en su
centro de trabajo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 7. Calidad de servicio en su dimension de confianza, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 7, se tiene que para la dimensién de confianza, respecto a si la
honestidad es importante, la mayor parte de trabajadores indica que solo a veces es asi
(32%); mientras que para con que frecuencia se siente seguro de si mismo, el 28% indica
no sentirse seguro, respecto a si cuenta apoyo del equipo y comparieros el 28% indica que
nunca siente ese apoyo; en términos generales para la dimension de confianza, se tiene
que la misma es regular segun el personal de la Municipalidad Provincial de Putina en el

2016.

C. Dimensioén: satisfaccion laboral.

Tabla 8. Calidad de servicio en su dimensién de satisfaccion laboral, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca  Aveces siempre Siempre Total
Item N % N % N % N % N % N
Suelo trabajarenequipo 5 200 4 160 4 160 5 200 7 280 25
La organizacion es buena
en su institucion. 3120 6 240 4 160 6 240 6 240 25
Promedio 4 160 5 200 4 160 5 200 7 280 25

Fuente: Elaboracion propia.

Promedio

La organizacién es buena en su institucion.

Suelo trabajar en equipo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 8. Calidad de servicio en su dimension de satisfaccion laboral, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

61

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
i Altiplano

Interpretacion:

En el tabla y figura 8, se tiene que para la dimension de satisfaccion laboral,
respecto a si trabaja en equipo, la mayor parte de trabajadores indica que siempre lo hace
(28%); mientras que para si la organizacion es buena, el 24% indica que casi nunca la
considera asi; en términos generales para la dimension de confianza, se tiene que la misma

es buena segun el personal de la Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.
d. Dimension: Responsabilidad

Tabla 9. Calidad de servicio en su dimension de responsabilidad, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi

Respuesta Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
ftem N % N % N % N % N % N
¢ Usted, Practica los
valores morales ante 32. 20 12 20.
la sociedad? 4 160 8 O 5 0 3 0 5 0 25

32. 20 12 20.
Promedio 4 160 8 O 5 0 3 0 5 0 25

FUENTE: Elaboracion propia.

Promedio

¢Usted, Practica los valores morales ante la
sociedad?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% M Casinunca % Aveces % M Casisiempre % M Siempre %

Figura 9. Calidad de servicio en su dimension de responsabilidad, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 9, se tiene que para la dimension de responsabilidad, respecto
a si practica valores morales, la mayor parte de trabajadores indica que casi nunca lo hace
(32%); en términos generales para la dimension de responsabilidad, se tiene que la misma

es mala segun el personal de la Municipalidad Provincial de Putina en el 2016.

e. Dimensién: Empatia

Tabla 10. Calidad de servicio en su dimension de empatia, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Casi Casi
Respuesta Nunca nunca A veces siempre Siempre Total

item N % N % N % N % N % N
Mi estado de &nimo es

muy cansado porque

existe mucha carga

laboral. 3 120 7 280 3 120 6 240 6 240 25
¢Con que frecuencia

practica la solidaridad

con los demas? 5 200 10 400 4 160 3 120 3 120 25
¢Participa Usted, en las

actividades culturales,

deportivas etc. Que

organiza su Institucion? 4 160 3 120 5 200

Promedio 4 160 7 280 4 16.0
Fuente: Elaboracion propia.

w

120 10 400 25
160 6 240 25

SN

promedio | I
¢ Participa Usted, en las actividades culturales, _ _
deportivas etc. Que organiza su Institucion?
¢Con que frecuencia practica la solidaridad con los _ _
demads?
Hlemmeacerme R PP e
mucha carga laboral.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nunca% MCasinunca% M AvecesN Aveces % M Casisiempre% M Siempre %

Figura 10. Calidad de servicio en su dimension de responsabilidad, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En el tabla y figura 10, se tiene que para la dimensidn de empatia, respecto a si el
estado de &nimo es cansado, la mayor parte de los trabajadores que casi nunca lo estan
(28%), sobre la practica de solidaridad con los demaés la mayor parte sefiala que casi nunca
la practican (40%), para participacion en actividades culturales en su mayoria indicaron
que siempre participan (40%); en términos generales para la dimension de empatia, se
tiene que la misma es regular segun el personal de la Municipalidad Provincial de Putina

en el 2016.

4.1.3. Resumen de las variables y asociacion de variables

Tabla 11. Desempefio laboral, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Antonio de Putina, 2016.

Desempefio Laboral Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 8.0

A veces 22 88.0
Casi siempre 1 4.0
Total 25 100.0

FUENTE: Elaboracion propia.

100.0
90.0
80.0
70.0

88.0

60.0
50.0

%

40.0
30.0
20.0
8.0
10.0 4.0

00 ] e

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 11. Desempefio laboral, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Antonio de Putina, 2016.
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Interpretacion:

En latablay figura 11, el resumen para la variable desempefio laboral, indica que
la misma es regular (A veces) con 88% segun los trabajadores, de lo cual podemos sefialar
que este desempefio tiene aspectos que no se cumplen, lo cual se traduce en situaciones

de inconformidad y falta de motivacion por parte del trabajador.

