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RESUMEN

La presente investigacion titulada “El desempeio laboral y su incidencia en la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes
20237, tiene como objetivo general “Determinar de qué manera incide el desempefio
laboral en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023”, asimismo tiene como hipétesis general “El desempefio
laboral tiene incidencia positiva en la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023”. El tipo de investigacion es
aplicada con enfoque correlacional, con un disefio no experimental de corte
transversal, la poblacion estuvo conformada por 20,104 habitantes de la provincia
de Contralmirante Villar y 79 trabajadores administrativos de la Municipalidad,
empleandose dos encuestas, la primera dirigida a una muestra de 66 trabajadores
administrativos y la segunda a 377 usuarios de la provincia de Contralmirante Villar.
Los resultados de las encuestas se procesaron en Excel y para el analisis se utilizd
el programa SPSSv26. La comprobacion de la hipotesis se realizo con el coeficiente
de correlacién de Pearson. Se concluyo que incide significativamente el desempefio
laboral en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes 2023, tal fue asi, que el valor del coeficiente de correlacién de
Pearson arrojo 60.1%, es decir existe relacion entre la calidad de servicio y las
dimensiones del desempefio laboral, dado que la incidencia del desempefio laboral
en calidad de servicio es de 26% de las respuestas en nivel alto, 73% en el nivel
medio y en un 2% en el nivel bajo; las cuales representan las dimensiones de nivel
de conocimiento sobre la descripcion del cargo, desempefio del cargo,
conocimiento de la institucion, proactividad e innovacion, relaciones interpersonales

y productividad.

Palabras clave: Desemperfio laboral, calidad de servicio, desempefio del cargo,

conocimiento de la institucion, proactividad e innovacion, productividad.
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ABSTRACT

The present research titled "Job performance and its impact on the quality of service
of the Provincial Municipality of Contralmirante Villar, Tumbes 2023", has as a
general objective "Determine how job performance affects the quality of service of
the Provincial Municipality of Contralmirante Villar, Tumbes, 2023", also has as a
general hypothesis "Job performance has a positive impact on the quality of service
of the Provincial Municipality of Contralmirante Villar, Tumbes, 2023". The type of
research is applied with a correlational approach, with a non-experimental cross-
sectional design, the population was made up of 20,104 inhabitants of the province
of Contralmirante Villar and 79 administrative workers of the Municipality, using two
surveys, the first directed at a sample of 66 administrative workers and the second
to 377 users from the province of Contralmirante Villar. The results of the surveys
were processed in Excel and the SPSSv26 program was used for the analysis. The
hypothesis was tested with the Pearson correlation coefficient. It was concluded that
work performance significantly affects the quality of service of the Provincial
Municipality of Contralmirante Villar, Tumbes 2023, so much so that the value of the
Pearson correlation coefficient was 60.1%, that is, there is a relationship between
the quality of service and the dimensions of job performance, given that the
incidence of job performance on service quality is 26% of the responses at the high
level, 73% at the medium level and 2% at the low level; which represent the
dimensions of level of knowledge about the job description, job performance,
knowledge of the institution, proactivity and innovation, interpersonal relationships

and productivity.

Keywords: Job performance, quality of service, job performance, knowledge of the

institution, proactivity and innovation, productivity
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l. INTRODUCCION

Una prestacion diligente de servicios publicos es de suma importancia a fin
contribuir al desarrollo local, ya que permitira el crecimiento econdmico de la ciudad.
En ciertas ocasiones, las falencias que surgen en los servicios afectan la calidad
de vida de las personas, generando desacuerdos y falta de confianza entre

autoridades y usuarios.

La deficiencia de muchas municipalidades actualmente, es que continuamente
estan cambiando o rotando su personal por la falta de capacidad profesional, y
estas no permiten cumplir con la finalidad publica.

Segun estudios realizados, Garcia & Astudillo, (2019), en su investigacion
denominada “Desempefio laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”, mostraron en sus resultados obtenidos,
que tanto el desempefio laboral con la calidad del servicio, y las dimensiones con

la calidad del servicio tuvieron una incidencia directa y positiva.

La investigacion de la calidad del servicio sera util porque permitira a la
municipalidad a ofrecer un servicio mas efectivo y satisfactorio a los ciudadanos y
a tomar decisiones informadas sobre como mejorar en el futuro. Por otro lado,
estudiar el desempefio laboral sera util, porque permitira a la municipalidad lograr

sus objetivos y metas de manera mas eficiente y efectiva.
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Respecto a lo indicado anteriormente, es necesario realizar esta investigacion
denominada “El Desempefio laboral y su incidencia en la Calidad de Servicio de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023”, debido a que
existe disconformidad de los ciudadanos y/o usuarios por los servicios brindados
en esta entidad, dia a dia se puede observar en redes sociales la molestia de la
ciudadania, como, por ejemplo, obras paralizadas, como es el alcantarillado de
Bocapan que desde el 2016 se encuentra paralizada y hasta la fecha se encuentra
gestionando para que se realice, pero no hay resultado positivo, deficiente atencion
al ciudadano, debido a que los tramites los hacen mas burocraticos, no son
diligentes con el usuario, no se comprometen con la poblacién, no viven la realidad

de la provincia.

Esta entidad afronta una serie de inconvenientes para lograr sus metas y objetivos,
ya gque, segun el portal de Transparencia Econémica del MEF, se puede visualizar
que el ejercicio fiscal 2022, se ejecutd el 88.2% de avance del presupuesto anual,
entre ellas puede resaltarse el deficiente trabajo en equipo, con resultados de
incapacidad laboral, es por ello que son seriamente criticados, asimismo
actualmente viene afrontando una serie de portadas de mal informacion en distintos
diarios periodisticos de la actual gestion, creando disminucion de credibilidad de los

ciudadanos hacia el servicio que se presta.

La Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, presenta diferentes
deficiencias, una de ellas es que, cada autoridad tiene su propio plan de gobierno,
es decir se termina una gestion municipal de 4 afos, y no se le da seguimiento a
los programas y/o proyectos pendientes de la gestion anterior, sino la autoridad
entrante, genera su propio plan de gobierno, el cual no es coherente con los planes
de los gobiernos anteriores, y menos con el plan de gobierno regional, esto provoca

inconductas laborales de los trabajadores en su puesto de trabajo, debido a que la
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rotacion de personal se da de manera continua, sin un nivel de coordinacién entre
funcionarios y servidores municipales, generando malestar y preocupacion, debido
a que el nuevo lugar de trabajo no cuenta con los medios e informacion necesaria
para desarrollar sus funciones y alcanzar sus objetivos, ademas muchos de los
trabajadores solo van a cumplir sus horas que les corresponde, debido a que no
existe un programa de capacitacion para el ascenso que evalué sus capacidades
profesionales o técnicas, sumando a eso que no existe un programa de
capacitacion a los mismos, a fin de fortalecer sus competencias y destrezas para

su desempefio laboral.

Ello conlleva a plantearse el siguiente problema ¢De qué manera incide el
desempefio laboral en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 20237

Lo que lleva a determinar el siguiente objetivo general: Determinar de qué manera
incide el desempefio laboral en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. Teniendo como objetivos especificos: 1.
Establecer la incidencia que existe entre el nivel de conocimiento sobre la
descripcion del cargo y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes 2023, 2. Identificar la incidencia que existe entre el
conocimiento de la institucion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Contralmirante Villar, Tumbes 2023, 3. Establecer la incidencia que existe entre
el desempefio en el cargo y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes 2023 4. Encontrar la incidencia que existe entre la
proactividad e innovacion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes 2023, 5. Estimar la incidencia que existe en las
relaciones interpersonales y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes 2023, 6. Medir la incidencia que existe entre la
productividad y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICO-CIENTIFICAS

2.1.1. Desempefio Laboral

Segun, Castellanos, J. (2011). “El desempefio de los miembros de la empresa
constituyen uno de los pilares angular para lograr la efectividad y lograr alcanzar el
éxito de las empresas, razén por la que hay un constante interés de las entidades
por lograr mejorar los sistemas de gestion en que se sustenta el mismo,
identificando el mejor rendimiento, examinando el rendimiento actual y su variacion

en funcién a los niveles deseados”

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”,

Chiavenato, (2002); indica que es la “eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el individuo

con una gran labor y satisfaccion laboral” (p. 28).
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Caracteristicas del desempefio laboral

Segun Milkovich y Boudra (1994), consideran las siguientes caracteristicas:

a) Adaptacion: Se refiere a la capacidad de adaptarse a diferentes entornos,

b)

d)

contextos, recompensas, compromisos e individuos diferentes.

Comunicacion: es la capacidad de transmitir plenamente una idea de manera
efectiva, tanto individual como colectivamente, enfatizando la capacidad de

adaptar el lenguaje y la terminologia utilizada cuando sea necesario.

Iniciativa: Es el concepto de intervenir en los acontecimientos para lograr un
objetivo, esta habilidad lleva a la participacion activa y evita aceptar las

decisiones de los demas.

Discernimiento: Es un nivel que se obtiene a partir de sélidas cualidades que
han sido adquiridas durante la vida técnica o profesional de los departamentos
de trabajo de la organizaciéon, asi como de mantenerse actualizado de los

avances y tendencias de su area.

Calidad de trabajo: Esto incluye proporcionar informaciéon o documentacion
adecuada en base a lo solicitado, demostrando una actitud proactiva
encaminada a entregar mejores productos, creando trabajo con un alto indice

de eficiencia.

Cuantia de labores: Cumplir metas y objetivos laborales, manejar eficazmente

las tareas aceptadas voluntariamente para su finalizacion.
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g) Proyeccion: Esto implica programar comandos de confirmacion para

ejecutarlos dentro del tiempo especificado

h) Desarrollo de Talentos: Consiste en la capacidad de desarrollar las habilidades
y competencias del equipo de trabajo, planificando actividades de desarrollo

efectivas, relacionadas con los cargos actuales y futuros.

Dimensiones del Desempefio Laboral

a) Nivel de conocimiento sobre la descripcion del cargo

Foster, et. al. (2017); investigan el componente a través de 6 estudios donde los
participantes estudiaron estimulos para lograr sus metas y también se demostro
gue el acceso a mensajes continuos sobre el cargo a postular o que ocupa estan
coordinados con los objetivos, mejorando su rendimiento y alcance. La complejidad
de su logro esta relacionada con el periodo anterior al cual las condiciones no eran
las mismas y las metas no se alcanzaron, asimismo, esto indica que mientras el
empleado esté vinculado al conocimiento del cargo que desempefia, las metas
seran alcanzadas, la formulacion y el logro de las metas de los efectos directamente
proporcionales a la fuerza de la motivacién y del conocimiento del cargo a ejercer;
Son propuestas de resultados deseados, como aquellos que se pueden lograr en
corto o mediano plazo, generalmente se caracterizan por ser demasiado complejos

ya que debe ser un proceso factible de entender y lograr.

b) Conocimiento de la institucion

En estudios previos, distintos autores tales como Angulo, (2017); “analizan el
conocimiento y la percepcion de la institucion a laborar desde 3 tipos de enfoques
tales como: explicito e implicito, individual y colectivo, y el externo e interno; la

investigacion se fundamenta en esa clasificacion y basada en estas categorias,
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consideran cémo guiar la gestion del conocimiento y el aprendizaje de manera
efectiva en la institucién lo que lleva a reconocer las herramientas que podrian
resultar Gtiles para su sustentacidn estableciendo que la presencia institucional se
consigue a través de la razon, la educacién, la experiencia, a través de la
comprension tedrica y/o practica de un tema en especifico se alcanza la habilidad

del conocimiento sobre un determinado tema y en un determinado lugar” (p. 12).

c) Desempefio del cargo

El desempefio del cargo se relaciona a la capacidad de un trabajador para
desempeiniar eficazmente los deberes y responsabilidades de su puesto de manera
efectiva. Algunos factores que pueden afectar el desempefio del cargo incluyen la
capacitacion y el conocimiento del trabajador, su actitud y motivacion, y el apoyo y

la supervision que recibe.

Otros aspectos como la comunicacién y el trabajo en equipo también son
importantes para el desempefio general de un trabajador. Ademas, el desempefio
laboral no solo se refiere al rendimiento individual de un empleado, sino que
también incluye la contribucién del trabajador al logro de los objetivos y metas de

la organizacion.

Segun Denzin & Lincoln, (2008); el “cargo debe ser desempenado con disciplina ya
que es un valor comportamental socialmente construido, histéricamente aplicado
que permite el desempefio mediante progreso de ideas basado en una serie de
principios relacionados paralelamente al orden y la constancia para cumplir las
tareas, particularmente cuidando del control sobre las tracciones que apartan el
accionar del objetivo comun, en sujecion a las normas del comportamiento social,
dirigiendo las acciones al sometimiento de politicas, normas, reglas propias de la
entidad lo cual garantiza por parte del empleado la conducta adecuada y el apego

a los lineamientos para alcanzar un objetivo” (p. 56).
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d) Proactividad e innovacion

La proactividad es una dimension del desempefio laboral que se refiere a la
capacidad de un trabajador para tomar iniciativas y buscar activamente soluciones
a los problemas de manera proactiva en lugar de reaccionar simplemente a las
situaciones que se presentan. Algunos factores que pueden afectar la proactividad
incluyen la motivacion y el compromiso del trabajador, su nivel de confianza y su

capacidad para pensar de manera creativa y fuera de lo convencional.

