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RESUMEN

Con el propdsito de determinar como incide el desempefio laboral en la calidad del
servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales, Tumbes, 2019. Se empleé la
investigacion descriptiva - correlacional, aplicandose dos encuestas, la primera
dirigida a una muestra 65 trabajadores administrativos y la segunda a los 384
usuarios del distrito. La confiabilidad del instrumento fue de 0,976, medida con el
alfa de Cronbach. Los datos fueron procesados con SPSS Version 20. Se observé
qgue el desempefio laboral presentd un nivel alto del 41,5% de las respuestas de los
trabajadores con una incidencia en el nivel medio en la calidad del servicio del orden
del 38,3% de las respuestas de la muestra encuestada. Reafirmandose su
correlacion con el analisis de Rho de Spearman, siendo 0,612 para la asociacion de
ambas variables, para las dimension de productividad 0,465; compensacion 0,382 y
capacitacion 0,291, dimensiones correlacionadas con la calidad del servicio, los
resultados de estos coeficientes indicaron que tanto el desempefo laboral con la
calidad del servicio, y las respectivas dimensiones con la calidad del servicio

tuvieron una incidencia directa y positiva.

Palabras clave: Desempefio laboral, expectativas, cliente externo, oportunidad,

productividad.
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aparte, se presentaran las «palabras clave» para su busqueda (Key Words). Las palabras
clave deben ser seis como maximo. Una palabra clave puede estar compuesta por dos
palabras que expresen una idea. El resumen se presenta en idioma castellano y su

ABSTRACT

In order to determine how work performance affects the quality of service of the
District Municipality of Corrales, Tumbes, 2019. Descriptive - correlational research
was used, applying two surveys, the first directed to a sample 65 administrative
workers and the second to the 384 users of the district. The instrument's reliability was
0.976, measured with Cronbach's alpha. The data were processed with SPSS Version
20. It was observed that the job performance presented a high level of 41.5% of the
responses of the workers with a medium level impact on the quality of the service of
the order of 38.3% of the responses of the sample surveyed. Reaffirming its
correlation with Spearman’'s Rho analysis, being 0.612 for the association of both
variables, for the productivity dimension 0.465; compensation 0.382 and training
0.291, dimensions correlated with the quality of the service, the results of these
coefficients indicated that both the work performance and the quality of the service,
and the respective dimensions with the quality of the service had a direct and positive

impact.

Keywords: Work performance, expectations, external customer, opportunity,

productivity.
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CAPITULO I. INTRODUCCION.

En la actualidad las municipalidades continuamente cambian de personal esto se
debe a la falta de capacidad laboral. En este sentido, muchas fuerzas internas y
externas influyen en todas sus actividades, poniendo en peligro las actividades que
el individuo realiza y en particular afectando la calidad de vida laboral que es tan

esencial para alcanzar los objetivos personales y de la organizacion.

Entre los crecientes desafios que ha debido asumir el Estado desde el retorno
a la democracia en nuestro pais, uno de los mas significativos tiene relacion
con la necesidad de avanzar en materias de modernizacion de la gestion
publica, para ofrecer al ciudadano bienes y servicios que cada vez sean mas
eficientes, oportunos y de calidad. En esa linea, uno de los organismos mas
importantes en cuanto al vinculo que establece el Estado con la ciudadania
son los municipios, toda vez que se constituyen en el primer espacio de
interaccion de demandas locales. En este sentido, son variadas las iniciativas
tendientes a modernizar la gestion municipal, una de ellas es el analisis de la
calidad de los servicios que ofrecen los gobiernos en relacion al desempefio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Corrales que se
analiza en este estudio y que tiene por objetivo evaluar su desempefio en el

ambito de la gestion municipal.

Las funciones primordiales del sector publico tienen como horizonte el mejoramiento
de la calidad de vida de los ciudadanos, y en paises en vias de desarrollo como el
nuestro, donde se deben implementar estrategias exitosas que promuevan una
mayor competitividad y aporten al desarrollo nacional, de las regiones y el desarrollo

local.

Los gobiernos locales pertenecen al sector publico y estos se rigen por procesos

establecidos segun directivas, pero la poblacién se encuentra en constante cambio,
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la modernidad nos obliga adoptar nuevas formas de trabajar, en consecuencia los
procesos se deben realizar de manera eficiente en todas las areas para que se
refleje en la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos.

Para implementar las estrategias que promuevan una mayor productividad se
debe comenzar por mejorar las funciones de mayor importancia del sector
publico como la funcién de asignacién de recursos asegurando la provision de
bienes y servicios que el mercado no provee: la funcién de estabilizacién, para
reducir o limitar las fluctuaciones econdmicas, estabilizar el nivel de precios y
alcanzar el pleno empleo, pero éste mejoramiento estriba en gran medida en
la calidad de atencion que se brinde a los procedimientos inmersos en cada
una de estas funciones, lo que involucra ademas de las personas, la

organizacion y la tecnologia con la que se asistan los procesos.