Tabla 12. Calidad de servicio, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Antonio de Putina, 2016.

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 3 12.0

A veces 21 84.0
Casi siempre 1 4.0
Total 25 100.0

FUENTE: Elaboracion propia.

90.0 84.0

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0 12.0

10.0 - 4.0
0.0 E—

Casi nunca A veces Casi siempre

%

Figura 12. Calidad de servicio, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Antonio de Putina, 2016.

Interpretacion:

En latablay figura 12, el resumen de la variable calidad de servicio, indica que la
misma es regular (A veces) con 84% segun los trabajadores, de lo cual podemos sefialar
que la calidad de servicio presenta aun deficiencias, en parte por falta de capacitacion y

otros indicadores con baja puntuacion.
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Tabla 13. Relacion entre Desempefio laboral y Calidad de servicio, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Calidad de
servicio Casi nunca A veces Casi siempre Total

Desempefio
Laboral % N %

N % N %
Casi nunca 2 8.0 0 0.0

1

0

0.0 2 8.0
0.0 22  88.0
4.0 1 4.0
4.0 25 100.0

4.0 21 84.0
Casi siempre 0.0 0 0.0
Total 3 12.0 21 84.0

FUENTE: Elaboracion propia.

A veces

Pk O O Z

90.0 84.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

100 40 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 40
00 - . . . . .

% % %

B Casinunca WA veces Casi siempre

Figura 13. Relacién entre Desempefio laboral y Calidad de servicio, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Interpretacion:

En latablay figura 13, se muestra la relacion entre las variables de estudio, cuando
el desempefio laboral casi nunca se cumplen, también se espera que la calidad de servicio
no se cumpla (8%), mientras que cuando el desempefio presenta un cumplimiento de a
veces también se espera que la calidad presente una frecuencia mayor para a veces (84%).
De los resultados se evidencia que cuando el desempefio laboral tiene una buena

puntuacién también es de esperar que la calidad de servicio incremente su puntuacion.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
a) Hipotesis general

Ha:  Existe relacion entre Desempefio laboral y Calidad de servicio, trabajadores de la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.

Ho:  No existe relacion entre Desempefio laboral y Calidad de servicio, trabajadores de

la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016.
Nivel de significancia

Se trabajo con el nivel de 95% de confiabilidad (a = 0.05).
Estadistico de prueba.

Chi-cuadrado

Esta prueba estadistica se utiliz6 para analizar la asociacion (relacion) entre los

factores en estudio, la formula estadistica fue la siguiente:

Donde:

2 .
X. : Chi-cuadrado calculado
Oi- : Frecuencias observadas
j

Eij : Frecuencias esperadas
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Valores de prueba

D. Laboral/C. Casi
Servicio Casi nunca | A veces siempre
Casi nunca 2 0 0

A veces 1 21 0
Casi siempre 0 0 1
Total 3 21 1

Nota: se utilizd correccion por continuidad

Los resultados fueron:
72 =40.91

El valor calculado se contrasta contra el valor tabular (critico) que para 4 grados de

libertad es de 9.48.
Decision.
Funcion de densidad
118 Chi cuadradod). plevento)=0.0500
.14
=
m
=
E 0 0.09
[aH]
]
(.05
EII:II:I T T T 1
0.00 454 5.07 13.61 18.14

Yariable

Como el valor calculado de Chi-cuadrado (40.91) es mayor que el valor critico

(9.48) con una confiabilidad de 95% (a = 0.05), se acepta la hipotesis alterna (Ha) y se
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rechaza la hipotesis nula (Ho), es decir se acepta que: Existe relacion entre Desempefio
laboral y Calidad de servicio, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Antonio

de Putina, 2016.

b) Hipotesis especifica 1

Existe un regular nivel de desempefio laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

Los resultados del estudio indican que tanto para las dimensiones, asi como para
los indicadores del variable desempefio laboral, se obtuvo un nivel de regular, que se
corresponde con la opcién de A veces en el instrumento aplicado, de lo cual se deduce

que la hipotesis planteada en el estudio ha sido aceptada.

c) Hipotesis especifica 2

Existe un regular nivel de calidad de servicio del personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

Los resultados del estudio indican que tanto para las dimensiones, asi como para los
indicadores de la variable calidad de servicio, se obtuvo un nivel de regular, que se
corresponde con la opcién de A veces en el instrumento aplicado, de lo cual se deduce

que la hipotesis planteada en el estudio ha sido aceptada.

4.3. DISCUSIONES

De los resultados del analisis estadistico, en general se ha identificado la presencia
de una relacién positiva entre el desempefio laboral y la calidad de servicios, la intensidad
de esta relacion es estadisticamente significativa (p<0.05), por lo cual se cumple la

hipotesis general planteada en el estudio.
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Los resultados del estudio al confrontarlos con los obtenidos por La Torre, F.
(2011), reflejan que las organizaciones como es el caso de la Municipalidad Provincial
de San Antonio de Putina, muestran su potencial para aumentar la calidad de servicio que
actualmente brindan. Asimismo, la reciprocidad, la colaboracion mutua, y el aspecto
normativo se ven favorecidos por las practicas de relaciones humanas orientadas al

compromiso en el desempefio laboral.