Es importante tener en cuenta que la proactividad no es la Unica dimension del
desempeiio laboral. Otros aspectos como las relaciones interpersonales y el
desemperio del cargo también son importantes para el rendimiento general de un
trabajador. Ademas, el desempefo laboral no solo se refiere al rendimiento
individual de un trabajador, sino que también incluye la contribucion del trabajador

al logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Este elemento es analizado por Hatcher, (2010); como “un valor humano que puede
fijarse desde dos aristas tanto del colaborador como del lider de la organizacion;
por una parte en el correcto cumplimiento de su trabajo de manera integral con sus
obligaciones y por otra la estimacion de las ventajas y desventajas al momento de
tomar decisiones o crear politicas de administracion, pretende ser una
caracteristica positiva del trabajo humano que pudiera devenir de un rol jerarquico
o de circunstancias éticas y morales basadas en ideologias o normas instituidas,
se define como el compromiso y la contribucidn activa de sus integrantes orientada

principalmente al incremento de competitividad” (p. 43).
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e) Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son una dimension del desempefio laboral que se
refiere a la capacidad de un trabajador para establecer y mantener relaciones
saludables y positivas con otros miembros de la organizacion. Algunos factores que
pueden afectar las relaciones interpersonales incluyen la capacidad de un
trabajador para comunicarse efectivamente, su actitud y su capacidad para trabajar

en equipo y colaborar con otros.

Es importante tener en cuenta que las relaciones interpersonales no son la Unica
dimensién del desemperfio laboral. Otros aspectos como el desemperio del cargo y
la comunicacion también son importantes para el rendimiento general de un
trabajador. Ademas, el desempefio laboral no solo se refiere al rendimiento
individual de un trabajador, sino que también incluye la contribucion del trabajador

al logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Segun sefiala Winter, (2000); el “trabajo en equipo parte de la creacion de éstos
empezando por identificarse los procesos que es necesario mejorar, entonces es
cuando la direccién que es la responsable y tiene la autoridad de tomar decisiones
y realizar los cambios que se requieran se convierte en el generador del equipo y
es quien decidira sobre los procesos, posterior a un correcto analisis se designara
el lider que sera a su vez quien seleccionard el equipo de trabajo quienes pasaran
a ser los responsables del proceso en conjunto, gracias al conocimiento y las
destrezas tanto del lider como de sus participantes se conseguira mejorar los
procesos, satisfacer necesidades y se genera la oportunidad de potenciar a los

miembros que conforman el equipo” (p. 25).
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f) Productividad

Segun Moran, (2017); menciona que el padre de la Administracion - Drucker reveld
gue alo largo de los afos se han reflejado importantes avances y es el resultado de
nuevos metodos, nuevas herramientas, nuevas tecnologias, el hallazgo fue dentro
del area de economia donde lo que llamaban trabajo se convirtié en el rendimiento
profesional, es decir durante siglos fue indiscutible que quienes producian mas
Unicamente era haciendo el trabajo més duro o trabajando durante més horas, de
ahi parte la necesidad de los economistas de tratar esta divergencia debido a que
solo relacionaban superficialmente trabajadores duros y perezosos, o0 ya sea entre
trabajadores fisicamente fuertes y débiles. La productividad estaba ausente pues se
aislaba como un factor extrafio y no integraba parte de las reglas econdémicas
contemporaneas; posteriormente la tecnologias, las herramientas permiten que la
mano de obra avance de manera acelerada por lo que el trabajo manual conlleva
directamente a las economias desarrolladas sin embargo en otro ambito existian
otras subdesarrolladas, entonces cuando evoluciona la productividad del trabajador
del conocimiento aproximadamente en el afio 2000. Moran (2017); “todos estos
progresos finalmente requieren que el trabajador sea apreciado como un recurso
activo de la organizacion mas que un costo con distinciones a la administracion de
los demas recursos. La productividad del recurso humano se ha medido de muchas
formas a traves del disefio de indicadores y en medida de su eficacia y eficiencia el

recurso alcanza mayor relevancia”.

La Evaluacion del Desempefio

Para Chiavenato, (2002); “la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica del desempefio de cada persona, en funcién de las actividades que
cumple, de las metas o resultados que debe alcanzar y de su potencial de

desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar contribucién al negocio de la
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organizacion, en el fondo, la evaluacion de desempefio constituye un poderoso

medio para resolver problemas de desempefio” (p. 18).

Para los Empleados de la Administracion Publica Nacional el Sistema de
Evaluacion del Desempefio, establece que: “El desempefio es el nivel de logros
laborales que consigue un individuo Unicamente después de ejecutar cierto grado
de esfuerzo. Depende no solo del monto de esfuerzo invertido, sino también de las
aptitudes y percepciones de los roles del individuo. Un individuo que realiza un gran
esfuerzo en su trabajo, pero posee una aptitud limitada o ha evaluado
incorrectamente que es necesario para tener éxito en la organizacion bien podria
alcanzar un desempefio deficiente. Ademas, se puede decir, el desempefio laboral
son acciones observables dirigidas hacia una meta, donde el sujeto manifiesta la
voluntad y la capacidad de ejecutarla, siempre y cuando el contexto sea idoneo
para alcanzarlas. La evaluacién de desempefio de los colaboradores consiste en
detectar, medir y gestionar el rendimiento de los empleados dentro de las
instituciones u organizaciones. Para poder realizar esta evaluacion se deben
analizar los puestos y areas de trabajo que se revisaran; luego se deben fijar
estandares de medicion y finalmente definir acciones con respecto a los resultados

esperados y obtenidos”. Pedraza, et. al. (2010).

Medicién del desempefio laboral

La medicién del desempefio laboral permite a la alta direccion de una institucion
tenga conocimiento en cuanto al desarrollo de los colaboradores. Cuando se
dispone de un amplio conocimiento, sobre como realizan sus funciones, se tendra
la oportunidad de evaluar y conforme a los resultados obtenidos en la evaluacion,
se puede brindar un reconocimiento, ya sea verbal, material o econdémicos.
Inostroza, crea un cuestionario para la evaluaciéon y medicion del desempefio

laboral, el cual consta de 6 dimensiones, cada una presenta items a evaluar.

28



Los Métodos Tradicionales de Evaluacion de Desempefio

Para Chiavenato, (2002); “La evaluacion de desempefio humano puede hacerse
mediante técnicas que pueden variar notablemente, no sélo de una empresa a otra,
sino dentro de una misma empresa, segun los niveles o las areas de actividad. Por
lo general, el sistema de evaluacion de desempefio humano sirve a determinados
objetivos trazados con base a una politica de recursos humanos. Hay varios
métodos, cada uno de los cuales presenta ventajas y desventajas y relativa
adecuacion a determinados cargos y situaciones. Pueden utilizarse varios sistemas
de evaluacién de desempefio, como también estructurar cada uno de estos en un
método diferente, adecuado al tipo y las caracteristicas de los evaluados y al nivel
y las caracteristicas de los evaluadores. Para que sean eficaces, las evaluaciones
de desempefio deben basarse en los resultados de las actividades del hombre en

el trabajo, y no solo en las caracteristicas de su personalidad” (p. 39).

Método de las escalas gréaficas

Segln Chiavenato, (2011); “Este es el método mas comin y divulgado por su
sencillez. Su aplicacion requiere tener sumo cuidado a fin de neutralizar la
subjetividad y los prejuicios del evaluador, los cuales pueden interferir en los
resultados. Es objeto de muchas criticas, sobre todo cuando reduce los resultados
a expresiones numéricas por medio de tratamientos estadisticos o mateméaticos

para neutralizar las distorsiones de orden personal de los evaluadores.” (p. 225).

Método de eleccion forzada

Segun Chiavenato, (2011); “Consiste en evaluar el desempefio personal por medio
de frases alternativas que describen el tipo de desempefio individual. Cada bloque

esta compuesto por dos, cuatro o mas frases, y el evaluador debe escoger so6lo una
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o dos de las que explican mejor el desempefio del evaluado, por eso se llama

“eleccioén forzada”. (p.229)

Método de investigacion de campo

Segun Chiavenato, (2011); indica “Esta desarrollado con base en entrevistas de un
especialista en evaluacion con el superior inmediato de los subordinados, con las
cuales se evalua el desempefio de éstos, y se registran las causas, origenes y
motivos de tal desempefio con base en el andlisis de hechos y situaciones. Es un
método de evaluacion mas amplio que, ademas de un diagndstico del desempefio
del empleado, ofrece la posibilidad de planear con el superior inmediato su

desarrollo en el puesto y en la organizacion”. (p.230)

2.1.2. Calidad de Servicio

Stanton, et. al. (2007); sefala que “los servicios son las actividades intangibles e
identificables que son principalmente el objeto en una transaccion ideada con la

finalidad de satisfacer deseos o necesidades del cliente”.

Horovitz, (1991), expresa que: “un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando
responde a las demandas de un grupo seleccionado”.(p.2), por ende, este nivel de
excelencia no se basa precisamente en hacer cosas imposibles de superar por la

competencia, sino en responder a las necesidades y expectativas de los clientes.

Cronin & Taylor, (1992); “Indican que la calidad del servicio debe ser tomada como
similar a una actitud y por tanto debe ser una medida de desempefio y no de la
diferencia entre expectativa y desempefo. Por esta razon desarrollan su modelo

basado en el desempefio”
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Segun Druker, (1990); “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo

que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”.

Caracteristicas del servicio:

Los elementos inherentes al servicio son los que se detallan a continuacion:

a)

b)

d)

Intangibilidad: Indica Armstrong & Kotler, (2013); que “Los servicios no pueden

ser vistos, tocados, degustados, escuchados ni olidos antes de su compra”.

Inseparabilidad del Servicio: Segun Armstrong & Kotler, (2013); “Los servicios
no pueden separarse de sus proveedores, ya sea que los proveedores sean
personas 0o maquinas. Si un empleado de servicio proporciona el servicio, el
empleado se convierte en una parte del servicio. Y los clientes no s6lo compran
y utilizan un servicio, Sino que juegan un papel activo en su entrega. La
coproduccion del cliente hace que la interaccion cliente-proveedor sea una
caracteristica especial del marketing de servicios. Tanto el proveedor como el

cliente afectan el resultado del servicio”.

Variabilidad del Servicio: Indica Armstrong & Kotler, (2013); que “La calidad de
los servicios depende de quién los proporciona, asi como cuando, donde y

cdmo se prestan”.

Caducidad del Servicio: Segun Armstrong & Kotler, (2013); “Los servicios no

pueden almacenarse para su venta o uso posterior”.
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Modelo SERVPERF

El Modelo SERVPERF se deriva del término compuesto Service Performance que
significa el “rendimiento del servicio”, el cual es desarrollado por Cronin y Taylor
(1994) basandose en el estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry, determinando
que el modelo SERVQUAL no es tan pertinente para medir la calidad de servicio
en base a las percepciones y expectativas, a través de estudios empiricos
realizados en diferentes organizaciones de servicios, concluyeron que en
ocasiones es muy complejo interpretar las expectativas de los clientes durante un
proceso de servicio puede ser muy complejo, y por lo tanto, existe poca conexion
entre percepciones y expectativas. Por eso este modelo SERVPERF demuestra
“que la calidad de servicio puede medirse por el desempefio y el valor percibido de
una empresa”’. El instrumento se basa en un cuestionario de 22 preguntas y
contienen las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La diferencia entre el
SERVPERF y el SERVQUAL es que se omite el cuestionario de las expectativas
para medir la calidad del servicio y solo se completa el cuestionario de percepcion,

lo que hace que los resultados sean mucho mas faciles de interpretar.

Dimensiones

Cronin & Taylor, (1992); Son “Las creencias que tienen los consumidores sobre el
servicio recibido, maneras como los clientes captan los servicios a través de los
momentos de verdad”. Las dimensiones segun el modelo de serveperf propuesto
por Cronin & Taylor, (1992); son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, ya que la escala de serveperf es la mas idonea para evaluar
la calidad de servicio, debido que se fundamenta en las percepciones, dejando de

la lado las expectativas de un servicio.
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a) Tangibilidad: La tangibilidad es una de las siete dimensiones del modelo de

b)

calidad del servicio. Se refiere a la presencia de elementos tangibles que
pueden ser percibidos por los clientes y que pueden afectar su percepcién de
la calidad del servicio. Algunos ejemplos de elementos tangibles incluyen la
apariencia fisica del lugar de trabajo, la apariencia de los empleados, la calidad
de los productos y equipos que se utilizan y la disponibilidad de folletos y otros
materiales informativos. Es importante tener en cuenta que, aunque la
tangibilidad es una dimension importante de la calidad del servicio, no es el
anico factor que afecta la percepcion de los clientes. Otros factores como la
fiabilidad, la seguridad, la empatia y la atencién personalizada también son

importantes para la calidad del servicio.

Segun Duque & Chaparro, (2017); son “las instalaciones fisicas, equipos, y el
aspecto del personal”, lo cual implica cuidar la apariencia de las instalaciones
fisicas, el equipo, el personal y los materiales escritos. Las empresas con buena
tangibilidad presentan fortalezas en relacion a las apariencias de los equipos y
personal que labora en la empresa, ya que segun lo percibido por los clientes.
De este modo, la dimension de elementos tangibles implica indicadores como:
equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas,

empleados con apariencia pulcra y elementos materiales atractivos.