Los responsables de la politica economica se ven obligados gradualmente a utilizar
el Estado para generar niveles minimos de bienes publicos, que procuren al
crecimiento de la economia regional y nacional, debido a la gran influencia de la
globalizacion y los modelos de modernizacion econOmica que imponen nuevos
requisitos en la funciones que desarrolla el estado, tales como un marco regulador,
creacion de infraestructura y la generacion de trabajadores -calificados para

desempeniar con eficiencia la tarea.

Los gobiernos locales, conformados por las Municipalidades no estan ajenos a este
proceso de globalizacion y modernizacion que se da a gran escala por lo que los
miembros del consejo directivo de la Municipalidad Provincial de Tumbes, teniendo
como tarea la de vislumbrar el rol actual de su institucion para generar
competitividad no solo a nivel de nuestro departamento sino entre departamentos, y
demas gobiernos sub nacionales y hasta a nivel nacional inclusive; cambiando la
organizacion lenta y burocratica por la institucién que compite, en constante actividad
gue trascienda a la colectividad, lo cual conlleva a mejorar los servicios y la calidad

de vida a los gobernados.
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El intento de mejorar la calidad de los procesos establecidos a través de
herramientas de cambio para garantizar un mejor nivel actual de los servicios
publicos es uno de los objetivos de las Municipalidades, las mismas que son
instituciones encargadas de promover la satisfaccion de las necesidades de la
poblacion y el desarrollo de sus localidades. Si bien es cierto la Municipalidad
Distrital de Corrales, Tumbes, comprende diferentes &areas y cada una
persigue sus fines para las que han sido creadas, estas cumplen una funcion
transversal entre las diferentes areas operativas como las de contabilidad,
presupuesto, tesoreria, abastecimiento, seguridad, rentas, entre otras.
Teniendo en cuenta que el beneficiario es la poblacion del Distrito de Corrales,
donde se vera reflejada la calidad y cantidad de los servicios brindados.

En el sector privado las empresas operan bajo el principio de maximizacion de
beneficios, en cambio las entidades publicas desarrollan sus actividades bajo el
principio social de costos efectividad, que por lo general se tienen multiples objetivos,
los cuales ademas son laboriosos de medir y la mayoria de las veces se realizan en
forma tardia. Por esta razon, el Ministerio de Economia y Finanzas se encuentra
ejecutando el Plan de Incentivos a la Mejora de la Gestién y Modernizacion Municipal
desde afio 2013 en la Municipalidad Distrital de Corrales, Tumbes, para incentivar la
mejora de muchos procesos relacionados con salud, la recaudacion, , prevencion de

desastres y accidentes, entre otros.

Las municipalidades como cualquier empresa de servicios atiende a los ciudadanos
gue demanden los servicios ofrecidos por los gobiernos locales, bajo esta premisa,
nos enfrentamos dos tipos de clientes bastantes diferenciados: el cliente externo
conformado por toda la ciudadania y los clientes internos compuesta por el personal
gue labora al interno de las instituciones, para el presente trabajo nos vamos a
centrar en la variable calidad de los servicios ofrecidos y el desempefio laboral de los
trabajadores de la municipalidad, con el objeto de mejorar la calidad de los servicios

ofrecidos a la colectividad.
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A. Formulacion del problema

Siendo necesario plantear la siguiente interrogante orientada a definir la problematica

concreta del estudio:

Problema general

¢,Como incide el desempefio laboral en la calidad del servicio de la Municipalidad

Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019?

Problemas especificos

1. ¢De qué manera la productividad tiene incidencia en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Corrales?

2. ¢De qué manera la compensacion incide en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Corrales?

3. ¢De qué manera la capacitacion incide en la calidad del servicio de Ia
Municipalidad Distrital de Corrales?

B. Justificacion de la investigacion

Justificacion teodrica

La presente investigacion pretende identificar las variables y dimensiones del
desempeiio laboral y la calidad de los servicios ofrecidos por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Corrales, Tumbes, con el propdsito de mejorar la gestion de
la calidad de los servicios ofrecidos a la poblacién del distrito de Corrales. Para lograr
esto es necesario la mejora constante del desempefio laboral y su incidencia en la
calidad de los servicios que se brinda a los ciudadanos, utilizando las herramientas

gue las teorias nos brindan para lograr la eficiencia en los servicios municipales.