Como también lo sefialan Marroquin y Pérez (2011) se destaca que el clima
organizacional es importante, puesto que las organizaciones se ven favorecidas cuando el
clima dentro de la institucion es adecuado para el cumplimiento de las actividades

asignadas, con lo cual se espera que el desempefio laboral también sea productivo.

En Vargas, A. (2011) se 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, por lo que el efecto del estrés sobre la calidad de servicio,

se deberia considerar y valorar por sus repercusiones en el desempefio del trabajador.

Asi mismo Callomamani, R. (2013) indica la existencia de relacion entre la
supervision pedagogica y el desempefio laboral de los docentes, en el caso de la
Municipalidad Provincial de Putina, se entiende que las jefaturas deben realizar esta
funcién, es decir monitorizar el desempefio del trabajador, lo cual implica un proceso de

gestion administrativa.

Por otro lado Armero (2014) realiz6 un estudio donde analiza el Desempefio
laboral del docente y el clima institucional en la Institucion, poniendo en relieve que un
buen clima dentro de la organizacion, es de suma importancia para el desempefio del
trabajador, si bien en la Municipalidad provincial de Putina, no se realizaron estudios

especificos de su clima organizacional, es de esperar que algunos conflictos internos no
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permitan un buen desempefio laboral, como lo demuestran nuestros resultados al obtener

solo niveles medios de desemperio.

También Larico, R. (2015) realiz6 el estudio sobre Factores motivadores y su
influencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
San Roman-Juliaca, sefiala que la motivacién es importante para el trabajador y por ende
para su desempefio dentro de la institucion, por lo que en caso de la Municipalidad
Provincial de Putina, no observamos actividades de motivacion permanentes, por lo la
implementacién de un programa motivacional, seria una de las estrategias de mejorar las

condiciones actuales en dicha institucion.

De los resultados del estudio se desprende que en la Municipalidad Provincial de
Putina, el desemperio laboral se encuentra solo en nivel regular, mientras que también la
calidad de servicio se encuentra en nivel regular, evidenciando que ambas variables son
factibles de mejorar con una buena gestion de administracion de sus recursos humanos.

Finalmente se probo la hipdtesis del estudio respecto a la relacion entre dichas variables.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Respecto al objetivo general, se determinG que existe relacion estadistica
entre las variables desempefio laboral y calidad de servicio (p<0.05), el personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo

2016.

SEGUNDA: El nivel de desempefio laboral se encuentra mayormente en nivel regular
con 88% de frecuencia porcentual para la categoria de A veces, en el personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo

2016.

TERCERA: El nivel de calidad de servicio se encuentra mayormente en nivel regular
con 84% de frecuencia porcentual para la categoria de A veces, en el personal
administrativo en la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo

2016.

CUARTA: Se identifico la existencia de relacion entre el desempefio laboral y calidad
de servicio, identificando que cuando se produce un mejor desempefio en las labores se

espera que la calidad de su servicio también mejore.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al Alcalde la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, fomentar
programas de motivacion laboral, enfatizando en un buen clima organizacional, que

permita un desempefio laboral adecuado de los trabajadores.

SEGUNDA: Al Gerente General, contar con los servicios de personal profesional
(psicdlogos), que permitan analizar el estado de salud mental, en particular niveles de
estrés que podrian estar afectando el desempefio del personal y por ende la calidad de

servicio.

TERCERA: A los trabajadores administrativos, buscar su permanente capacitacion en
labores de calidad de servicio, identificando sus debilidades para superarla y buscar

realizar un trabajo armonioso y colaborativo con sus compafieros de trabajo.
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Anexo 1. Cuestionario sobre el desempefio laboral y la calidad de servicio

Datos Generales
Grado de Instruccion: Estado Civil: Edad: Sexo:

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 con una (x) la que mejor exprese su punto
de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca 2. Casinunca (3. A veces 4. Casi siempre [5. siempre

EL DESEMPENO LABORAL

Dimension / item s |1 |2 |3 |4 |5
Dimension: Acciones
1 ¢ Practica Usted la puntualidad en su centro de trabajo?

; Considera importante la calidad humana dentro de la institucién?

Me siento motivado y con ganas de realizar mi trabajo.

Dimensién: Comportamiento
4 ; Tiene problemas en su trabajo por no poder satisfacer las demandas de los usuarios?

; Con que frecuencia recibe charlas sobre estrés laboral?

Dimension: Organizacion

6 ; Considera Usted que la comunicacién es fluida en su centro de trabajo?
; 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?

10 ¢ Su trabajo, le brindan oportunidad para formarse personal y profesionalmente?

11 ¢ Usted, confia en sus compafieros de trabajo?
Dimension: Desempefio

12 |;Cree Usted que las labores que realizan sus trabajadores son eficientes? | | | | |
LA CALIDAD DE SERVICIO

Dimension: Elementos tangibles
13 ; Los recursos materiales solicitados, llegan oportunamente?
14 Mi ambiente de trabajo presenta adecuadas condiciones de iluminacién y climatizacion.