Fiabilidad: Segun Duque & Chaparro, (2017); “la habilidad para realizar el
servicio prometido en forma fiable y precisa”. La Fiabilidad de la oferta de
servicios implica asegurar la capacidad para desempefar el servicio que se
promete, de manera seguray precisa. La habilidad que deben presentar ambos
centrales para ejecutar el servicio prometido de forma cuidadosa. De este
modo, la dimension fiabilidad contiene indicadores como: cumplimiento de lo
prometido, sincero interés por resolver problemas, realizar bien el servicio la

primera vez, conclusioén del servicio en el tiempo prometido.
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c)

d)

Capacidad de respuesta: Segun Duque & Chaparro, (2017), es “la disposicion
para ayudar a los clientes y proporcionar rapido Servicio”. Del mismo modo, la
capacidad de respuesta considera la disponibilidad para ayudar a los usuarios
y para promover el servicio con prontitud. Antendiendo a una saludable
capacidad de respuesta, las organizaciones cuentan con un personal que
refleja una excelente aptitud para atender de forma rapida, amable y siempre
en la basqueda de soluciones a las inquietudes de los clientes. De este modo,
la dimension capacidad de respuesta incluye indicadores como: ccomunican
cuando concluiran el servicio, los empleados ofrecen un servicio rapido, los
empleados siempre estan dispuestos a ayudar, los empleados nunca estan

demasiado ocupados.

Seguridad: Segun Duque & Chaparro, (2017); “El conocimiento y la cortesia de
los empleados y su capacidad para inspirar Confianza y seguridad”. Por
seguridad puede entenderse el conocimiento y el trato adecuado de los
empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza. Cuando las
empresas garantizan la seguridad de la calidad de sus servicios, cuentan con
un equipo calificado en las diferentes areas de trabajo, proporcionando al
usuario un ambiente de confianza y credibilidad. De este modo, la dimensién
seguridad se compone de indicadores como: comportamiento confiable de los
Empleados, Clientes se sientes seguros, los empleados son amables, los

empleados tienen conocimientos suficientes.

Empatia: Segun Duque & Chaparro, (2017); “El cuidado, la atencion
individualizada que la empresa proporciona a sus clientes”. La empatia en la
oferta de servicio implica brindar a los clientes una atencion individualizada y
cuidadosa. Las empresas que cuidan la empatia en sus servicios brindan una
atencion personal y mostrando siempre un interés genuino en el bienestar del
cliente en cada negociacion. De este modo, la dimensién empatia incluye

indicadores como: ofrecen atencidén individualizada, horarios de trabajo
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convenientes para los clientes, tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada, se preocupan por los clientes, comprenden las necesidades de

los clientes.

2.2. ANTECEDENTES

2.2.1. Nivel Internacional

Segun Rodriguez & Lechuga, (2019), en su articulo denominado: “Desempefio
laboral de los docentes de la Institucion Universitaria ITSA”, los autores proponen
brindar evidencia sobre los factores y los niveles de desempeiio laboral de los
docentes de la Institucion Universitaria ITSA. De igual forma se utilizaron métodos
cuantitativos de investigacion tipo descriptiva, no experimental, de disefio
transversal, se aplico el instrumento de 26 items a 84 personas entre ellos 79
docentes y 5 directivos docentes utilizando escala de Likert. Se evidencio que los
niveles del desempefio son sobresalientes en los directivos docentes y los factores
del desempefio son frecuentes. Ademas, el bajo desempefio laboral causado por
la falta de comunicacion interna genera insatisfaccion entre los docentes de las
Instituciones Universitarias ITSA lo que se manifiesta en fallas en el proceso de
retroalimentacion. El estudio concluye que se necesita una mayor motivacion para
considerar y fomentar altos niveles de comunicacién organizacional, ya que se

presenta como un mecanismo preferido para crear un clima organizacional éptimo.

Segun Fontalvo, et. al. (2020), en su investigacion denominada “Evaluacion del
desemperio y analisis de eficiencia del nivel sigma en la evaluacién de la calidad
del servicio en una institucion de educacion superior’, nos presentan un
procedimiento para evaluar el desempeiio y analizar la eficiencia del nivel sigma de
las dimensiones de calidad del servicio en una institucion de educacion superior
Como parte de la teoria describe la calidad del servicio, las métricas de Seis Sigma

y el andlisis de datos de la investigacién. Se realizo un tipo de investigacion
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evaluativa, teniendo en cuenta como informacion los registros de entrada recibidos
por la gerencia de servicio en el transcurso de 11 meses del afio 2019, la poblacion
que se utilizé en la investigacion es el personal especializado de la institucion, en
cuanto a los resultados se observa que el nivel de eficiencia promedio del servicio
fue del 93,48% en los once meses que se estudian. Asimismo, concluye que las
variables en estudio permiten valorar las dimensiones de calidad del servicio de

forma puntual, periddica y longitudinalmente.

Segun Cervantes , et. al. (2019), en su articulo denominado “Desempefio laboral y
rendimiento académico de los estudiantes de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo, Los Rios-Ecuador”; los autores plantearon como objetivo general
determinar la influencia que ejerce el desempefio laboral en el rendimiento
académico de los estudiantes. Se ejecutd un andlisis descriptivo/transversal, del
periodo 2016 - 2017. Asimismo, se realizé un disefio de muestreo probabilistico
estratificado, con una poblacién de 7.901 estudiantes, teniendo como muestra 366
estudiantes; para analizar la variable del desempefio laboral (ordinal) y variable
notas (cuantitativa continua), se tomaron los estratos de las Escuelas (facultades)
de la Universidad, se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman, p (rho) para
medir la correlacion entre ambas variables aleatorias. Es por ello que concluye
existe una correlacion positiva débil en las variables que se estudian; por lo tanto,
indica que los estudiantes que trabajan no presentan problemas en su rendimiento

académico.

Segun Aldana, et. al. (2019), en su articulo denominado: “Relacion entre el
desempeiio laboral y la calidad de servicio de la Industria Venezolana de Cemento
(Invecem)”, realiza una investigacion de tipo correlacional y de disefio no
experimental. En cuanto a la poblacion y muestra queda definida por 14
colaboradores del area de calidad de servicio de la empresa. La investigacion
emplea un instrumento de recoleccién de datos, con un cuestionario estructurado

de 17 items con 5 opciones de respuestas, segun la escala de Likert. Asimismo, los
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resultados proyectan un coeficiente de correlacion de Pearson igual a 0,423, lo que
muestra una correlacion positiva moderada entre las variables desempefio laboral

y calidad de servicio.

Segun Loépez, et al. (2021), en su articulo denominado: “Calidad de vida laboral y
desempeiio laboral en médicos del instituto mexicano del seguro social de
bienestar, en el estado de Chiapas”, tiene como objetivo conocer si la calidad de
vida laboral es predictor significativo del nivel de desempeiio laboral auto percibido
por los médicos que laboran en el Instituto Mexicano del Seguro Social de Bienestar,
en el estado de Chiapas, México. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, transversal
y predictivo. La poblacién estuvo formada por 445 médicos. El tipo de muestreo fue
no probabilistico por conveniencia, ya que se seleccion6 a los médicos que laboran
en el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMMSS) Bienestar, en el estado de
Chiapas. Lamuestra fue de 169 médicos que representan el 37.97% de la poblacién.
Se realiz6 un analisis de regresion lineal simple por el método de pasos sucesivos.
En los resultados se encontrd que la variable nivel de calidad de vida laboral explico
el 64.9% de la varianza de la variable dependiente nivel de desempeifio laboral. De
igual manera, se determind que existe una influencia lineal positiva y significativa
entre las variables. Se encontr6 que la variable calidad de vida laboral es un
predictor significativo del desempefio laboral de manera muy importante (3 = .806).
Se concluye que la calidad de vida laboral influye en el desempefio laboral de los
meédicos que laboran en el Instituto Mexicano del Seguro Social de Bienestar, en el
estado de Chiapas de manera muy importante. En la medida que los médicos

encuestados mejoren su calidad de vida laboral influird en su desempeifio laboral.
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2.2.2. A Nivel Nacional

Segun Hancco, et al. (2021), en su articulo denominado “Relaciones
interpersonales y desempefio laboral en hoteles turisticos del departamento de
Puno”, concluye que las relaciones interpersonales son la interaccion de las
personas, desde su punto de vista, percepciones, ideas, las mismas que pueden
afectar para bien o mal en el desempefio laboral, por ende, permite lograr los
objetivos institucionales. El estudio tiene como objetivo: analizar cémo son las
relaciones interpersonales de los colaboradores de los hoteles del departamento de
Puno y determinar el desempefio laboral de los colaboradores de los hoteles del
departamento de Puno. El método de la investigacion es enfoque cuantitativo, de
nivel exploratorio-descriptivo y disefio no experimental. Comprende una poblacién
de 40 hoteles de tres estrellas con una muestra de 16 hoteles, que tienen 84
trabajadores, quienes fueron encuestados con un cuestionario (instrumento), el cual
en la primera variable (relaciones interpersonales), contiene 15 preguntas medidas
a una escala de Likert y para la segunda variable (desempefio laboral), se aplicé la
evaluacién por el método de escala gréafica. Para el procesamiento de datos y/o
informacion se ha dado a través de la hoja de célculo Excel y el paquete estadistico
SPSS. El mismo que calculé las frecuencias y porcentajes de cada variable y sus
dimensiones. Asimismo, se concluye que las relaciones interpersonales en los
hoteles del departamento de Puno segun escala del instrumento utilizado son
buenas, asi el desempefio laboral de los colaboradores de los hoteles del

departamento de Puno es bueno segun la escala grafica.

Segun Yanina & Alomia, (2020), en su articulo denominado: “Desemperio laboral
en los trabajadores de la Municipalidad de Lince”, tuvo como objetivo determinar el
nivel de percepcion del desempeiio laboral de los trabajadores de municipalidad de
Lince. El estudio es de nivel descriptivo de disefio no experimental. Elinstrumento de
la investigacion es “Individual Work Performance (IWP)”, adaptado por Widyastuti &

Hidayat, para medir la percepcion del desempeiio laboral con una muestra de 60
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trabajadores. Asimismo, se emple0 estadistica para la recoleccién de resultados.
Respecto a las caracteristicas demograficas de los colaboradores, gran parte es de
género masculino y tiene entre 30 y 41 afios edad, asi mismo la gran parte de los
colaboradores tiene 42 afilos a mas como experiencia laboral en laempresade 1a 3
afnos. El desempefio laboral y las dimensiones son percibidas en un nivel moderado
esto involucra que los colaboradores ven como necesario una actividad planificada
gue permite obtener conocimiento previo de los ciudadanos, como es el rendimiento
en la tarea; comportamientos contraproducentes; rendimiento en el contexto.

Asimismo, el colaborador se siente con rendimiento y dedicacion a la municipalidad.

Segun Navarro & Rios, (2020), en su investigacion titulada “Desempefio laboral y
calidad del servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, 2019”, en la
investigacion se planted como objetivo calificar la relacion del desempefio laboral y
calidad del servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, 2019. Se planteo un tipo de
investigacion descriptiva-correlacional. Se utilizaron dos instrumentos: el primero
dirigido a 75 trabajadores y el segundo dirigido a 75 clientes de la empresa Sodimac
de Pucallpa, el cuestionario onst6 de 20 preguntas y 5 opciones de espuesta. Los
resultados establecen que existe una relacion positiva muy baja y no significativa,
entre el desempefio laboral y la calidad del servicio en la empresa Sodimac
Pucallpa, 2019, lo que significa que la eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo
en equipo y la comunicacién con lo que opera la empresa Sodimac Pucallpa no

favorecen a una relacion positiva mas alta y significativa con la calidad del servicio.

Segun Zela, et. al. (2021), en su investigacion denominada: “Desempefio laboral y
la calidad de servicio en municipalidades provinciales de Puno, Peru”, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de
3 municipalidades provinciales. La investigacion fue relacional, con dos muestras no
probabilistas. Asimismo, se empled una encuesta (cuestionario IWTQ), integrado
por 18 items (a=0,801) a los trabajadores de las municipalidades provinciales de

San Roman, Puno y Azangaro para medir el nivel de desempefio laboral y, por otro
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lado, participaron los usuarios de tres municipalidades provinciales (San Roman,
Punoy Azangaro) quienes respondieron a la escala SERVQUAL de percepciénde la
calidad de servicio compuesto de 22 items (a=0,898). Los resultados indican que los
trabajadores de los tres municipios presentan regular desempefio laboral (San
Roméan=78,4%, Puno=55,2% y Azangaro=63,8%). Conforme a las dimensiones, los
trabajadores de la M.P de Puno obtuvieron un promedio alto en el desempefio de
tareas (18,55) y el desempefio en el contexto (27,00), mientras que la M.P de San
Roman alcanzo un promedio alto en el comportamiento laboral contraproducente
(17,41). El nivel de calidad de servicio percibido por los usuarios de ambos sexos de
la M.P de San Roman es regular (80,3%), asi como en la M.P de Azangaro (56,0%),
mientras los usuarios de la M.P de Puno perciben alta calidad de servicio (68,8%).
La dimension con el promedio mas alto es confiabilidad (16,33) y capacidad de
respuesta (15,27) de los usuarios de la M.P de Puno, el promedio mas bajo fue
empatia (11,42) en la M.P de San Roméany seguridad (9,01) en la M.P de Azangaro.
Del resultado de la investigacidén concluye que existe correlacion positiva entre el
desempefio laboral y la calidad de servicio en las tres entidades publicas.