Justificacion metodoldgica

El plan de investigacion del presente trabajo, nos permite cumplir ciertos objetivos en
el marco de la ciencia, podemos decir que la metodologia también puede ser
aplicada en el ambito de la calidad de los servicios ofrecidos y el desarrollo del
desempenio laboral, cuando se lleva a cabo una observacion rigurosa, por lo tanto,

puede entenderse a la metodologia como el conjunto de procedimientos que
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determinan una investigacion de tipo cientifico o marcan el rumbo de una exposicion

cientifica.

Justificacion préctica

En los paises en vias de desarrollo como el nuestro, las municipalidades son los
medios inmediatos de participacion vecinal de acuerdo a las leyes que nos norman,
en asuntos publicos, constituyéndose en el Unico medio representativo y de apoyo a
la poblacién local, convirtiéndose en un eje vital para el desarrollo del Distrito de
Corrales. La presente investigacion pretende aportar mejoras en la calidad del
desemperio laboral de los trabajadores del gobierno local y su repercusion en la
calidad de los servicios ofrecidos a la poblacion.

Justificacion social

Las municipalidades son el medio donde los ciudadanos pueden expresar sus
necesidades y plantear soluciones para lograr el bienestar social de la poblacion,
bajo esta premisa el presente estudio desea lograr identificar los factores que
posibiliten la mejora del desempefio laboral de los trabajadores del gobierno local de
Corrales con el objetivo de brindar mejore calidad de los servicios ofrecidos a los

vecinos del Distrito de Corrales.

C. Hipoétesis general

El desempefio laboral incide significativamente en la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019.

Hipotesis especificas

1. La Productividad tiene incidencia de manera significativa en la calidad del
servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales.

2. La Compensacion incide significativamente en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Corrales.

3. La Capacitacion incide significativamente en la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Corrales.
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D. Objetivo general
Determinar cOmo incide el desempefio laboral en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Corrales, provincia de Tumbes, 2019.

Objetivos especificos
1. Determinar de qué manera la productividad tiene incidencia en la calidad del

servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales.
2. Determinar de qué manera la compensacion incide en la calidad del servicio de

la Municipalidad Distrital de Corrales.
3. Determinar de qué manera la capacitacion incide en la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Corrales.
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CAPITULO II: REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes.
A nivel internacional

La tesista Duran (2015) en su trabajo titulado:

El clima organizacional y el desempenio laboral de los funcionarios del area de
balcén de servicios del gobierno autbnomo descentralizado del Municipio de
Ambato. Su objetivo fue analizar la relacion que tiene el clima organizacional
sobre el desempefio laboral. Al entender la importancia del clima se pudo
comprender la dinamica fundamental interna de las organizaciones y que la
apreciacion del clima resulta determinante para la satisfaccion laboral, el
desempeiio y la productividad. Un clima positivo propicia una mayor
motivacion y por tanto un mejor desempeiio por parte de los funcionarios, el
mismo que si es adecuado provocara un aumento de compromiso y lealtad
hacia la Institucion, dando como resultado un excelente nivel de desempefio
laboral que contribuira al desarrollo de la ciudad. Concluyd, que la calidad de
los servicios y el desempefio laboral si estan relacionados. ElI desempefio
laboral del area del balcén de servicios del GAD del Municipio de Ambato se
ve afectado por la calidad de los servicios, muestra de ello es la opinién de los
clientes que no se sienten satisfechos con la atencion que prestan los
funcionarios; ademas de las reducidas capacitaciones que reciben para

desempefarse de manera éptima en su trabajo.

En Ambato, Ecuador el tesista Pérez, (2014)), con su trabajo titulado:

La Gestidon del Talento Humano y su incidencia en la Calidad del Servicio al

Cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.". En sus
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resultados se determiné que los encuestados califican de buena la gestion
gue se lleva en la cooperativa con el 62%, mientras que un 38% dice que es
regular. EI 84% de los socios considera que la calidad del servicio que ha
recibido es buena, en tanto que el 16% considera que es de mala calidad el
servicio proporcionado en la cooperativa. De manera general se necesita
mejorar aln mas la gestion del talento humano, en base a las competencias y
aprovechar las bondades de los mismos. La solucion al problema se
direcciona a desarrollar un nuevo modelo de gestion del talento humano por
competencias, disefiado funciones tareas especificas apoyado por un plan de
accion que sigue objetivos estratégicos en mejorar del talento humano de la

cooperativa.