Dimension: Confianza.
15 ; Cree Usted que la honestidad es importante en su centro de trabajo?

16 ., Con que frecuencia Usted, se siente seguro de si mismo?
17 Suelo contar con el apoyo de mi equipo y mis comparieros de trabajo.

Dimensidn: satisfaccion laboral
18 Suelo trabajar en equipo
19 La organizacion es buena en su institucion.

Dimension: Responsabilidad

20  |;Usted, Practica los valores morales ante la sociedad? | | | |
Dimension: Empatia
21 Mi estado de &nimo es muy cansado porque existe mucha carga laboral.

22 ;,Con que frecuencia practica la solidaridad con los demas?
23 ¢ Participa Usted, en las actividades culturales, deportivas etc. Que organiza su Institucion?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 2. Matriz basica de datos

N 1L |12 (I3 (14 15|16 | I7 (18|19 | 110 {111 | 112 {113 | 114 [ 115 | 116 | 117 | 118 | 119 | 120 | 121 [122 | 123 DL |CS

1| 5| 4| 3| 2| 4| 3| 5| 4| 4| 4| 4| 2| 3| 2| 4| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 3| 1| 29| 2.868

2123|423 23|33 3| 4|, 3| 4| 3| 5| 2 2| 5| 5| 5| 3| 4| 3| 33]| 3361

3 23| 1| 4| 33 1|31 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 3| 4| 3| 2| 2| 3| 3| 239| 2408

4 5| 2| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 3| 5| 3| 4| 5| 3| 4| 4| 3| 4| 3957

521 1| 432223 2| 3 3| 2| 3| 3| 2| 3| 1| 4| 4| 2| 2| 2| 243| 2454

6| 323 2| 2| 44| 3|1 3| 1| 3| 4| 3| 3| 3 1| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 261|259

74| 1| 5|5 213|465 2| 2 3| 4 4| 2| 5| 1| 5| 5| 4| 1| 2| 1] 309]| 3.047

8 12| 3| 1| 223|332 1| 2| 1| 4| 4| 2| 1| 5| 5| 2| 5| 4| 5| 5283|2905

9| 23| 3| 222|322 2 2| 3| 1| 2| 3| 2( 1| 4| 3| 2| 4| 5| 5|261|263

101 2 2| 1| 4| 2| 5| 223 2 2| 2 2| 2| 4| 4| 5| 2| 4| 2| 4| 1| 5| 278| 2817

11| 3| 4| 3| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 2| 2| 5| 1| 5| 2| 1| 5| 1 1| 4| 4| 1| 3|317] 3181

124 1) 1| 1| 1| 1| 4| 2| 4| 2| 4| 4| 3| 4| 1| 1| 3| 2| 4| 1| 4| 2| 4| 252]| 2457

13(5| 4| 1| 3| 3| 3| 4|3| 4| 3| 3| 4| 4 1| 1| 3| 2| 3| 2| 1| 5| 2| 4|29 2868

14 3| 2| 4| 1| 2| 2| 3|3|5| 4| 2| 1| 4| 5| 3| 4| 1| 3| 5| 2| 2| 3| 4|29 295

5( 2| 5| 1| 1| 4| 2|33 1| 1| 2| 4| 5| 5| 5| 1| 1| 5 1| 3| 5| 2| 3| 283]| 2862

16| 2| 4| 3| 4| 4| 3| 41| 3| 1| 4| 1| 5| 5| 4| 1| 5| 4 4| 2| 5| 2| 1|313]| 318

171 2| 3| 3| 4| 4| 3| 32| 4| 3 1| 2 1| 2| 4| 1| 3| 1| 3| 1| 3| 2| 5| 261| 2635

82| 4121|4212 3| 2| 3| 1| 2| 4| 4| 2| 5| 2| 1| 5| 1| 5257 25

19| 3| 5| 1| 3| 4| 3| 5(5|2| 1 2| 3 1| 4 3| 2| 2| 1| 5| 3| 2| 1| 5| 287| 2864

20 5| 5| 2| 3| 2| 2|5|4|1| 3| 2| 2| 2| 5| 5| 4| 5| 1| 4| 3| 5| 4| 5| 343] 3367

21 3| 5| 2| 3| 5| 43|51 1| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 1| 5| 2| 5| 1| 2| 5|29 295

22| 4| 3| 1| 4| 5| 3| 2(3|3| 5( 1| 5( 4| 3( 2| 3| 1| 2| 2| 5| 3| 5| 5|322)| 3183

23 3| 2| 2| 5| 2| 4| 5|1 3| 4| 4| 5| 5| 1| 5| 5| 3| 4 1| 2| 2| 3| 1|313] 3136

24| 5| 4| 2| 2| 4| 1| 3| 5| 1| 4| 4| 3| 1| 5| 3| 2| 4| 5| 5| 5| 5| 1| 2| 383|323

25( 2| 3| 3| 1| 3| 34|41 5| 1| 5| 1| 1| 3| 5| 3| 3| 4| 2| 2| 2| 5| 287|297
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RESUMEN