Segun Delgado, (2020), en su investigacion denominada: “Calidad de servicio y
desemperfio laboral en colaboradores de la Direccion Regional de Trabajo y
Promocion del Empleo, Moyobamba 20207, tuvo como objetivo general determinar
la relacién entre calidad de servicio y desempefio laboral en colaboradores de la
Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Empleo, Moyobamba 2020. En este
estudio se utilizé el disefio basico no experimental de nivel correlacional, con
enfoque cuantitativo. Con una poblacion de 100 usuarios y muestra no probabilistica
de 40 usuarios. Se aplico encuesta, procesando los datos mediante el coeficiente de
correlacion de Pearson resultando que existe una relacion muy alta entre calidad de
servicio y desempefio laboral en colaboradores de la Direccion Regional de Trabajo
y Promocion del Empleo, dado que el valor del coeficiente de correlacion de Pearson
r = 0.937; las variables han sido directamente proporcionales, se concluyd que

cuando la calidad de servicio es eficiente el desempefio laboral también sera
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eficiente, debido a que los resultados de la estadistica de regresidon muestra una
relacion muy alta entre calidad de servicio influyendo en un r2 = 87.86% en el
desempefio laboral en colaboradores de la Direccibn Regional de Trabajo y
Promocion del Empleo, Moyobamba 2020.

Segun Serpa, (2019), en su investigacion denominada, se plante6 como objetivo
general es identificar la relacion existente entre el desempefio laboral y la
productividad de los colaboradores de Juan Galindo SLU Sucursal del Pera del
Distrito de San Martin de Porres, 2017. La metodologia que se trabajé con el tipo de
investigacion fue basica, disefio no experimental, nivel de investigacion relacional, el
enfoque fue cuantitativo y la poblacion fue de 50 colaboradores siendo la muestra
censal donde se hallaron los resultados. Las técnicas de recoleccion de datos
utilizadas fueron encuestas validadas y la observacién; las que se han procesado y
permitié tener los resultados En Conclusion existe una relacion significativa entre el
desempeifio laboral y la productividad de los colaboradores de Juan Galindo SLU
Sucursal del Pera del Distrito de San Martin de Porres, 2017, debido a que la
correlacién de Spearman arrojo un valor de 0,949 representando una correlacién

positiva muy alta.

2.2.3. A Nivel Local

Segun Garcia & Astudillo, (2019), en su investigacién denominada “Desempefio
laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de
Tumbes, 2019”, los autores tuvieron como objetivo determinar como incide el
desempefo laboral en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de
Corrales, Tumbes, 2019, con un tipo de investigacion descriptiva - correlacional,
empleandose encuestas de dos tipos, la primera con una muestra de 65
trabajadores administrativos y la segunda a los 384 usuarios. La confiabilidad del
instrumento fue de 0,976, medida con el alfa de Cronbach. Los datos fueron

procesados en SPSS. Segun los resultados el desempefio laboral obtuvo un nivel

41



alto del 41,5% de las respuestas indicadas por los colaboradores con una incidencia
en el nivel medio en la calidad del servicio del orden del 38,3% de las respuestas
de la muestra encuestada. Ratificar su correlacién con el andlisis de Rho de
Spearman, siendo 0,612 para la asociacion de ambas variables, para las
dimensiones de productividad 0,465; compensacion 0,382 y capacitacion 0,291,
dimensiones correlacionadas con la calidad del servicio, los resultados de los
coeficientes mostraron que tanto el desempefio laboral con la calidad del servicio,
y las dimensiones con la calidad del servicio tuvieron una incidencia directa y

positiva.

Segun Donayre, (2021); en su investigacion titulada: “Motivacion y desempefio
laboral del personal asistencial de un hospital de Tumbes, 2021”; tuvo como
objetivo establecer la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral del
personal asistencial de un hospital de Tumbes, 2021. La investigacion fue de tipo
no experimental — correlacional, con una muestra de 60 trabajadores del
establecimiento de salud. Se empleé como instrumentos 2 cuestionarios de las
variables en estudio. Los resultados evidenciaron que existe relacion alta,
estadisticamente significativa y directa entre la motivacion y el desempefio laboral
(Rho=,697; p<01). Asimismo, se identific6 una relacibn moderada,
estadisticamente significativa y directa entre la motivacién y la dimensién calidad
de trabajo del desempefio laboral (Rho=,560; p<01), la dimensién responsabilidad
del desempefio laboral (Rho=,542; p<.01), a dimension trabajo en equipo del
desemperio laboral (Rho=,489; p<01), y la dimensién compromiso institucional del
desempeiio laboral (Rho=,430; p<01). De los resultados obtenidos se concluye que
a mayor motivacion mejor sera el desempefio laboral del personal asistencial del

hospital de Tumbes.

Segun Moscoso, (2022); en su investigacion denominada: “Motivacion laboral y su
impacto en la calidad del servicio, usuarios externos, Municipalidad Distrital de

Aguas Verdes, Tumbes, Peru, 2022”; tuvo como objetivo determinar el impacto de
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la motivacion laboral en la calidad del servicio a los usuarios externos de la
Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Region Tumbes, 2022. La investigacion
fue de tipo aplicada, transversal, no experimental, cuantitativa, correlacional para
las variables motivacion laboral y calidad de servicio, con una muestra por
conveniencia de 59 trabajadores y 96 habitantes mediante el muestreo aleatorio.
Los resultados evidenciaron que existe asociatividad entre la variable motivacion
laboral y la variable calidad de servicio con el 64,4% de nivel medio y un Rho de
Spearman (x=0,887) con significacion bilateral de 0,000; para el primer objetivo
especifico se obtuvo que tiene relacion de asociatividad positiva con respuestas de
nivel medio con el 57,6% y un Rho de Spearman («x=0,819). El segundo objetivo
especifico, tuvo relacion positiva y significativa de asociatividad entre la dimension
de la seguridad y la calidad de servicio con el 50,8% de las respuestas de nivel alto
y un coeficiente Rho de Spearman (x=0,900), para el tercer objetivo especifico,
tuvo respuestas de nivel medio con el 57,6% de las respuestas con un coeficiente
Rho de Spearman (x=0,819) indicando que existid una relacion significativa y

positiva entre la dimensién de la estima y calidad de servicio.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Desempefio:

Chiavenato I. , (2002); lo define, “como las acciones o comportamientos observados

en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion”.

Calidad:

Tari Guillo, (2000); define que, “La calidad del producto o servicio se convierte en
objetivo fundamental de la empresa; pero si bien con la vision tradicional se trataba
de conseguir a través de una funcion de inspeccion en el area de produccién, en el

enfoque moderno la perspectiva se amplia, considerando que va a ser toda la
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empresa la que va a permitir alcanzar esta meta, fundamentalmente a través de la

prevencion”.(p.21)

Servicio:

Segun Sandhusen, (2002), define "los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo”.

Municipio:

Segun, Fernandez, (2003); lo define “El vocablo “municipio proviene de latin, siendo
una palabra culta de ese idioma, compuesta de dos locuciones: el sustantivo
munus, que se refiere a cargas u obligaciones, tareas, oficios, entre otras varias
acepciones, y el verbo capere, que significa tomar, hacerse cargo de algo, asumir

ciertas cosas.
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3.1.

3.1.1.

3.1.2.

b)

.  MATERIALES Y METODOS

FORMULACION DE HIPOTESIS

Hipoétesis general

El desempefio laboral tiene incidencia positiva en la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Hipotesis especificas

El nivel de conocimiento sobre la descripcidon del cargo tiene incidencia
positiva en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

El conocimiento de la institucion tiene incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

El desempefio del cargo tiene incidencia positiva en la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023
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d)

f)

La proactividad e innovacion tiene incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

Las relaciones interpersonales tienen incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

La productividad tiene incidencia positiva en la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.
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3.2. TIPOY DISENO DE LA INVESTIGACION
3.2.1. Tipo de estudio

En relacién con los objetivos, problemas e hipétesis planteada, este tipo de
investigacion es aplicada, debido a que se empleara modelos tedricos, de enfoque
correlacional, ya que su objetivo es relacionarlas entre si, la variable desempefio
laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar
y la variable calidad de servicio, la cual es percibida por los usuarios de la entidad
edil.

3.2.2. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion que se realizara en la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, es no experimental, porque los estudios que se realizaran
seran sin efectuar manipulacién intencionada de variables y solo se analizaran los
fendbmenos en situaciones ya existentes. Es transversal porque la recopilacion de
informacion de la variable desempefio laboral y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, se realizar& en un momento
anico. El Disefio de contrastacion de hipétesis sera correlacional, como se muestra

a continuacion

Donde: Oy
n/ r
‘\

n = muestra de estudio Oy

0, = Desempeiio laboral (variable independiente)

0, = Calidad de Servicio (variable dependiente)
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r = Correlaciéon entre variables.

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.3.1. Poblacién

Este estudio incluye dos poblaciones, una para colaboradores municipales y el otro
es para usuarios, respecto a la primera variable (Desempefio laboral), segun la
base de datos de la entidad, esta compuesta por un total 79 trabajadores, entre
funcionarios y personal administrativo. (Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar). Respecto a la segunda variable, la poblacién estar4 constituida por la
poblacién de la Provincia de Contralmirante Villar, que es de 20,104 habitantes,
segun INEI (2017).

3.3.2. Muestra

Para definir el tamafio de la muestra se empleara la férmula para poblaciones

finitas, ya que esta se aplica cuando se conoce el tamafio de la poblacion a estudiar.

Formula de calculo para poblacion finitas:

NxZ2xpxq
e?x(N—-1)+7% xp xq

n=

Se describe asi:

Z = Corresponde al nivel de confianza

p = Corresponde al tamafio de la poblacién que tiene el atributo deseado
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g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado 1-p

Nota: cuando no hay indicacién de la poblacion que posee o no el atributo, se

asume 50% para p y 50% para q.

N = Corresponde al tamafio de la poblacién (el universo se conoce)

e = error del muestreo

n = Corresponde al tamafio muestral

Aplicacién de la formula: Variable Desempefio Laboral

Para la aplicacion de la primera variable, la poblacion serd de 79 trabajadores

administrativos conforme data de la institucion

N = 79 trabajadores administrativos

Z? = 1.96 a un grado de confianza del 95%

p = 50% (0.5), trabajadores administrativos que brindan el servicio; como no se

conoce se asume este porcentaje (Manual de Cooperacion Técnica BID, 2000)

g = (1 - P) = 0.5 trabajadores administrativos que no brindan el servicio.

e = 0.05 es el margen de error del muestreo
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NxZ2xpxq
e?x(N—-1)+7Z2 xp xq

n=

B 79x1.96% x0.5x 0.5
©0.052x(79—-1) +1.962 x0.5x0.5

n

n = 65.6 = 66 trabajadores administrativos

Aplicacion de formula: Variable Calidad de Servicio

Para la aplicacion de la segunda variable, la poblacion sera de 20,104 segun INEI
(2017)

N = 20,104 habitantes de la Provincia de Contralmirante Villar

Z? = 1.96 a un grado de confianza del 95%

p = 50% (0.5), usuarios que solicitan el servicio; como no se conoce se asume este

porcentaje (Manual de Cooperacion Técnica BID, 2000)

g = (1-P) = 0.5, usuarios que no solicitan el servicio.

e = 0.05 es el margen de error del muestreo
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NxZ2xpxq
e?x (N—1)+7Z% x p xq

n=

_ 20,104 x1.96% x 0.5x 0.5
~0.052x(20,104 —1) +1.962 x0.5x0.5

n

n = 376.97 = 377 usuarios

3.3.3. Muestreo

El muestreo nos permite seleccionar al conjunto de individuos de la poblacién, con
la finalidad de estudiarla, en ese caso se empleara un muestreo aleatorio, ya que
los funcionarios de la Municipalidad a estudiar, cada uno tendrd una cierta

probabilidad de resultar elegidos.

Para cada una de las variables existe un cuestionario, para calidad de servicio 22
items, y para desempefio laboral del usuario 18 items, ambas variables en escala
de Likert.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS.

3.4.1. Métodos

a) Descriptivo: Tiene como objetivo conocer, describir, analizar y acopiar
resultados de acuerdo al objeto de estudio, asi como también determinar la

incidencia entre la variable calidad de servicio y desempefio laboral.
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b) Probleméatico — hipotético: Permitira formular el problema e hipotesis respecto
a la incidencia del desempefio laboral en la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar.

¢) Inductivo — deductivo: Desde el punto de vista inductivo se refiere a los datos
gue se conseguiran de la variable desempefio laboral de los administrativos de
la municipalidad y la calidad de servicio de los ciudadanos de la Provincia de
Contralmirante Villar al diferenciar estos datos permitiran obtener conclusiones
de forma deductiva.

3.4.2. Técnica de recoleccion de datos

La presente investigacion siendo un disefio de investigacién no experimental, la

técnica de recoleccion de datos es la siguiente:

a) Técnica de la encuesta: Se empleara la técnica de encuesta, aplicada al
personal administrativo que laboran durante el afio 2023 en la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar y a los usuarios de la Municipalidad,
utilizando muestreo aleatorio. La herramienta de medicion utilizada para las dos
muestras sera un cuestionario, el primero a 66 trabajadores administrativos del
municipio conformado por 22 items, el segundo a 377 usuarios de la Provincia
de Contralmirante Villar, relacionado a la calidad de servicio conformado por 18

items.

3.4.3. Instrumento de recoleccion de datos

a) Cuestionario: Se aplicaran 2 instrumentos, con la finalidad de luego ser
relacionadas entre si, como primer instrumento la variable independiente
Desempefio Laboral, se empleara un cuestionario que lo constituye 3 items

para las 18 preguntas, el cual es validado por Inostroza (2012). El segundo
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instrumento para la variable dependiente Calidad de servicio es un cuestionario
de Cronin & Taylor, (1992); donde plantearon el modelo Servperf mediante
estudios empiricos en diferentes organizaciones de servicio, que propone 5
dimensiones, con un total de 22 preguntas. En total el cuestionario comprende
40 preguntas que se empleara con alternativas de escala de Likert. (Ver Anexo
3), siendo estas:

Totalmente en desacuerdo:1

Muy en desacuerdo: 2

En desacuerdo: 3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo:4

De acuerdo: 5

Muy de acuerdo:6

Totalmente en acuerdo:7

3.4.4. Confiabilidad del Instrumento

Confiabilidad “Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes. La validez y la confiabilidad no se asumen, se prueban”. Hernandez,
Fernandez, & Baptista,(2014).