Los autores Flores, Moreno y Valles (2016) con trabajo titulado:

“‘Modelo administrativo que contribuya a fortalecer el desempefio de los
empleados de la Alcaldia municipal de San Bartolomé Perulapia,
departamento de Cuscatlan. El Salvador. Se observé que la municipalidad,
posee dificultades en la aplicacion del proceso administrativo, se puede
destacar la falta de identificacion de los objetivos a corto y largo plazo, metas,
politicas y procedimientos definidos por parte de los trabajadores. Todos estos
aspectos dieron origen a la investigacion, la cual tiene por objetivo elaborar un
modelo administrativo que contribuya a fortalecer el desempefio de los
empleados de la alcaldia municipal de San Bartolomé Perulapia, a través de
herramientas administrativas que sean utiles para el personal que labora en la
institucién, y que a su vez permitira ofrecer servicios agiles y de calidad a los
usuarios. Concluyeron que la alcaldia municipal no cuenta con un modelo
administrativo, que les permita desarrollar de manera Optima sus actividades,
asi como también llevar un control del logro de objetivos y actividades
principales de la institucion. En la etapa de la planeacién se encontré que la
alcaldia, no posee planes de accién a corto y largo plazo, que faciliten el

cumplimento de objetivos. Asimismo no existe una unidad que cumpla con la
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funcion de lograr una gestion administrativa eficiente y que sirva de apoyo
tanto al alcalde, como al Concejo Municipal para desarrollar labores

relacionadas al proceso administrativo.

A nivel nacional

Vargas (2016). En su investigacion titulada:

Administracién de Recursos Humanos y la Calidad del servicio al Publico de la
Municipalidad del Centro Poblado de Salcedo Puno, Pera. Se justifica en el
respeto al derecho que tienen los trabajadores y los ciudadanos como seres
humanos. Concluyd; que la eficiencia de la administracion de recursos
humanos se muestra en un 62% como regular-deficiente (35% y 27%
respectivamente) y solo el 9% de ellos lo califican como excelente (5%) y muy
bueno (4%), y en consecuencia la Calidad de Servicio al Publico se muestra
en un 54% como regular-deficiente (36% y 18% respectivamente) y solo en un

14% se calificé como excelente (1%) y bueno (13%).

El investigador Tapia, (2016) en su tesis titulada:

El capital intelectual factor elemental para la calidad de servicios y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno. Su
objetivo fue evaluar en qué medida el capital intelectual impulsa la calidad de
los servicios. Para ello, se analizaron el capital humano, el capital estructural,
el capital de gerencia y la prestacion de servicios a la ciudadania. La
importancia del tema radica en que la falta de un verdadero proceso de
descentralizacion nacional, la ausencia de un plan de desarrollo del capital
humano en las municipalidades, los recursos econdémicos insuficientes; asi
como, la gestion municipal burocratica y tradicional se torna un problema
social que muchas veces estallan en conflictos sociales. Concluyd que el
capital intelectual incide sustancialmente en los niveles de calidad y en la

satisfaccion de los usuarios. Se determind que existe influencia significativa de
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la gestion del capital intelectual en los niveles de satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Puno. Es decir, la satisfaccion de los
usuarios esta sujeta a la calidad de atencién en los servicios. En ese sentido,
el estudio ha demostrado que no existe una adecuada calidad y por tanto los
niveles de insatisfaccion son elevados. Asimismo la gestiébn del capital
humano tiene una influencia negativa en los usuarios, dado que existen
notorios niveles de apatia e indiferencia en la atencion que se brinda al

publico.

Quispe ( 2014) en su tesis titulada:

“Administracion de Recursos Humanos y la Calidad de servicio al Publico en la
Municipalidad Distrital de Cachicadan”.Universidad Nacional de Truijillo, Peru;
cuyo objetivo principal es sustentar de qué manera la Administracion de
Recursos Humanos influye en la Calidad del Servicio al Publico. Para la
evaluacion de las variables de estudio (Administracion de Recursos Humanos
y Calidad del Servicio al Publico), se tuvo en cuenta dos poblaciones: una de
ellas conformada por los servidores de la Municipalidad Distrital de
Cachicadan, que hacen un total de 15 servidores y la otra conformada por los
ciudadanos del distrito que hacen un total de 1,158. Para determinar el tamafio
de la muestra de ciudadanos se aplicO un muestreo aleatorio simple
obteniendo un total de 89 ciudadanos. El disefio de investigacion utilizado es
de tipo explicativa — correlacional. Concluy0, que respecto a la administracion
de los recursos humanos, en un 47% existe favoritismo en los procesos de
seleccion, en un 80% las remuneraciones son bajas y la capacitaciéon que
otorga es el 33%, por los que repercute en una mala calidad del servicio a los
pobladores. La calidad de la administracion de recursos humanos en la
entidad muestra un nivel deficiente, con respecto en la realizacion de
convocatorias para la seleccion del personal y remuneraciones en relacion al
mercado, asi mismo en menor medida los procesos de seleccién del personal,

la capacitaciéon y la formacién de empleados. Las deficiencias en la
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administracion de recursos humanos en la entidad, muestra las ineficiencias
del personal responsable, que se refleja en un deterioro de la calidad de los

servicios brindados al publico, causando un malestar en los ciudadanos.