La investigacion “ANALISIS DEL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ANTONIO DE PUTINA EN EL PERIODO 20167,
tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre el desempefio laboral del personal
administrativo y la calidad de servicio. La investigacion fue de tipo descriptivo — correlacional.
La determinacion del tamafio de muestra fue no probabilistico con 25 trabajadores administrativos
que cumplian los criterios de inclusién. Para la recoleccion de datos se utiliz6 un cuestionario
para el desempefio laboral y calidad de servicio. El andlisis estadistico fue descriptivo en tablas
de frecuencia y el estadistico de Ji cuadrado de asociacion al 95% de confianza. Los resultados
fueron: el nivel de desempefio laboral se encuentra mayormente en nivel regular con 88% de
frecuencia porcentual para la categoria de A veces. El nivel de calidad de servicio se encuentra
mayormente en nivel regular con 84% de frecuencia porcentual para la categoria de A veces. Se
identificd la existencia de relacion entre el desempefio laboral y calidad de servicio, sefialando
gue cuando se produce un mejor desempefio en las labores se espera que la calidad de su servicio
también mejore. Se concluye que existe relacion estadistica entre las variables desempefio laboral
y calidad de servicio (p<0.05), en el personal administrativo en la Municipalidad Provincial de

San Antonio de Putina en el periodo 2016.
Palabras clave: Desempefio, calidad, servicio, relacion.
ABSTRACT

The investigation "ANALYSIS OF THE LABOR PERFORMANCE OF THE
ADMINISTRATIVE PERSONNEL AND ITS INCIDENCE IN THE QUALITY OF SERVICE
IN THE PROVINCIAL MUNICIPALITY OF SAN ANTONIO DE PUTINA IN THE 2016
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PERIOD™", had as general objective: to determine the relation between the labor performance of
the administrative personnel and the quality of service. The investigation was descriptive -
correlational. The determination of the sample size was non-probabilistic with 25 administrative
workers who met the inclusion criteria. A questionnaire was used to collect data for work
performance and quality of service. The statistical analysis was descriptive and the Chi-square
statistic of association to 95% confidence. The results were: the level of work performance is
mostly in a regular level with 88% of percentage frequency for the category of Sometimes. The
quality of service level is mostly at the regular level with 84% percentage frequency for the
Sometimes category. The existence of a relationship between work performance and quality of
service was identified, identifying that when a better work performance occurs, it is expected that
the quality of its service will also improve. It is concluded that there is a statistical relationship
between the variables of work performance and quality of service (p <0.05), the administrative

staff in the Provincial Municipality of San Antonio de Putina in the 2016 period.
Keywords: Performance, quality, service, relationship.
INTRODUCCION

La clave del éxito de toda institucién, incluida las pablicas como los Municipios, es el desempefio
laboral de sus trabajadores y la calidad de servicio que brindan para lograr la plena "satisfaccion
del cliente o usuario”, este es un requisito indispensable, debido a que su principal funcién es la
atencion al usuario en diversas areas, lo que permite el funcionamiento del gobierno local de

forma adecuada.

El desempefio laboral hace referencia a las capacidades, habilidades, cualidades y destrezas que
interactlan con la naturaleza del trabajo y de la organizacién para producir comportamientos que
pueden afectar a la organizacién, 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.

La influencia que tiene el desempefio laboral en la calidad de servicio ha sido un tema de
investigacion, desde aproximadamente los afios 80 hasta la actualidad, por lo cual la presente
investigacion tiene como finalidad determinar qué impacto tiene el desempefio laboral del
personal administrativo en la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Antonio

de Putina en el afio 2016.
MATERIALES Y METODOS

La investigacion fue de tipo descriptivo, Se utilizd un disefio correlacional, donde se buscé y

recogio la informacion tal como se encuentra en la poblacion de estudio, Se tom6 como referencia
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a la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina. La muestra fue en la Oficina de

Planificacion y Desarrollo, Unidad de Contabilidad, Unidad de Abastecimientos.

De acuerdo con Bunge, (2002) citado por Méndez, (2001), “las técnicas dependen de la naturaleza
del conocimiento disponible, de los requisitos 0 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 informacion pertinente

para la investigacion. En la siguiente tabla se muestra las técnicas utilizadas en la investigacion.

Tabla 1. Escala de Likert

Nominal Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
Codificado 1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia.
Procedimiento de recoleccion de datos
Coordinacion:

Se solicitd al Alcalde de la Municipalidad provincial de Putina una autorizaciéon para la
realizacion del estudio, explicando los objetivos de la investigacion, utilizada solo con fines

investigativos.
Aplicacion del instrumento:

- Previo a la recoleccién de informacion, se les informé de forma clara sobre la

investigacion a realizar.

- Obtenido el acceso del &mbito de estudio, a cada trabajador del Municipio se le entreg6

el formulario

- Una vez obtenido el consentimiento informado por escrito, se dio una breve explicacion

y las instrucciones de llenado del cuestionario.
- Se procedid al llenado del cuestionario en un tiempo aproximado de 30 minutos.
- Finalmente se agradecio al trabajador por su colaboracion con el estudio.
Andlisis de datos

- Se examino detalladamente cada uno de los instrumentos aplicados.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO %\ Josf Nacional del
Altiplano

- Seguidamente se codificd cada cuestionario para identificar la respuesta de cada
interrogante y de la lista de items del cuestionario.