La confiabilidad se consiguiéo mediante la aplicacion de una prueba piloto, aplicada

a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, 2023”
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compuesta por 38 encuestas, de iguales caracteristicas de la muestra de estudio.

El estadigrafo Alfa de Cronbach, arrojo los siguientes resultados:

Tabla 1

Estadistico de fiabilidad de trabajadores
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,946 18

Fuente: Programa SPSS 2019

Tabla 2
Estadistico de fiabilidad de usuarios

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,892 22
Fuente: Programa SPSS 2019

El Alfa de Cronbach presenta un valor de 94.6% de fiabilidad para los items dirigidos
a los trabajadores y 89.2% para los usuarios, se afirma que existe fiabilidad de los
cuestionarios. Segun indica Ore “la confiabilidad es el grado en que la aplicacion
de un instrumento ocasiona consistentes e iguales resultados en otras condiciones
similares. Dicho de otra manera, hay resultados idénticos cuando se aplican las

mismas preguntas en relacion a los mismos fendmenos”. Oré, (2015).

Tabla 3

Rangos Alfa de Cronbach

Rangos Nivel de Aceptacion
Elevada 0,81a1,00
Aceptable 0,61 a0,80

Regular 0,41 a 0,60

Baja 0,21a0,40

Muy Baja 0,01 a 0,20

Fuente: Oré, (2015)
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3.4.5. Procesamiento y analisis

Mediante los cuestionarios descritos, se recopilo los datos, y se da inicio a una
etapa esencial para toda investigacion, nos referimos a la clasificacién o agrupacion
de los datos relacionados con cada variable en estudio. Para el procesamiento de
datos, se usé el programa SPSS version 26 (Statistical Package for the Social

Sciences), y se siguio los siguientes pasos:

a) Validaciéon: consiste en verificar las encuestas que se hayan aplicado de
acuerdo a lo determinado, esto incluye verificar los errores del entrevistador y

del entrevistado.

b) Codificacidon: Implica el proceso de establecer los codigos numéricos para las

distintas respuestas obtenidas de una encuesta.

c) Introduccion de datos: se refiere a la conversion de informacion a formato
electrénico en una computadora a través de un medio de almacenamiento

como disco duro o USB.

d) Tabulacién y andlisis estadisticos: se refiere procesamiento de datos mediante
tabla o cuadro con los resultados obtenidos de los cuestionarios.

Los datos obtenidos de ambas variables se prepararon en tres categorias: alto,
medio y bajo, con el fin de relacionarlas. La variable desempefio laboral consta de
18 preguntas con un puntaje maximo de 7 puntos y un puntaje minimo de 1. Los
resultados muestran que el puntaje maximo es de 126 puntos y el minimo de 18
puntos, que distribuidos de forma equitativa en tres categorias obtenemos los
resultados de la tabla 4. Asimismo, se aplicé a las dimensiones de la variable, como

se muestra en la tabla 5
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Tabla 4
Escala valorativa de los niveles variable desempefio laboral

Calificacion Puntaje
Alto 90-126
Medio 54-89
Bajo 18-53

Fuente: Encuesta de la investigacion

Tabla 5
Escala valorativa de los niveles de las dimensiones
Calificacion Puntaje
Alto 16-21
Medio 10-15
Bajo 3-9

Fuente: Encuesta de la investigacién

La variable calidad de servicio consta de 22 preguntas y el puntaje maximo
asignado para la escala mas alta es de 7 puntos y la menor de 1 punto, como
resultado tenemos que el puntaje maximo seria de 154 puntos y el minimo de 22

puntos, que, distribuidos en 3 categorias, obtenemos los resultados de la tabla 6.

Tabla 6
Escala valorativa de los niveles variable calidad de servicio
Calificacion Puntaje
Alto 110-154
Medio 66-109
Bajo 22-65

Fuente: Encuesta de la investigacion

56



3.5. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

3.5.1. Variable independiente: Desempefio laboral

a) Definicion conceptual

Segun Chiavenato, (2002); indica que es la “eficacia del personal que trabaja dentro
de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el

individuo con una gran labor y satisfaccion laboral” (p. 28).

b) Definicion operacional

La medicidbn de la variable desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, se obtuvo mediante técnica de
encuesta, aplicada a una muestra de 66 trabajadores de dicha entidad, empleando
un cuestionario de 18 preguntas constituidas de acuerdo a sus indicadores (Tabla
7); utilizando la escala de Likert (1: Totalmente en desacuerdo, 2: Muy en
desacuerdo, 3: En desacuerdo, 4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5: De acuerdo,

6: Muy de acuerdo, 7: Totalmente en acuerdo) (Ver Anexos 1y 3).
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Tabla 7
Dimensiones e indicadores de la variable desempefio laboral

Dimensiones Indicadores Preguntas

Nivel de Conocimiento sobre , .
la descripcién del cargo Funciones, Responsabilidad, 1,2,3

Conocimientos.

Desempefio del cargo Organizacion, Supervision, 4,5,6
Idoneidad.
Vision y Mision, Objetivos
Conocimiento de la institucion institucionales, Ambiente 7,8,9
Laboral.
Proactividad e Innovacion Participacién’ Aportes, 10,11,12
Adaptacion.
Relaciones Interpersonales Relacién cordial, Trabajo en 13,14,15

Equipo, Ambiente de trabajo.

o Metas, Organizacion en las
Productividad tareas, Cumplimiento de 16,17,18

objetivos.

Fuente: Anexo 3

3.5.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

a) Definicion conceptual

Horovitz, (1991), enuncia que: “un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando
responde a las demandas de un grupo seleccionado”. (p.2), por ende, este nivel de
excelencia no se fundamenta en responder a las necesidades y expectativas de los

usuarios.

58



b) Definicion operacional

La medicién de la calidad de servicio brindada a la poblacion de la Provincia de
Contralmirante Villar, se obtuvo mediante técnica de encuesta, aplicada a una
muestra de 377 usuarios, empleando un cuestionario de 22 preguntas
estructuradas de acuerdo a su dimension e indicadores (Tabla 8); utilizando la
escala de Likert (1: Totalmente en desacuerdo, 2: Muy en desacuerdo, 3: En
desacuerdo, 4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 5: De acuerdo, 6: Muy de acuerdo,

7: Totalmente en acuerdo) (Ver Anexos 1y 3).

Tabla 8
Dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores Preguntas
Equipos modernos, Instalaciones
Elementos atractivas, Empleados con apariencia 1234

Tangibles pulcra, Materiales asociados con el servicio
visualmente atractivos

Cumplimiento de lo prometido, Sincero
interés para resolver problemas, Adecuada
Fiabilidad realizacion del servicio por primera vez, 5,6,7,8,9
Ejecucioén del servicio en el tiempo
prometido
Comunican cuando concluiran con el
Capacidad servicio, Ofrecimiento de un servicio rapido.
) L 10,11,12,13
de respuesta Permanente predisposicion de los
empleados

Registro libre de errores, Comportamiento
Seguridad confiable de los empleados, Clientes 14,15,16,17
seguros, Empleados amables, Empleados
con conocimientos suficientes
Atencion personalizada, Horarios de
trabajo convenientes para los usuarios,
Empatia Preocupacion por los clientes, 18,19,20,21,22
Comprension de las necesidades de los
clientes

Fuente: Anexo 3
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar de qué manera incide el desempefio laboral en la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

Tabla 9
Correlacién entre la calidad de servicio y el desempefio laboral
Correlacion  de Calidad de Desempefio
Pearson Servicio Laboral
Calidad de Correlacion 1 0.601
Servicio de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 377 66
Desempefio Correlacion 0.601 1
Laboral de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 66 66

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Programa SPSS 2019

La relacion del objetivo general: El desempefio laboral tiene incidencia positiva en
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023.
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Esta afirmacion fue confirmada mediante el célculo del coeficiente de correlacion
Pearson, Este coeficiente de correlacion muestra que el valor de la relacion entre
ambas variables es de 0.601, lo que indica un impacto positivo moderado en la
variable calidad de servicio y desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, es decir, cuando se potencia la
dimensién calidad de servicio, también se potencia el desempefio laboral, en ese

sentido, se acepto la hipbtesis general de la investigacion. (Tabla 9)

La asociacion descubierta es positiva, y su grado moderado, segun el coeficiente

de correlacién de Pearson de 0.601.

De acuerdo al resultado, se visualiza en la tabla 10, el desempefio laboral incide un
26% en la calidad de servicio, esta proporciéon se produjo en el nivel alto, el 73% en
el nivel medio y el 2% en el nivel bajo, lo que refleja las dimensiones de nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo, desempefio del cargo, conocimiento
de la institucién, proactividad e innovacion, relaciones interpersonales y
productividad de los trabajadores de Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar.
Tabla 10

Incidencia del desempefio laboral en la calidad de servicio

Nivel Desempefio Laboral Calidad de Servicio
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 90-126 17 26% 110-154 11 3%
Medio 54-89 48 73% 66-109 273 72%
Bajo 18-53 1 2% 22-65 93 25%
Total 66 100% Total 377 100%

Fuente: Cuestionario
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Para el objetivo especifico 1. Establecer la incidencia que existe entre el nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Tabla 11
Correlacion entre nivel de conocimiento sobre la descripcion del

cargo y la calidad de servicio

Calidad Nivel de Conocimiento
Correlacion de Pearson de sobre la descripcion del
Servicio  cargo

Conslstn
Calidad de
Servicio Sig.
(bilateral) 0.017
N 377 66
Nivgl qe Correlacion 203" 1
Conocimiento de Pearson
sobre la
descripcion del  Sig.
cargo (bilateral) 0.017
N 66 66

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

Fuente: Programa SPSS 2019

Relacion del objetivo especifico 1. El Nivel de Conocimiento sobre la descripcion
del cargo tiene incidencia positiva en la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Esta afirmacion fue confirmada mediante el calculo del coeficiente de correlacion
Pearson, se evidencia que existe una correlacion positiva baja del nivel de

conocimiento sobre la descripcién del cargo y la calidad de servicio; tal es asi, que
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arrojo un valor 0.293 y una significacion bilateral de 0.017 por ende, se acepta la

hipotesis de investigacion del objetivo especifico 1. (Tabla 11)

En la tabla 12 se visualiza que, el Nivel de conocimiento sobre la descripcion del
cargo obtuvo una incidencia de nivel alto del 3% sobre la calidad de servicio
brindada por los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, asimismo, en el nivel medio se obtuvo 88% y el nivel bajo 9% de las

respuestas de los entrevistados.

Tabla 12
Incidencia del nivel de Conocimiento sobre la descripcién del cargo

en la calidad de servicio

Nivel de Conocimiento

Nivel sobre la Descripcion del Calidad de Servicio
Cargo
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 2 3% 110-154 11 3%
Medio 10-15 58 88% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 6 9% 22-65 93 25%
Total 66 100% Total 377 100%

Fuente: cuestionario
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Para el objetivo especifico 2: Identificar la incidencia que existe entre el
conocimiento de la institucion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial

de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Tabla 13

Correlacién entre el conocimiento de la institucion y la calidad de

servicio
Calidad Conocimiento de la
Correlacion de Pearson de o
T Institucion
Servicio
Correlacion 1 _ 280"
) de Pearson
Calidad de Sig
Servicio (bilateral) 0.022
N 377 66
Correlacion _ 282" 1
5 de Pearson
Desempefio del Sig
Cargo (bilateral) 0.022
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa SPSS 2019

Relacion del objetivo especifico 2: El conocimiento de la institucién tiene incidencia
negativa en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023.

Esta afirmacion fue confirmada mediante el célculo del coeficiente de correlacion
Pearson, el cual se evidencia que existe una correlacion negativa baja entre el
conocimiento de la institucion y la calidad de servicio; tal es asi, que arrojo un valor
negativo -0,282 y una significacién bilateral de 0.022 por ende, se rechaza la

hipétesis de investigacion del objetivo especifico 2. (Tabla 13)

En la tabla 14 se muestra que el conocimiento de la institucion obtuvo una

incidencia de nivel alto del 27% sobre la calidad de servicio brindada por los
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trabajadores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, asimismo se
obtuvo 55% en el nivel medio y el nivel bajo 18% de las respuestas de los
encuestados.

Tabla 14

Incidencia del conocimiento de la institucion y la calidad de servicio

Conocimiento de la Calidad de Servicio

Nivel Institucion
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 18 27% 110-154 11 3%
Medio 10-15 36 55% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 12 18% 22-65 93 25%
Total 66 100% TOTAL 377 100%

Fuente: Cuestionario

Para el objetivo especifico 3: Establecer la incidencia que existe entre el
desemperio en el cargo y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Tabla 15

Correlacién entre el desempefio de cargo y la calidad de servicio

Calidad
Correlacién de Pearson de Desempefio del cargo
Servicio
Correlacion 1 _311°
. de Pearson
Calidad de Sig
Servicio (bilateral) 0.011
N 377 66
Correlacion _311° 1
B de Pearson
Desempefio del Sig
Cargo (bilateral) 0.011
N 66 66

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa SPSS 2019
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Relacion del objetivo especifico 3: El desempefio del cargo tiene incidencia
negativa en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023.