Los autores Chumacero y Silva, (2013), con su tesis titulada:

Desempefio laboral como factor estratégico para la calidad del servicio de la
Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Tuman 2012-
2013. El propésito fue establecer los nuevos desafios en la gerencia de los
recursos humanos y la calidad de vida laboral, para lo cual se analizan los
enfoques tedricos de las escuelas que estudian la administracion de los
recursos humanos y su interrelacion con la calidad de vida laboral. Los
resultados mostraron que el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Tuman es relativamente bajo, puesto que el
cumplimiento de las responsabilidades laborales no es del todo bueno, debido
a que el personal no se siente motivado para realizar sus labores cotidianas
dentro de la municipalidad. La calidad de servicio de la Oficina de Recursos
Humanos se ve afectada debido a que la mayor parte de los trabajadores no
tienen la seguridad de seguir trabajando en la municipalidad. Asimismo los
trabajadores no estan totalmente de acuerdo en la gestion municipal sea
eficiente en relacion al trato con los trabajadores. En cuanto a la satisfaccion

del trabajador se ha detectado alto nivel en la mayor parte de los empleados.

A nivel regional

Alamo (2017), con su tesis titulada:

Cultura organizacional y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Tumbes, 2015”. Onbtuvo las conclusiones siguientes: 1. La cultura
organizacional esta influenciada por el proceso de toma de decisiones en
72.20%, de participacion activa. y responsabilidad. Por el sistema de

comunicacion 55.60 % con canales efectivos de intercambio de informacion.

23



Por las relaciones interpersonales en 72.20% de confianza y respeto con sus
compaferos de trabajo y directivos y por el sistemas de recompensas en
83.40%, de reconocimiento y elogios por un trabajo efectivo. 2. La calidad del
servicio se define en base a sus dimensiones como la confiabilidad del
personal respecto al cumplimiento del servicio 52.80%, la empatia como el
entendimiento de las necesidades de los usuarios 58.40, en la rapidez y
esmero del servicio 72.3%; en la certeza acudiendo a la solucién de los
problemas 82.30% y los soportes tangibles para brindar un buen servicio se
tiene 77.8% de aceptacion. 3. Existe una relacién significativa entre la cultura
y los servicios municipales que se ofrecen a los vecinos de la provincia de
Tumbes, debido a que los trabajadores comparten sentimientos y formas de
pensar de una filosofia de calidad del servicio, fundamentandose en Ila

amabilidad, decisiones y comunicacion efectiva.

2.2. Bases teorico - cientificas.
2.2.1. Desempeiio laboral

Para Llanos, (2005), refiere:

Que es aquella técnica de Gestion del talento Humano que permite la
interaccion entre el empleado y la empresa, para lograr un beneficio mutuo, ya
gue posibilita la creacion de las condiciones para un adecuado rendimiento
gue le permita a la organizacion producir viene y servicios, recibiendo a

cambio retribuciones en base a una evaluacion previa.
Cuesta, (2010), lo define como “El cumplimiento de los objetivos del cargo o puesto

de trabajo en correspondencia con los objetivos de la empresa, atendiendo a un

conjunto de normas y procederes dados por la cultura organizacional establecida”.
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Para Rimsky (2005), consiste:

En la creacion de valores, traducido en mejoramiento, desarrollo y
recompensas y el cumplimiento de las funciones de un cierto cargo y en un
determinado periodo de tiempo, logrando el beneficio tanto del trabajador

como del empleador; consiguiendo éxito para la organizacion.

Evaluacion de desempefio
Cuesta, (2010), dice que:

La evaluacion del desempefio es el proceso o actividad clave de la Gestién del
Recurso Humano consistente en un procedimiento que pretende valorar, de la
forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento o desempefio de los
empleados en la organizacion. La evaluacion del desempefio tiende a
garantizar la coherencia con la estrategia organizacional definida; posibilitando
la determinacion de cual es el tributo de ese desempefio individual al
desempeiio organizacional fijado por la estrategia organizacional, y en
consecuencia con lo dispuesto en el calificador del cargo, descriptor del cargo,

profesiograma o perfil por competencia.

Segun Chiavenato, (2011) la evaluacion del desempefio es:

La identificacion, medicion y administracion del desempefio humano de las
organizaciones. La identificacion se basa en el analisis de cargos y busca
determinar las areas de trabajo que se debe examinar cuando se mide el
desempeiio. La medicion es el elemento central del sistema de evaluacion y
busca determinar cdmo se puede comparar el desempefio con ciertos

estandares obijetivos.