- Se realizo la tabulacion de datos en hoja de célculo (programa Excel).

- Luego se realizo el andlisis de los datos utilizando el programa estadistico IBM SPSS
22.0 (Statistical Package for the Social Sciences).

- Finalmente, se elabord las tablas de frecuencia y graficos de barras de acuerdo a los
objetivos planteados en el estudio.

- Para el andlisis de datos, se utilizo el método estadistico descriptivo, a través de tablas de
frecuencia con valores absolutos y porcentuales. Para la prueba de hipétesis general se

utilizé el estadistico de Ji cuadrado con un nivel de confianza del 95%.

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
Acciones. Puntualidad Cuestionario de
Talento humano encuesta
= Comportamiento Estrés laboral
_cSU Trabajo individual
Organizacion Seguridad laboral
1% Comunicacion
% Resultados Satisfaccion
é Autorrealizacion
Desempefio Aptitud
Habilidad
Elemento tangible Recursos materiales Cuestionario de
Entorno laboral encuesta
Confianza Honestidad
Z§ Seguridad
3 Satisfaccion laboral Puesto de trabajo
% Organizacion
% Responsabilidad Valores
© Empefio
Empatia Solidaridad
Proactivo

Fuente: Elaboracion propia.
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RESULTADOS
Resultados para desempefio laboral
f. Dimension: Acciones

Tabla 3. Desempefio laboral en su dimension de acciones, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca  Casinunca A veces Casi Siempre Total
siempre

item N % N % N % N % N % N

¢Practica Usted la 1 40 10 40.0 6 240 3 120 5 20.0 25

puntualidad en su

centro de trabajo?

(Considera importante 3 12.0 6 24.0 6 240 6 240 4 16.0 25
la calidad humana

dentro de la

institucion?

Me siento motivado y 9 360 4 16.0 8 320 3 120 1 40 25
con ganas de realizar

mi trabajo.

Promedio 4 160 7 280 7 280 4 160 3 120 25

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la Tabla 3, se tiene que para la dimension de acciones, respecto a la puntualidad la mayor
frecuencia se obtuvo para casi huca nunca (40%) es puntual en el centro de trabajo, para la calidad
humana las opiniones fueron similares entre nunca, a veces y siempre con 24% respectivamente,
mientras que para la motivacion y ganas de trabajar la mayor parte con 36% indica que nunca
presenta dicha motivacion; en términos generales para la dimension acciones se tiene que la
misma es poco positiva en el personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina
en el 2016.

g. Dimension: Comportamiento

Tabla 4. Desempefio laboral en su dimensién de comportamiento, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Total
siempre

Item N % N % N % N % N % N

¢ Tiene problemas en su 5 200 4 160 6 240 7 280 3 120 25

trabajo por no poder

satisfacer las demandas

de los usuarios?

¢ Con que frecuencia 2 8.0 8 320 5 200 6 240 4 16.0 25
recibe charlas sobre

estrés laboral?

Promedio 3 120 6 240 6 240 6 240 35 140 25

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 4, se tiene que, para la dimensién de comportamiento, respecto a los problemas en el
trabajo por no poder satisfacer a los usuarios el 28% que si presenta dicha dificultad, mientras que
para si recibe charlas sobre estrés, la mayor parte de los trabajadores (32%) indica casi nunca han
recibido dichas charlas; en términos generales para la dimension comportamiento, se tiene que la
misma es regular en el personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el
2016.

h. Dimension: Organizacion

Tabla 5. Desempefio laboral en su dimension de organizacidn, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi A veces Casi Siempre Total
nunca siempre

Item N % N % N % N % N % N

¢ConsideraUstedquela 3 120 7 280 9 360 4 160 2 80 25

comunicacion es fluida
en su centro de trabajo?

¢Promueve Usted, el 1 40 4 160 9 360 6 240 5 200 25
clima organizacional en
su trabajo?

Mi trabajo me permite 3 120 5 200 8 320 5 200 4 16.0 25
tener tiempo para estar
con mi familia y amigos.

Promedio 2 80 5 200 9 360 5 200 4 16.0 25

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 5, se tiene que para la dimensién de organizacién, respecto a si la comunicacion es
fluida el 36% menciona solo a veces considera que exista fluidez, mientras que para si promueve
el clima organizacional, la mayor parte de los trabajadores (36%) indica casi nunca la promueve,
respecto al tiempo para estar con su familia el 32% indica que solo a veces su trabajo le permite
estar con la familia; en términos generales para la dimension organizacion, se tiene que la misma

es regular en el personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.
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i. Dimension: Resultados

Tabla 6. Desempefio laboral en su dimension de resultados, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi Aveces  Casi Siempre Total
nunca siempre
Item N % N % N % N % N % N

;Sesiente satisfecho 7 280 4 160 7 280 5 200 2 80 25
en su trabajo?