Esta afirmacion fue confirmada mediante el calculo del coeficiente de correlacion
Pearson, se evidencia que existe una correlacion negativa bajo entre el desempefio
del cargo y la calidad de servicio; tal es asi, que arrojo un valor negativo de -0.311
y una significacion bilateral de 0.011 por ende, se rechaza la hipotesis de
investigacion del objetivo especifico 3. (Tabla 15)

En la tabla 16, se visualiza que el desempefo del cargo obtuvo una incidencia de
nivel alto del 8% sobre la calidad de servicio brindada por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, asimismo se obtuvo en el nivel

medio 47% y el nivel bajo 45% de las respuestas de los encuestados.

Tabla 16
Incidencia del desempefio en el cargo y la calidad de servicio
Nivel Desempefio Laboral Calidad de Servicio
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 5 8% 110-154 11 3%
Medio 10-15 31 47% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 30 45% 22-65 93 25%
Total 66 100% TOTAL 377 100%

Fuente: Cuestionario
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Para el objetivo especifico 4: Encontrar la incidencia que existe entre la proactividad
e innovacion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Tabla 17

Correlacién entre el proactividad e innovacion y la calidad de servicio

Calidad Proactividad e
Correlacion de Pearson de .,
T Innovacion
Servicio
Correlacion 1 481°
) de Pearson
Calidad de Sig
Servicio (bilateral) 0.000
N 377 66
Correlacion 481" 1
o de Pearson
Proactividad e Sig
Innovacioén (bilateral) 0.000
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa SPSS 2019

Relacion del objetivo especifico 4. La proactividad e innovacién tiene incidencia
positiva en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023.

Esta afirmacion fue confirmada mediante el célculo del coeficiente de correlacion
Pearson, el cual muestra incidencia positiva con grado moderado, entre la
proactividad e innovacion y la calidad de servicio; tal es asi, que arrojo un valor
0,481 y una significacion bilateral de 0.000, por lo tanto, se acepto la hipdtesis de

la investigacion para el objetivo especifico 4. (Tabla 17)

Se muestra, en la tabla 18, que la proactividad e innovacion obtuvo una incidencia

de nivel alto del 0% sobre la calidad de servicio brindada por los trabajadores de la
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Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, asimismo en el nivel medio se

obtuvo 2% y el nivel bajo 98% de las respuestas de los entrevistados.

Tabla 18

Incidencia de la proactividad e innovacion y la calidad de servicio

Nivel Proactividad e Innovacion Calidad de Servicio
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 0 0% 110-154 11 3%
Medio 10-15 1 2% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 65 98% 22-65 93 25%
Total 66 100% Total 377 100%

Fuente: Cuestionario

Para el objetivo especifico 5: Estimar la incidencia que existe en las relaciones
interpersonales y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de

Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.

Tabla 19
Correlacion entre las relaciones interpersonales y la calidad de

servicio
Calidad Relaciones
Correlacion de Pearson de
- Interpersonales
Servicio
Correlacion 1 565"
) de Pearson
Calidad de Sig
Servicio (bilateral) 0.000
N 377 66
Correlacion 565" 1
. de Pearson
Relaciones Sig
interpersonales (bilateral) 0.000
N 66 66

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa SPSS 2019
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Relacion del objetivo especifico 5: Las relaciones Interpersonales tiene incidencia
positiva en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023.

Se calculo el coeficiente de correlacién Pearson, que arrojo un valor de 0.565 con
una significacion bilateral de 0.000, el cual se evidencia que existe una correlacion
positiva moderado, entre las relaciones interpersonales y la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, en ese sentido, la hipotesis de

la investigacion se aceptd para el objetivo especifico 5. (Tabla 19)

En la tabla 20 las relaciones interpersonales tuvieron una incidencia de nivel alto
del 20% sobre la calidad de servicio de la poblacion de Contralmirante Villar, para
el nivel medio se obtuvo 58% y para el nivel bajo alcanzé un 23% de las respuestas

de los encuestados

Tabla 20
Incidencia de las relaciones interpersonales y la calidad de servicio
Nivel Relaciones Interpersonales Calidad de Servicio
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 13 20% 110-154 11 3%
Medio 10-15 38 58% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 15 23% 22-65 93 25%
Total 66 100% Total 377 100%

Fuente: Cuestionario
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Para el objetivo especifico 6: Medir la incidencia que existe entre la productividad y
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023.

Tabla 21

Correlacion entre la productividad y la calidad de servicio

Calidad
Correlacion de Pearson de Productividad
Servicio
Correlacion 1 4117
) de Pearson
Calidad de Sig
Servicio (bilateral) 0.000
N 377 66
Correlacion A11% 1
de Pearson
Productividad  Sig.
(bilateral) 0.000
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa SPSS 2019

Relacion del objetivo especifico 6: La Productividad tiene incidencia positiva en la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

Se calculo el coeficiente de correlacion Pearson, que arrojo un valor de 0.411 con
una significacion bilateral de 0.000, el cual se evidencia que existe una correlacion
positiva moderad entre la productividad y la calidad de servicio ofrecido por la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, en ese sentido, la hipoétesis de la

investigacion se acepta para el objetivo especifico 6. (Tabla 21)

En la tabla 22, se visualiza que la productividad tuvo una incidencia de nivel alto del

8% sobre la calidad de servicio de la poblacion de Contralmirante Villar, para el
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nivel medio se obtuvo 77% y para el nivel bajo 15% de las respuestas de los

encuestados.
Tabla 22
Incidencia de la Productividad y la Calidad de Servicio
Nivel Productividad Calidad De Servicio
Puntuacion N % Puntuacion N %
Alto 16-21 5 8% 110-154 11 3%
Medio 10-15 51 77% 66-109 273 72%
Bajo 3-9 10 15% 22-65 93 25%
Total 66 100% Total 377 100%

Fuente: Cuestionario

4.2. DISCUSION

Para el objetivo general: Determinar de qué manera incide el desempefio laboral
en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023. El coeficiente de correlacion de Pearson muestra que existe una
alta relacion significativa positiva entre la variable desempefio laboral y la calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023,
esto coincide con los hallazgos por Chavez (2018), en su invetigacion titulada
“Calidad de servicio y desempefio laboral en la empresa banco de crédito del Peru
V.M.T. 2018”, el cual concluye que existe correlacion significativa directamente
proporcional entre las variables en estudio, para el caso de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar, el valor del coeficiente de determinacion es de
0.601 de la calidad del servicio municipal, se ve influenciado por el desempefio
laboral de sus colaboradores.Asimismo, Mori & Fernandez, (2018); en su
investigacion: Desempefio laboral y calidad del servicio de los trabajadores de
Registros Publicos, Chiclayo se observa que la relacién encontrada entre ambas
variables de estudio fue positiva fuerte, con coeficiente de correlacion de Pearson
de 0.681 ademas el nivel de correlacion es significativo en el nivel de significancia
bilateral p=0.000. Deduciendo, que, si existi0 relacion positiva alta entre
desempeiio laboral y calidad de servicio en los trabajadores de Registros Publicos,
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Chiclayo, 2018. Existen similitudes entre los resultados encontrados en esta
investigacion a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante
Villar, 2023 y las conclusiones de los tesistas Mori & Ferndndez, (2018) y Chavez
(2018),

Para el objetivo especifico 1: Establecer la incidencia que existe entre el nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. La dimension nivel
de conocimiento sobre la descripcién del cargo, que incluye conocimiento del cargo
a ejercer, funciones especificas de los colaboradores y responsabilidad sobre las
tareas asignadas, se evidencia que el indice de significaciéon bilateral es de 0.017
se deduce que es menor al nivel de significancia del 0.05 previsto para este andlisis,
obteniendo como coeficiente de correlacion de Pearson del 0.293, el cual indica
gue la correlacion es positiva baja. Existen coincidencias de los resultados hallados
en esta investigacion a los colaboradores de la Municipalidad de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023 y las conclusiones de los tesistas Zela, et. al. (2021), en su
investigacion denominada: “Desempefio laboral y la calidad de servicio en
municipalidades provinciales de Puno, Per(”. Foster, Liberman , & Higgins , (2017);
indica que “mientras el empleado esté vinculado al conocimiento del cargo que
desempefia, las metas seran alcanzadas, la formulacion y el logro de las metas de
los efectos directamente proporcionales a la fuerza de la motivacion y del
conocimiento del cargo a ejercer’. Se muestran en los resultados de esta
investigacion que los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
contralmirante Villar, poseen un bajo nivel de conocimiento sobre la descripcion del

cargo.

Para el objetivo especifico 2: Establecer la incidencia que existe entre el
desempenfo en el cargo y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. La dimension desempefio en el cargo, el cual

se refiere a la organizacion en las actividades a realizar e idoneidad laboral, se
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evidencia que el indice de significacion bilateral es de 0.011 se deduce que es
menor al nivel de significancia del 0.05 previsto para este analisis, obteniendo como
coeficiente de correlaciéon de Pearson un valor negativo del -0.311 el cual indica
que la correlacién es negativa baja. Denzin & Lincoln, (2008); el “cargo debe ser
desempefiado con disciplina ya que es un valor comportamental socialmente
construido, histéricamente aplicado que permite el desempefio mediante progreso
de ideas basado en una serie de principios relacionados paralelamente al orden y
la constancia para cumplir las tareas”, segun los resultados obtenidos, el
desempefio del cargo no tiene incidencia en la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar.

Para el objetivo especifico 3: Identificar la incidencia que existe entre el
conocimiento de la institucion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. La dimensién conocimiento de la
institucion, el cual incluye, vision, mision, objetivos institucionales y ambiente
laboral, se evidencia que el indice de significacion bilateral es de 0.022, se deduce
que es menor al nivel de significancia del 0.05 previsto para este andlisis,
obteniendo como coeficiente de correlacidon de Pearson un valor negativo del -
0.282, el cual indica que la correlacion es negativa baja. Angulo, (2017); en su
investigacion fundamenta “cémo guiar la gestion del conocimiento y el aprendizaje
de manera efectiva en la instituciéon lo que lleva a reconocer las herramientas que
podrian resultar Utiles para su sustentacion estableciendo que la presencia
institucional se consigue a través de la razon, la educacion, la experiencia, a través
de la comprension tedrica y/o practica de un tema en especifico se alcanza la
habilidad del conocimiento sobre un determinado tema y en un determinado lugar”,
en relacion a los resultados obtenidos de la investigacion no tiene incidencia el
conocimiento de la institucibn en la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023.
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Para el objetivo especifico 4: Encontrar la incidencia que existe entre la proactividad
e innovacion y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. La dimension proactividad e innovacion, el
cual incluye, participacion, aportes y adaptacion de los colaboradores, se evidencia
gue el indice de significacion bilateral es de 0.000 se deduce que es menor al nivel
de significancia del 0.05 previsto para este analisis, obteniendo como coeficiente
de correlacion de Pearson un valor del 0.481 el cual indica que la correlacion es
positiva moderada. La proactividad refiere a la capacidad de un trabajador para
tomar iniciativas y buscar soluciones a los problemas de manera proactiva en lugar
de reaccionar simplemente a las situaciones que se presentan. Algunos factores
que pueden afectar la proactividad incluyen la motivacion y el compromiso del
trabajador, su nivel de confianza y su capacidad para pensar de manera creativa y
fuera de lo convencional. Hatcher, (2010); lo define como “el compromiso y la
contribucion activa de sus integrantes orientada principalmente al incremento de
competitividad”, en consecuencia, si la proactividad e innovacion de los

colaboradores aumenta, por ende, la calidad de servicio aumentara.

Para el objetivo especifico 5: Estimar la incidencia que existe en las relaciones
interpersonales y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. La dimension relaciones interpersonales, la
cual incluye, relacion cordial, trabajo en equipo en la organizacion, se puede
evidenciar que el indice de significacion bilateral es de 0.000 se deduce que es
menor al nivel de significancia del 0.05 previsto para este analisis, obteniendo como
coeficiente de correlacion de Pearson un valor de 0.565 el cual indica que la
correlacion es positiva moderada. Existen coincidencias entre los resultados
hallados en esta investigacion a los colaboradores de la Municipalidad de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023 y las conclusiones de Flores Carlos, (2019),
en su investigaciéon denominada: “Influencia de las Relaciones Interpersonales en
la Calidad de Servicio Educativo”. Las relaciones interpersonales se refieren a la

capacidad de un trabajador para establecer y mantener relaciones saludables y
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positivas con otros miembros de la organizacion. Winter, (2000); sefiala que el
“trabajo en equipo parte de la creacion de éstos empezando por identificarse los
procesos que es necesario mejorar, entonces es cuando la direccién que es la
responsable y tiene la autoridad de tomar decisiones y realizar los cambios que se
requieran se convierte en el generador del equipo”, segun los resultados obtenidos,
las relaciones interpersonales si inciden en la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar.

Para el objetivo especifico 6: Medir la incidencia que existe entre la productividad y
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023. La dimension productividad, la cual incluye, metas laborales,
organizacion de las tareas asignadas y cumplimiento de objetivos, se puede
evidenciar que el indice de significacion bilateral es de 0.000, se deduce que es
menor al nivel de significancia del 5% previsto para este analisis, obteniendo como
coeficiente de correlacion de Pearson un valor de 0.411 el cual indica que la
correlacion es positiva moderada. Existen coincidencias entre los resultados
obtenidos en esta investigacion y las conclusiones del tesista Perez, (2021), en su
investigacion denominada: “Productividad y calidad de servicio de la empresa
Repsol comercial SAC - Puente Piedra — 2021”. En ese sentido, tiene incidencia la
productividad de los colaboradores hacia la calidad de servicio percibida por la
poblacién de Contralmirante Villar
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5.1.