Los autores Franklin y Krieger, (2011) refieren “Al  proceso que se realiza para

establecer si todos los integrantes de la organizacion realizan su trabajo de la mejor
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manera posible, y si esto es suficiente para asegurar el logro de los objetivos

organizacionales propuestos”.

Propoésitos de la evaluacion de desempefio
La evaluacion de desempefio tiene varios propdésitos. Un propésito es ayudar
a la direccién a que tome decisiones de recursos humanos en general. Las
evaluaciones dan informacion para tomar decisiones importantes tales como
asensos, transferencias y despidos. Las evaluaciones también identifican las
necesidades de capacitacion y desarrollo, también cumplen con el propésito
de brindar retroalimentacion a los empleados acerca de cémo ve la
organizacion su desempefio. Ademas dichas evaluaciones son la base para

asignar compensaciones (Franklin y Krieger, 2011).

Rodriguez, (2005), expone:

Que los propositos de evaluacion se basa en: proporcionar un juicio
sistematico para fundamentar aumentos salariales, promociones,
transferencias y en muchas ocasiones, despido de los empleados. Ademas
permite comunicar a los empleados como marchan en el trabajo, que deben
cambiar en el comportamiento, en las actitudes, las habilidades o los
conocimientos. Y por ultimo abarcar no solo el desempefio en el cargo

ocupado, sino también el alcance de metas y objetivos.

El principal propésito de evaluar el desempefio del personal es el mejorar la
actuacion del mismo, por medio de un proceso de formacién, ademas de
conocer a fondo la coherencia que este tenga con la estrategia organizacional,
difundiendo el grado de identificacién con el potencial esperado demostrando
la validez y aceptacion de los programas de seleccion y calificar asi el valor de
la compensacion laboral que es entregada por parte de la organizaciéon
(Cuesta, 2010).
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Productividad
Productividad en términos de empleados es sin6nimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico decimos que algo o alguien es productivo con una
cantidad de recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el
maximo de productos (Arencibia, s.f). La productividad se define como la
cantidad de produccién de una unidad de producto o servicio por insumo de
cada factor utilizado por unidad de tiempo. Mide la eficiencia de produccion
por factor utilizado, que es por unidad de trabajo o capital utilizado. La forma
mas simple de calcularlo es establecer la productividad del empleo, tomando

el PIB, en términos reales, dividido por el total de horas trabajadas.

Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio.

Método de escalas graficas

“‘La medicion es el elemento central del sistema de evaluacion y busca determinar
como se puede comparar el desempefio con ciertos estandares objetivos. Mide el
desempeiio de las personas con factores ya definidos y graduados” (Chiavenato,
2011).

Es un método basado exclusivamente en el criterio del evaluador en el que se
califica mediante una escala en la cual se sitian diferentes factores; logrando
un resultado promedio que se determinard comparara para cada empleado
(Rodriguez. 2005). Consiste en la determinacién de una serie de indicadores o
rasgos relacionados con el rendimiento en el trabajo. El evaluador debera
decidir en qué grado el empleado cumple con esos indicadores o dimensiones.
(Cuesta, 2010)

Método de eleccion forzada
Consiste en evaluar el desempefio de los individuos mediante frases
descriptivas de determinadas alternativas de desempefio individual. En cada

bloque de frases el evaluador debe escoger s6lo una o las dos que mas se
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aplican al desempefio del empleado evaluado. Unos son positivos y otros

negativos. (Chiavenato, 2011)

Consiste en evaluar el desempefio humano por medio de la eleccién de entre
varios grupos de enunciados, al parecer iguales que correspondan mas o
menos a la persona que se evalla. Los resultados luego se califican. En
general el evaluador no conoce el peso o puntuacion que se le asigna a cada
frase (Rodriguez, 2005).

Consiste en la presentacién de una serie de frases que describen el desempefio de
los empleados, presentados preferiblemente en pares, de tal forma que el evaluador

escoge aquella que mejor ajuste al empleado (Cuesta, 2010).

Método de incidentes criticos.
El método no se preocupa de las caracteristicas situadas dentro del campo de
la normalidad, sino de aquellas caracteristicas muy positivas 0 muy negativas.
Se trata de una técnica sistémica mediante la cual el supervisor inmediato
observa y registra los hechos excepcionalmente positivos Yy los
excepcionalmente negativos con respecto al desempefio de sus subordinados.
Los aspectos positivos deben realizarse y preferiblemente utilizarse, en tanto

gue los negativos deben corregirse y eliminarse. (Chiavenato, 2011)

“‘Método mediante el cual se solicita a la persona que hace la revision que elabore un
registro de los incidentes que ejemplifiquen la conducta positiva y negativa de quien

se evalta” (Rodriguez, 2005).