¢Su trabajo, le 5 200 7 280 6 240 5 200 2 80 25
brindan oportunidad

para formarse

personal y

profesionalmente?

¢Usted, confiaensus 4 160 11 440 2 80 7 280 1 40 25
compafieros de
trabajo?

Promedio 5 200 7 280 5 200 6 240 2 80 25

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 6, se tiene que para la dimension de resultados, respecto a si esta satisfecho con su
trabajo el 28% indica que nunca y a veces respectivamente, respecto a si el trabajo le permite
formarse como persona y profesional, el 28% indica que casi nunca; si existe confianza entre
trabajadores el 44% indica que casi nunca; en términos generales para la dimension de resultados,
se tiene que la misma es baja en el personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de
Putina en el 2016.

j. Dimension: Desempefio

Tabla 7. Desempefio laboral en su dimension de desempefio, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca  Casi A veces Casi Siempre Total
nunca siempre
item N % N % N % N % N % N

¢Cree Usted que las 4 160 5 200 8 320 4 160 4 16.0 25
labores que realizan

sus trabajadores son

eficientes?

Promedio 4 160 5 200 8 320 4 160 4 16.0 25

Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 7, se tiene que, para la dimension de desempefio, respecto a si cree que las labores de
los trabajadores son eficientes, la mayor parte de trabajadores indica que solo a veces (32%) lo
considera asi; en términos generales para la dimension de desempefio, se tiene que la misma es

regular en el personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.
Resultados para Calidad de servicio
f. Dimension: Elementos tangibles

Tabla 8. Calidad de servicio en su dimension de elementos tangibles, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi A veces Casi Siempre  Total
nunca siempre
item N % N % N % N % N % N

¢Los recursos materiales 7 280 5 200 2 80 8 320 3 120 25
solicitados, llegan

oportunamente?

Mi ambiente de trabajo 3 120 6 240 5 200 5 200 6 24.0 25
presenta adecuadas

condiciones de

iluminaciony

climatizacion.

Promedio 5 200 5 200 3 120 7 280 5 200 25

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 8, se tiene que para la dimensién de elementos tangibles, respecto a si los recursos
materiales llegan con oportunidad, la mayor parte de trabajadores indica que casi siempre lo hacen
(32%); mientras que para si el ambiente de trabajo es adecuado se tiene que el 24% lo considera
casi nunca y también siempre otro 24%; en términos generales para la dimension de elementos
tangibles, se tiene que la misma es regular segun el personal de la Municipalidad Provincial de
San Antonio de Putina en el 2016.
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g. Dimension: Confianza

Tabla 9. Calidad de servicio en su dimension de confianza, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi  Aveces Casi Siempre Total
nunca siempre

Item N % N % N % N % N % N

¢Cree Usted que la 2 80 5 200 8 320 6 240 4 16.0 25

honestidad es importante en
su centro de trabajo?

¢Con que frecuenciaUsted, 7 280 7 280 3 120 4 160 4 16.0 25
se siente seguro de si
mismo?

Suelo contar con el apoyo 7 280 5 200 7 280 1 40 5 200 25
de mi equipo y mis
compafieros de trabajo.

Promedio 5 200 6 240 6 240 4 160 4 16.0 25

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 9, se tiene que para la dimension de confianza, respecto a si la honestidad es
importante, la mayor parte de trabajadores indica que solo a veces es asi (32%); mientras que
para con qué frecuencia se siente seguro de si mismo, el 28% indica no sentirse seguro, respecto
a si cuenta apoyo del equipo y compafieros el 28% indica que nunca siente ese apoyo; en términos
generales para la dimension de confianza, se tiene que la misma es regular segun el personal de
la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.

h. Dimension: Satisfaccion laboral

Tabla 10. Calidad de servicio en su dimensién de satisfaccion laboral, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi A veces Casi Siempre  Total
nunca siempre
Item N % N % N % N % N % N

Suelo trabajarenequipo 5 200 4 160 4 160 5 200 7 28.0 25

La organizacionesbuena 3 120 6 240 4 160 6 240 6 240 25
en su institucion.

Promedio 4 160 5 200 4 160 5 200 7 280 25

Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 10, se tiene que, para la dimension de satisfaccion laboral, respecto a si trabaja en
equipo, la mayor parte de trabajadores indica que siempre lo hace (28%); mientras que para si la
organizacion es buena, el 24% indica que casi nunca la considera asi; en términos generales para
la dimension de confianza, se tiene que la misma es buena segun el personal de la Municipalidad

Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.
i Dimension: Responsabilidad

Tabla 11. Calidad de servicio en su dimension de responsabilidad, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi A veces Casi Siempre Total
nunca siempre

Item N % N % N % N % N % N

¢Usted, Practica los 4 160 8 320 5 200 3 120 5 20.0 25

valores morales ante

la sociedad?

Promedio 4 160 8 320 5 200 3 120 5 200 25

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 11, se tiene que, para la dimension de responsabilidad, respecto a si practica valores
morales, la mayor parte de trabajadores indica que casi nunca lo hace (32%); en términos
generales para la dimensién de responsabilidad, se tiene que la misma es mala segun el personal

de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.
j. Dimension: Empatia

Tabla 12. Calidad de servicio en su dimension de empatia, trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Respuesta Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Total
siempre

item N % N % N % N % N % N
Mi estado de animoes 3 12.0 7 280 3 120 6 240 6 24.0 25
muy cansado porque

existe mucha carga

laboral.