5.2.

5.3.

V. CONCLUSIONES

El coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,601 y el desempefio laboral
en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes 2023. Se evidencia que la calidad de servicio esta correlacionado con
los indicadores y dimensiones del desempeiio laboral (nivel de conocimiento
sobre la descripcién del cargo, desempefio del cargo, conocimiento de la
institucion, proactividad e innovacidén, relaciones interpersonales vy

productividad), ya que se muestra una correlacion positiva moderada.

De acuerdo a los resultados estadisticos procesados, la dimension el nivel de
conocimiento sobre la descripcion del cargo tuvo incidencia en la calidad del
servicio de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, expresada en
el coeficiente de correlacion de Pearson del 0,293 y una significacion bilateral
de 0,017 el cual nos indica que existe una correlacion positiva baja, es decir los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar poseen

un bajo nivel de conocimiento sobre la descripcion del cargo.

El Conocimiento de la institucion tuvo incidencia en la calidad del servicio de la
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023, el coeficiente
de correlacion de Pearson arrojo un valor negativo - 0.282 y una significacion
bilateral de 0.022 el cual indica que la correlacién es negativa baja, en cuanto

al conocimiento de la vision, mision y objetivos institucionales.
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

La dimension desempefio del cargo tuvo incidencia en la calidad del servicio de
Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes, 2023. Se muestra
en su coeficiente de correlacion de Pearson de valor negativo - 0,311 y una
significacion bilateral de 0,011 el cual indica que la correlacidon es negativa baja,
en cuanto a la disciplina u organizacion para ejercer el cargo y la perseverancia

para cumplir las tareas asignadas en la entidad.

La dimension proactividad e innovacion tuvo incidencia en la calidad del servicio
de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes 2023. Se
muestra en el resultado del coeficiente de correlacion de Pearson de 0.481 y
una significacion bilateral del 0,000 el cual indica que la correlacion es positiva
moderada. Observandose que teniendo aportes y participacion por parte del
trabajador pueden transformar ideas en acciones y destacar en el entorno y asi

mejorar la calidad de servicio ofrecida.

Las relaciones interpersonales tuvieron incidencia en la calidad del servicio de
la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, Tumbes 2023, expresado
en su coeficiente de correlacion de Pearson de 0.566 y una significacion
bilateral de 0,000 el cual indica que la correlacién es positiva moderada.
Observandose que, si el trabajador establece y mantiene relaciones saludables,
positivas con otros miembros de la organizacién, podra trabajar en equipo y le

permitira entregar un servicio de calidad al usuario.

De acuerdo a los resultados estadisticos procesados, la dimensién
productividad tuvo incidencia en la calidad del servicio de Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar, expresada en el coeficiente de correlacion
de Pearson del 0.411 y una significacion bilateral del 0,000, el cual indica que
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la correlacion es positiva moderada. Observandose que, al organizar sus tareas
especificas, trazar metas permitira entregar un servicio de calidad a la

poblacion de Contralmirante Villar.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

VI. RECOMENDACIONES

La Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar, a través de sus unidades
organicas deben introducir en su plan de gestién, politicas para la evaluacion
del desempefio laboral, esto implica que el compromiso lo asuman desde la
méaxima autoridad municipal y todos sus colaboradores en general, con el
objetivo de mejorar continuamente la calidad de los servicios prestados, ya que
un buen desempefio laboral, se vera reflejado en una excelente calidad de

servicio ofrecida a la poblacion villarina.

Elaborar y socializar el Manual de Organizacion y funciones, con la finalidad de
conectar con los empleados para que comprendan sus funciones especificas,
las interdependencias, para el logro de sus objetivos y asi se entregue un

Optimo servicio al usuario.

La Municipalidad, debe promover la transparencia en la gestion municipal, ya
gue es la clave para generar confianza en la institucién, publicando notas
periodisticas relevantes en redes sociales, pagina web, periodicos, etc.
Informes anuales, manteniendo una comunicacion abierta con la poblacion

villarina para contribuir a mejorar la percepcion del conocimiento institucional.

Establecer estandares de desempefio medibles y cuantificables, que permitan
evaluar el rendimiento de los trabajadores municipales, estos estandares
podran ser utilizados para monitorear el progreso, identificar areas de mejora y

reconocer el buen desempefio del cargo.
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6.5.

6.6.

6.7.

Realizar mesas de trabajo mensuales con el area de administracion,
infraestructura y tributaria, para brindar propuestas de mejora continua en los
procesos extensos, que demanden tiempo y sean repetitivos, a fin de reducir

tiempos en los tramites administrativos y brindar un mejor servicio.

Brindar talleres para toda la organizacion, charlas motivacionales y compromiso
interpersonal para mejorar la comunicacion y fortalecer las relaciones

esenciales para brindar un 6ptimo servicio al usuario villarino.

La Municipalidad debe establecer indicadores de eficiencia, eficacia, que
permita evaluar el rendimiento laboral en funcién a los indicadores de calidad,

como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de las variables.

Operacionalizacion de la variable independiente: Desempefio Laboral

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
o Nivel de Conocimiento sobre la e Funciones
Pa,ra Garcla citado por descripcion del cargo e Responsabilidad
(Pergz, 2009); e Conocimientos
sostiene que

e Organizacion
Desempefio del Cargo e  Supervision

e |doneidad

e Vision y Mision

desempefio laboral
son aquellas acciones
o} comportamientos

observados en 10S | conocimiento de la institucion

. . . empleados que son e  Objetivos Institucionales
zﬁglzable ln%eep;eenrg;)eengi relfavfsmtes para los . Ampignte .L,aboral .
Laboral objetivos ~ de  la B ) «  Participacion Escala Ordinal
organizacion, y que | Proactividad e Innovacion e Aportes
pueden ser medidos e Adaptacion

en términos de las
competencias de cada
individuo y su nivel de
contribucion a la

empresa. Productividad

e Relacion Cordial
Relaciones Interpersonales e Ambiente de trabajo
e Trabajo en Equipo

e Metas
e Organizacion en las tareas
e  Cumplimiento de objetivos
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Operacionalizacion de la variable dependiente: Calidad de Servicio

. Definicién . . . L
Variable Dimensiones Indicadores Escala de Medicién
Conceptual

e  Equipos modernos

e Instalaciones atractivas

e Empleados con apariencia pulcra.

e Materiales asociados con el servicio visualmente
atractivos.

Elementos Tangibles

Segun Cronin & Taylor, (1992);

Indican que la calidad del servicio *  Cumplimiento de o prometido

Fiabilidad e Sincero interés para resolver problemas

Variable debe ser tomada como similar a T o )

dependiente una actitud y por tanto debe ser e Adecuada realizacién del servicio por primera vez

(VD): Calidad de | una medida de desempefio y no e  Ejecucion del servicio en el tiempo prometido

Servicio de la diferencia entre expectativa y . . - )
desempefio. Por esta razén Capacidad de e Comunican cuando concluiran con el servicio Escala Ordinal
desarrollan su modelo basado en respuesta *  Ofrecimiento de un servicio rapido

el desempefio” e Permanente predisposicion de los empleados

e Registro libre de errores
Seguridad e Comportamiento confiable de los empleados
e Clientes seguros

e Atencion personalizada

Empatia e Empleados amables

e Empleados con conocimientos suficientes

e Comprension de las necesidades de los clientes
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ANEXO 2: Matriz de Consistencia

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Materiales y Métodos

Problema General:

¢,De qué manera incide el desempefio
laboral en la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023?

Problemas Especificos:

¢De qué manera incide el nivel de
conocimiento sobre la descripcion del
cargo y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023?

¢De qué modo incide el desempefio
en la funcién y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023?

¢De qué manera incide el
conocimiento de la institucién y la
calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023?

Objetivo General:

Determinar de qué manera
incide el desempefio laboral en
la calidad de servicio de la
Municipalidad  Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes,
2023

Objetivos Especificos:

Establecer la incidencia que
existe entre el nivel de
conocimiento sobre la
descripcion del cargo y la
calidad de servicio de la
Municipalidad  Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes,
2023

Establecer la incidencia que
existe entre el desempefio en el
cargo y la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes,
2023

Hipotesis General:

El desempefio laboral tiene
incidencia positiva en la calidad
del servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023

Hipotesis Especificas:

El nivel de conocimiento sobre la
descripcion del cargo tiene
incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023.

El desempefio en el cargo tiene
incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023.

El conocimiento de la institucion
tiene incidencia positiva en la
calidad de servicio de la

Variable Independiente:

Desempefio Laboral
Variable Dependiente:

Calidad de servicio

Tipo de investigacion:
Correlacional

Disefio:

No Experimental transversal

Poblacion:

79 trabajadores administrativos
de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar.

Usuarios, 20,104 habitantes de
la Provincia de Contralmirante
Villar

Muestra:

66 trabajadores administrativos
de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar

Usuarios 377 de la Provincia de
Contralmirante Villar

Técnica de la Encuesta:
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¢De qué manera incide el nivel de
proactividad e innovacion en la calidad
de servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 20237

¢De qué modo incide las relaciones
interpersonales en la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial
de Contralmirante Villar, Tumbes,
202372

¢De qué manera incide la
productividad en la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes, 2023?

Identificar la incidencia que
existe entre el conocimiento de la
institucion y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes,
2023.

Encontrar la incidencia que
existe entre la proactividad e
innovaciéon y la calidad de
servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023.

Estimar la incidencia que existe
en las relaciones interpersonales
y la calidad de servicio de la
Municipalidad  Provincial de
Contralmirante Villar, Tumbes,
2023

Medir la incidencia que existe
entre la productividad y la calidad
de servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2023

Municipalidad Provincial de
Contralmirante  Villar, Tumbes,
2023.

La proactividad e innovacion tiene
incidencia positiva en la calidad de
servicio de la Municipalidad
Provincial de Contralmirante Villar,
Tumbes, 2023.

Las relaciones interpersonales
tienen incidencia positiva en la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de
Contralmirante  Villar, Tumbes,
2023.

La productividad tiene incidencia
positiva en la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de
Contralmirante  Villar, Tumbes,
2023

Dos (02) cuestionarios:
Dirigido a trabajadores, 18 items.
Dirigido a los usuarios, 22 items.
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ANEXO 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta del Desempefio Laboral

Instrucciones: Estimados, el presente cuestionario tiene como objetivo recopilar
informacion sobre el desempefio laboral de la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, lo cual le agradezco marcar con una “X” en el numero que
considere oportuno, es anénimo y su manejo sera reservado.

Genero

a) Masculino () b) Femenino ()
Edad : Tiempo Laborando
Tipo de contrato

a) Contrato de locacién de servicios

b) Contrato Administrativos de servicios

c) Decreto Legislativo N°728

d) Decreto Legislativo N°276

e) Otro
La escala a utilizar es la siguiente:

1: Totalmente en desacuerdo

2: Muy en desacuerdo

3: En desacuerdo

4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

5: De acuerdo

6: Muy de acuerdo

7: Totalmente en acuerdo
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1 (;Cun_wple con los objetivos de su é&rea de 1 > 3 5 6
trabajo?
2 | ¢Posee amplios conocimientos en su area? 1 2 3 5 6
3 | ¢Cumple con las responsabilidades a su cargo? 1 2 3 5 6
4 | ¢Conoce los objetivos de la institucion? 1 2 3 5 6
5 | ¢Conocer la mision y vision institucional? 1 2 3 5 6
¢Considera que posee todas las capacidades
6 ; ; 1 2 3 5 6
para realizar su trabajo?
7 (;Ngcesna supervision  permanente  para 1 > 3 5 6
realizar su trabajo?
8 | ¢Es organizado en su puesto de trabajo? 1 2 5
9 | ¢Trabaja de forma metddica y ordenada? 1 2 3 5 6
10 | ¢ Se siente comodo trabajando en equipo? 1 2 3 5 6
11 ¢Mant|~ene una relacién cordial con sus 1 2 3 5 6
compafieros?
12 .Se _adapta facilmente a las condiciones de 1 5 3 5 6
trabajo?
13 | ¢ Aporta ideas para brindar un mejor servicio? 1 2 3 5 6
14 ¢Ayuda a fomentar un ambiente de trabajo 1 2 3 5 6
agradable?
15 ¢Participa activamente en las reuniones de 1 5 3 5 6
trabajo?
16 | ¢Logra sus metas laborales? 1 2 3 5 6
17 .Se .S|ente identificado con el ambiente de 1 5 3 5 6
trabajo?
18 | ¢ Conoce las funciones de su puesto de trabajo? 1 2 3 5 6
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Encuesta de Calidad de Servicio

Instrucciones: Estimados, el presente cuestionario tiene como objetivo recopilar
informacion sobre calidad de servicio, que ofrece la Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar, lo cual le agradezco marcar con una “X” en el numero que
considere oportuno, es anénimo y su manejo sera reservado por lo que

solicitamos sinceridad en sus respuestas.
Genero

a) Masculino () b) Femenino ()
Edad

a) Entre 18 a 28 afios
b) Entre 28 a 38 afos
c) Entre 38 a 48 afios
d) Entre 48 a 58 afios

e) De 58 a mas.
Tipo de Procedimiento Administrativo a realizar:

a) Tramite administrativo en Registro Civiles.

b) Tramite administrativo en la Gerencia de Administracion y Finanzas.

c) Tramite administrativo en la Gerencia de Administracion Tributaria.

d) Tramite administrativo en la Gerencia de Infraestructura y Desarrollo
Urbano — Rural.

e) Tramite administrativo en la Gerencia de Servicios Publicos y Gestion de
Riesgo.

f) Acceso a la Informacion Publica.

g) Tramite administrativo en la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

h) Otros tramites.
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La escala a utilizar es la siguiente:
1: Totalmente en desacuerdo

2: Muy en desacuerdo

3: En desacuerdo

4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5: De acuerdo

6: Muy de acuerdo

7: Totalmente en acuerdo

Items o c
= o o
[} = s
5 | & | 2|2 3
= o
2 8| % S 15 8 |R| g2
£ B S 3] S5 = S =
) © o ¢ Q () Q O
) = 3 ° g >
E B g 0 © Z = = o
= < © Q @ 2 G ®
g 0 =y c o ¢ o s o c
°© @ = & a - o
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1 La municipalidad cumple con lo que promete 1
hacer.
> Se genera una adecuada explicacion de lo que 1
la municipalidad le ofrece como servicio.
3 Las necesidades especificas presentadas son 1
comprometidas por los empleados adecuados.
4 La Municipalidad cumple en realizar el servicio 1
en el tiempo programado.
5 Las instalaciones de la Municipalidad son 1
comodas y lucen atractivas.
6 Los empleados ofrecen un servicio agil y 1
adecuado como se espera.
7 Los empleados estan presentables con higiene 1 4 6
y aseo
8 Los servicios que presta la municipalidad no 1 4 6
tienen errores, fallas.
9 Los empleados informan previamente todas las 1 4 6
condiciones del servicio.
10 Considera que la Municipalidad resuelve el 1 4 6
problema que tiene.
11 Por lo general la municipalidad cumple con el 1 4 6
servicio en el tiempo acordado
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12

Los empleados toman el tiempo necesario para
responder a sus preguntas.