“Consiste en la observacion y posterior registro por parte del evaluador de aquellos
comportamientos (incidentes) del empleado conducentes a situaciones positivas o0 a
la consecucion de los objetivos deseados. Se basa en la determinacién de conductas

gue conducen al éxito” (Cuesta, 2010).
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Capacitacion.

La capacitacién es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sisteméatica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos, la cual entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos
al trabajo cuya finalidad es ayudar a los empleados de todos los niveles a
alcanzar los objetivos de la empresa, al proporcionarles la posibilidad de
adquirir el conocimiento, la practica y la conducta requeridos por la
organizacion. (Chiavenato, 2011)

Capacitar es otorgar a los trabajadores conocimientos mas profundo para el
correcto desempefio de tareas especificas; fomentando el trabajo en equipo,
ofreciendo espacios de reflexion acerca de los aspectos que modificaran cada
uno en la forma de realizar su trabajo o de relacionarse con sus pares 0

superiores, etc., (Del Brio, Junquera, y Fernandez, 2009).

“La capacitacion es el proceso mediante el cual la empresa estimula al trabajador o
empleado a incrementar sus conocimientos, destrezas y habilidades para aumentar

la eficiencia en la ejecucién de sus tareas” (Rodriguez, 2005).

Objetivos de la capacitacion.

Segun Chiavenato, (2011) Los principales objetivos de la capacitacion son:

a. Preparar a las personas para la realizacién inmediata de diversas tareas
del puesto

b. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en sus
puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas

c. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion.
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Para Rodriguez, (2005), la capacitacion busca lograr ciertos objetivos, los cuales se

detallan a continuacion:

a.

Conseguir adaptar al personal para el ejercicio de determinada funcion o
ejecucién de una tarea especifica en una empresa determinada.
Incrementar la productividad

Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.
Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar puestos de
mayor responsabilidad.

Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los

intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

Del Brio Gonzales, Junquera, y Fernandez (2009), consideran como obijetivos de la

capacitacion a los siguientes:

a.

Brindar al personal herramientas que les permitan obtener mayor
experiencia y conocimientos para desempefiar sus funciones de manera
correcta 'y con pleno dominio de las tareas involucradas.

Adecuar cada perfil individual a las exigencias de las competencias de los
puestos, posibilitando la adaptacion a los cambios constantes de la
tecnologia y del contexto organizacional.

Fomentar el desarrollo de las habilidades y actitudes inherentes al trabajo y

cargo de cada individuo.

Compensacion laboral.

Cabe destacar a Dessler, (1979), manifiesta que:

Las compensaciones representan la ponderacion que dos partes, empresa y

trabajadores, hacen respecto de lo que cada una da y recibe en una relacion

contractual laboral. Para ambas, esto es de gran importancia: para el
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trabajador suele ser un determinante importante de su bienestar
socioeconémico. Al mismo tiempo, el empleado ve la compensacion que
recibe como un retorno por su capacidad, destreza, educacion, desempefio y

lealtad.

Asi mismo, Rodriguez, (2005), precisa:

Es la retribucion que recibe el trabajador por los servicios que presta a la
organizacion e incluye no solamente la cuota diaria sino también las
prestaciones e incentivos. Toda persona tiene interés a su trabajé porque lo
necesita, pero estoy completamente convencido que cuando se trata de
situaciones econOmicas como en sSu gran mayoria representa las
compensaciones estas haran que el trabajador desarrolle mucho mejor
motivado su labor dentro de donde se desempefia. Estamos seguros que a
mayor Compensaciones mayor el desarrollo y mayor la tranquilidad del

trabajador para poder rendir mejor.

Fernandez (2010), manifiesta “Que la compensacion se refiere a las
contraprestaciones (monetarias y/o especies) que la empresa proporciona al

trabajador por los servicios prestados”.

Tipos de compensacion.
“La compensacion total que recibe los empleados por su trabajo incluye una mezcla

de compensacion intrinseca y extrinseca” (Fernandez, 2010).
Para Urquijo y Bonilla, (2008), dicen “La compensacion total, la cual puede ser

agrupada o clasificadas de diversas maneras”. No obstante la tipologia mas comun

establece dos grandes tipos de compensacion:
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A. La compensacion intrinseca.

La compensaciéon intrinseca no depende de los planes o programas de
compensacion formales de la organizacion sino mas bien de las necesidades
de los propios empleados y del trabajo que estos realizan. Algunos empleados
pueden sentirse compensados sélo por ejercer algun trabajo que les resulta
especialmente interesante y que contribuyen con su crecimiento desarrollo
personal.