¢Con que frecuencia 5 20.0 10 400 4 160 3 120 3 12.0 25

practica la solidaridad

con los deméas?

¢Participa Usted, enlas 4  16.0 3 120 5 200 3 120 10 40.0 25
actividades culturales,

deportivas etc. Que

organiza su Institucion?

Promedio 4 16.0 7 280 4 160 4 16.0 6 24.0 25

Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 12, se tiene que para la dimensidn de empatia, respecto a si el estado de animo es
cansado, la mayor parte de los trabajadores que casi nunca lo estan (28%), sobre la préactica de
solidaridad con los demas la mayor parte sefiala que casi nunca la practican (40%), para
participacion en actividades culturales en su mayoria indicaron que siempre participan (40%); en
términos generales para la dimension de empatia, se tiene que la misma es regular segun el

personal de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el 2016.
RESUMEN DE LAS VARIABLES Y ASOCIACION DE VARIABLES

Tabla 13. Desemperio laboral, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Antonio de

Putina, 2016
Desempefio Laboral Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 8.0
A veces 22 88.0
Casi siempre 1 4.0
Total 25 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 13, el resumen para la variable desempefio laboral, indica que la misma es regular (A
veces) con 88% segun los trabajadores, de lo cual podemos sefialar que este desempefio tiene
aspectos que no se cumplen, lo cual se traduce en situaciones de inconformidad y falta de

motivacion por parte del trabajador.

Tabla 14. Calidad de servicio, trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Antonio de

Putina, 2016
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 3 12.0
A veces 21 84.0
Casi siempre 1 4.0
Total 25 100.0

Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacion:

En la Tabla 14, el resumen de la variable calidad de servicio, indica que la misma es regular (A
veces) con 84% segun los trabajadores, de lo cual podemos sefialar que la calidad de servicio
presenta aun deficiencias, en parte por falta de capacitacion y otros indicadores con baja

puntuacion.

Tabla 15. Relacion entre desempefio laboral y calidad de servicio, trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, 2016

Calidad de Casi nunca A veces Casi Total
servicio siempre

Desempefio N % N % N % N %
Laboral

Casi nunca 2 8.0 0 0.0 0 00 2 8.0
A veces 1 4.0 21 84.0 0 00 22 88.0
Casi siempre 0 0.0 0 0.0 1 40 1 4.0
Total 3 12.0 21 84.0 1 40 25 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 15, se muestra la relacion entre las variables de estudio, cuando el desempefio laboral
casi nunca se cumplen, también se espera que la calidad de servicio no se cumpla (8%), mientras
que cuando el desempefio presenta un cumplimiento de a veces también se espera que la calidad
presente una frecuencia mayor para A Veces (84%). De los resultados se evidencia que cuando el
desempefio laboral tiene una buena puntuacién también es de esperar que la calidad de servicio

incremente su puntuacion.
DISCUSION

Asi mismo Callomamani, R. (2013) indica la existencia de relacion entre la supervision
pedagogica y el desempefio laboral de los docentes, en el caso de la Municipalidad Provincial de
Putina, se entiende que las jefaturas deben realizar esta funcidn, es decir monitorizar el desempefio

del trabajador, lo cual implica un proceso de gestién administrativa.

También Larico, R. (2015) realizé el estudio sobre Factores motivadores y su influencia en el
desemperfio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Roman-Juliaca,
sefiala que la motivacion es importante para el trabajador y por ende para su desempefio dentro

de la institucion, por lo que en caso de la Municipalidad Provincial de Putina, no observamos
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actividades de motivacion permanentes, por lo la implementacion de un programa motivacional,

seria una de las estrategias de mejorar las condiciones actuales en dicha institucion.

De los resultados del estudio se desprende que en la Municipalidad Provincial de Putina, el
desempefio laboral se encuentra solo en nivel regular, mientras que también la calidad de servicio
se encuentra en nivel regular, evidenciando que ambas variables son factibles de mejorar con una
buena gestion de administracion de sus recursos humanos. Finalmente se probo la hipotesis del

estudio respecto a la relacion entre dichas variables.
CONCLUSIONES

PRIMERA: Respecto al objetivo general, se determind que existe relacién estadistica entre las
variables desempefio laboral y calidad de servicio (p<0.05), el personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

SEGUNDA: El nivel de desempefio laboral se encuentra mayormente en nivel regular con 88%
de frecuencia porcentual para la categoria de A veces, en el personal administrativo en la

Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

TERCERA: El nivel de calidad de servicio se encuentra mayormente en nivel regular con 84%
de frecuencia porcentual para la categoria de A veces, en el personal administrativo en la
Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina en el periodo 2016.

CUARTA: Se identifico la existencia de relacion entre el desempefio laboral y calidad de
servicio, identificando que cuando se produce un mejor desempefio en las labores se espera que

la calidad de su servicio también mejore.
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