13

Los empleados comunican oportunamente
cualquier cambio.

14

Se siente seguro cuando le brindan el servicio

15

El servicio que le brinda la municipalidad genera
confianza

16

Los empleados le brindan todo tipo de
condiciones apropiadas en el servicio.

17

Los recursos empleados en el servicio generan
seguridad

18

Los empleados le reciben con amabilidad.

19

La atencion e informacion que recibe es
personalizada.

20

Los servicios que ofrece la municipalidad se ven
reflejados con recursos visiblemente

21

El trato en el servicio se da con gesto agradable
y sonriente.

22

La Municipalidad posee el equipamiento con el
que ofrece el servicio con tecnologia
actualizada.
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ANEXO 4: Validaciéon de instrumento por Experto 1.

Cuestionario del Desempefio Laboral

Presentacion Claridad Pertinencia Relevancia Factibilidad
Dimensiones Indicadores N° Enunciados
Si No Si No Si No Si No Si No
Funciones 1 (;Con_oce las funciones de su puesto de X X X X X
) trabajo?
Nivel de
conocimiento sobre ] o
la descripcién  del | Responsabilidad 5 |¢Cumple con las responsabilidades a su |, X X X X
cargo cargo?
Conocimientos 3 | ¢Posee amplios conocimientos en su area? | X X X X X
Organizacion 4 | ¢ Es organizado en su puesto de trabajo? X X
N S ¢Necesita  supervisibn permanente para
ggfgecr)npeno del | Supervision 5 realizar su trabajo? X X
Idoneidad 6 ¢Con5|d¢ra que posee todas las capacidades X X X X X
para realizar su trabajo?
Vision y Misién 7 | ¢Conocer la mision y vision institucional? X X X X X
Conocimiento de la | Objetivos _ L
. .2 . . ; ?
Institucion Institucionales 8 | ¢ Conoce los objetivos de la institucion? X X X X X
Ambiente Laboral 9 iSe siente identificado con el ambiente de X X X X X
trabajo?
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Participacion 10 g,Part.|C|pa activamente en las reuniones de X X
trabajo?
Proactl\{lgiad € Aportes 11 | ¢ Aporta ideas para brindar un mejor servicio? X X
Innovacion
Adaptacién 12 .Se gdapta facilmente a las condiciones de X X
trabajo?
Relacion Cordial 13 ¢Mant|~ene una relacién cordial con sus X X
comparfieros?
Relaciones Ambiente de trabajo | 14 ¢Ayuda a fomentar un ambiente de trabajo X X
Interpersonales agradable?
Trabajo en equipo 15 | ¢ Se siente comodo trabajando en equipo? X X
Metas 16 | ¢Logra sus metas laborales? X X
Productividad g:gzglzamon en las 17 | ¢ Trabaja de forma metddica y ordenada? X X
Cumplimiento de 18 ¢Cumple con los objetivos de su area de
objetivos trabajo? X X
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Cuestionario de Calidad de Servicio

) ) . ) Presentacion Claridad Pertinencia Relevancia Factibilidad
Dimensiones Indicadores N° Enunciados - - - - -
Si No Si No Si No Si No Si No
La Municipalidad posee el equipamiento con el
Equipos modernos 1 |que ofrece el servicio con tecnologia X X X X X
actualizada.
. . Las instalaciones de la Municipalidad son
Instalaciones atractivas | 2 . . X X X X X
Elementos cémodas y lucen atractivas.
Tangibles Empleados con | o Los empleados estan presentables con higiene X X X X X
apariencia pulcra. y aseo
Materiales  asociados Los servicios que ofrece la municipalidad se
con el servicio |4 |ven reflejados con recursos visiblemente X X X X X
visualmente atractivos. adecuados.
Cumplimiento de o 5 La municipalidad cumple con lo que promete
prometido hacer X X X X X
Sincero interés para Considera que la Municipalidad resuelve el
6 . X X X X X
resolver problemas problema que tiene
Adecuada — realizacion Los servicios que presta la municipalidad no
Fiabilidad del servicio por primera | 7 tienen errores, fallas. X X X X X
vez
8 La Mu_mupahdad cumple en realizar el servicio X X X X X
Ejecucion del servicio en el tiempo programado.
en el iempo prometido Por lo general la municipalidad cumple con el
9 e i X X X X X
servicio en el tiempo acordado
Capacidad de | Ofrecimiento de un 10 Los empleados ofrecen un servicio agil y
respuesta servicio rapido adecuado como se espera. X X X X
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Comunican cuando . .
S Los empleados informan previamente todas las
concluiran con el 11 - - X
o condiciones del servicio
servicio
12 Los empleados toman el tiempo necesario para X
Permanente responder a sus preguntas.
predisposicién de los
empleados 13 Los empleados comunican oportunamente X
cualquier cambio.
Clientes seguros 14 | Se siente seguro cuando le brindan el servicio X
Comportamiento - . S
P El servicio que le brinda la municipalidad
confiable de los | 15 enera confianza
empleados 9 X
Seguridad o Los recursos empleados en el servicio generan
Registro libre de errores | 16 ; P 9 X
seguridad
Los empleados le brindan todo tipo de
Empleados amables 17 s . s X
P condiciones apropiadas en el servicio.
18 | Los empleados le reciben con amabilidad. X
Preocupacion por los
clientes 19 | Eltrato en el servicio se da con gesto agradable
y sonriente X
Comprension de las . o
. Las necesidades especificas presentadas son
. necesidades de los|20 : X
Empatia ; comprometidas por los empleados
clientes
Horarios de trabajo S
. Se genera una adecuada explicacion de lo que
convenientes para los |21 L - X
. la municipalidad le ofrece como servicio
usuarios
- . La atencion e informacién que recibe es
Atencion Personalizada | 22 . q X
personalizada.
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Validacion de instrumento por Experto 2.

Cuestionario del Desempefio Laboral

Presentacion Claridad Pertinencia Relevancia Factibilidad
Dimensiones Indicadores N° Enunciados
Si No Si No Si No Si No Si No
. ¢Conoce las funciones de su puesto de
Funciones 1 trabajo? X X X X X
Nivel de conocimiento
sobre la descripcion del ; Cumbol | bilidad
. ¢ ple con las responsabilidades a su
cargo Responsabilidad 2 cargo? X X X X X
. ¢Posee amplios conocimientos en su
Conocimientos 3 Area? X X X X X
o ¢ Es organizado en su puesto de
Organizacion 4 trabajo? X X X X X
. . ¢Necesita supervision permanente para
Desempefio del Cargo Supervision 5 realizar su trabajo? X X X X X
Idoneidad 6 <;C<_)n5|dera que posee todas Ias_ X X X X X
capacidades para realizar su trabajo?
Vision y Mision 7 ¢Conocer la mision y vision X X X X X
institucional?
nocimien I jeti - S
co cl)r?stitﬁcitc'?nde a Ins(atbdﬁité)vr?ajes 8 ¢ Conoce los objetivos de la institucion? | X X X X X
Ambiente Laboral 9 ¢ Se siente |dent|f|cado_ con el ambiente X X X X X
de trabajo?
g
<zl —L—/\\
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Participacion

10

¢ Participa activamente en las reuniones

de trabajo? X
Proactividad e Aportes 11 ¢Aporta ideas para brindar un mejor X
Innovacion P servicio?
Adaptacion 12 ¢ Se adapta facilmente a las condiciones X
P de trabajo?
. . ¢Mantiene una relacién cordial con sus
Relacion Cordial 13 compafieros? X
Relaciones Ambiente de trabaio 14 ¢Ayuda a fomentar un ambiente de X
Interpersonales ! trabajo agradable?
Trabaio en equino 15 ¢ Se siente comodo trabajando en X
! quip equipo?
Metas 16 ¢Logra sus metas laborales? X
- Organizacion en las ¢ Trabaja de forma metddica y
Productividad tareas 1 ordenada? X
Cumplimiento de 18 ¢ Cumple con los objetivos de su area de X
objetivos trabajo?
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Cuestionario de Calidad de Servicio

) ) ) ) Presentacion Claridad Pertinencia Relevancia Factibilidad
Dimensiones Indicadores N° Enunciados - - - - -
Si No Si No Si No Si No Si No
La Municipalidad posee el
. equipamiento con el que
Equipos modernos 1 ofrece el  servicio  con X X X X X
tecnologia actualizada.
Las instalaciones de la
Instalaciones atractivas | 2 Municipalidad son cémodas X X X X X
Elementos y lucen atractivas.
Tangibles Empleados con Los empleados  estan
pieadt 3 presentables con higiene y X X X X X
apariencia pulcra.
aseo
. . Los servicios que ofrece la
Materiales  asociados municialidad se ven
con el servicio | 4 1cip X X X X X
) . reflejados con recursos
visualmente atractivos. -
visiblemente adecuados.
Cumplimiento de lo 5 La municipalidad cumple
prometido con lo que promete hacer X X X X X
Fiabildad Sincero interés para Considera que la
P 6 Municipalidad resuelve el X X X X X
resolver problemas .
problema que tiene
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Adecuada realizacion Los servicios que presta la
del servicio por primera | 7 municipalidad no tienen X
vez errores, fallas.
La Municipalidad cumple en
8 realizar el servicio en el X
Ejecucion del servicio gempo p;rogramado. I I
en el tiempo prometido or 10 genera a
9 munllcllpalldad cumple con el X
servicio en el tiempo
acordado
orecimierto de un |1, | 108 STPEAt0s olecen &
servicio rapido gty
COmo se espera. X
Comunican cuando Los empleados informan
concluiran  con  el|11 previamente todas las X
Capacidad de | servicio condiciones del servicio
respuesta Los empleados toman el
Permanente 12 tiempo necesario para X
: S responder a sus preguntas.
predisposicion de los -
empleados Los empleados comunican
13 oportunamente cualquier X
cambio.
Clientes seguros 14 Eg siente seguro cuando le X
rindan el servicio
Comportamiento El servicio que le brinda la
confiable de los | 15 municipalidad genera
empleados confianza X
Seguridad Los recursos empleados en
Registro libre de errores | 16 el servicio generan X
seguridad
Los empleados le brindan
Empleados amables 17 todo tipo de condiciones X
apropiadas en el servicio.
Empatia Preocupgcic’m por los 18 Los emplg_ados le reciben X
clientes con amabilidad.
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19

El trato en el servicio se da
con gesto agradable vy
sonriente

Comprension de las
necesidades de los
clientes

20

Las necesidades
especificas presentadas son
comprometidas por los
empleados

Horarios de trabajo
convenientes para los
usuarios

21

Se genera una adecuada
explicacion de lo que la
municipalidad le ofrece
COMo servicio

Atencién Personalizada

22

La atencién e informacién
que recibe es personalizada.
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ANEXO 5: Datos del Andlisis de Alfa De Cronbach

: Desempefio Laboral

Variable Independiente

VAR VAR VAR VAR VAR VAR

VAR

VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR

VAR

VAR
4 0000 ¢” 0000| 4 0000 |4 0000 4% 00004 0000| <% 0000 0000 ¢ 00004 0001 0001 0001 00014 0001 00014 0001 |% VA |&F VA

10
1"

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

!
25

26

27
28

29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
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: Calidad de Servicio
VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR

VAR

< 0000 &7 0000| 4 0000 " 0000 & 0000|<® 0000 |7 0000 & 0000 & 0000 & 0001 % 00017 0001 & 0001 &% 0001« 0001 & 0001| 4% 0001 & 0001 & 00014”0002 |47 0002 & 0002

Variable Dependiente

10
1
12
13
14
15
16

17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27
28

29

30
ki

32
33
34
35
36

37
38
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ANEXO 6: Valores para interpretar el coeficiente de Correlacion de Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4 a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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ANEXO 7: Autorizacion para Ejecucion de Tesis

Honorable Municipalidad Provincial de
Contralmirante Villar
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ANEXO 8: Evidencia de aplicacion de encuesta a los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Contralmirante Villar.
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Evidencia de aplicacién de encuesta a los usuarios de la Municipalidad Provincial

de Contralmirante Villar.
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