B. La compensacion extrinseca.

Las recompensas extrinsecas tienen relacion directa con el contenido del
trabajo y el ambiente en el cual es realizado. Estas recompensas pueden ser
divididas en no financieras y financieras:

1. Larecompensa extrinseca no financiera.

Las recompensas extrinsecas no financieras incluyen aspectos que a simple
vista parecieran poco relevantes tales como una palmadita en la espalda del
supervisor al trabajador en el momento indicado, un ambiente amistoso,
buenas relaciones con los compafieros de trabajo el prestigio de la
organizacion o la posibilidad de tener una buena oficina.

2. La compensacion extrinseca financiera.

La recompensa extrinseca financiera: La recompensa extrinseca financiera
implica un costo o inversion de caracter financiero para los empleadores,
derivados del proceso “gerenciar capital humano”, que se centra en atraer,
mantener y motivar el personal para contribuir con los objetivos de la
organizacion. (Fernandez, 2010). Quien deriva placer de la tarea misma o
experimenta una sensacion de autosatisfaccion por un trabajo bien hecho
estaria recibiendo una compensacion. La compensacion extrinseca adquiere
diversas formas, incluyendo la retribucion directa (dinero), la retribucién en
especie, la retribucion indirecta (prestaciones) y el reconocimiento. La
importancia relativa de las compensaciones extrinsecas e intrinsecas es
cuestion de cultura y personalidad. La compensacion del trabajo humano tiene

dos vertientes: la compensacion directa y la indirecta.
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a. La compensacion financiera directa.

Es aquella que se recibe exclusivamente como contra prestacion del servicio
en el cargo ocupado, constituida por el salario basico, fundamentado en la
valoracion del puesto; y el reconocimiento al mérito, segun la evaluacion de
desempefio: Sueldo base, bonos (mérito, antigiedad) e Incentivos.

b. La compensacién financiera indirecta.

Es el resultante de clausulas de la convencidn colectiva de trabajo y del plan
de servicio y beneficios sociales ofrecidos por la organizacién, es decir, son de
caracter no monetario que contribuyen en gran medida al mejoramiento de la
calidad de vida de los trabajadores: Programas de proteccién y servicios y

otros beneficios.

2.2.2. Calidad del servicio.

Calidad.

La calidad total denominada excelencia, ha experimentado profundos cambios hasta
llegar a lo que hoy conocemos por calidad total. Este principio se extendio en el
contexto de las organizaciones industriales desde los inicios del siglo veinte y tal vez
antes, entendiéndose como calidad “El grado en que un producto cumplia con las

especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado”.

Afos mas tarde el concepto de calidad fue evolucionando, hasta que las
Normas UNE GG-001 define como: "La adecuacion al uso del producto o mas
detalladamente, el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confiere su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas
o implicitas” (Euskalit, 2010).

La evolucién del concepto de calidad se puede considerar en seis etapas muy

claras:

1. Artesanal: Donde la Calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier costo.
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2. Etapa de la Industrializacion: Donde el concepto de calidad fue sustituido
por el de produccion, hacer muchas cosas y muy deprisa sin importar con
gue calidad.

3. Etapa de control final: En esta etapa lo importante ya no era la cantidad de
producto fabricado, sino que el cliente lo recibiera segun sus
especificaciones.

4. Etapa de control en proceso: Los productos defectuosos que se
encontraban durante la inspeccion final, no sélo se producian durante el
proceso de fabricacion, sino que también eran provocados por el mal
estado o la no conformidad de la materia prima utilizada.

5. Etapa de control en disefio: Se tenia controlado el proceso y se adoptaban
acciones correctoras y preventivas, pero se seguian detectando problemas
de calidad que aparecian durante la vida util del producto y que no eran
imputables ni a la materia prima, ni a las maquinas, ni a la mano de obra, ni
al proceso. El problema estaba en el propio disefio.

La calidad ya no se centra exclusivamente en el producto, empieza a formar
parte de las personas. Calidad = Gestion de Calidad

6. Mejora continua: En el mercado actual para ser competitivos, hay que
dirigirse hacia la excelencia y eso soOlo se consigue a través de la Mejora
Continua de los productos y/o servicios. Hay que implantar un Sistema de
Gestion que permita conseguir que lo que el cliente busca, lo que se
programa y lo que se fabrica sea la misma cosa, hay que buscar la calidad
total. (Rico, 2014)

Concepto de calidad
La palabra “Calidad” ha dado lugar a una larga serie de definiciones, muy diversas y

significativas, lvancevich ( 1996), algunas de las cuales reproduce a continuacion:
“Calidad significa conformidad con los requisitos” (Philip B. Crosby). “Calidad

es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o

especificaciéon” (Harold L. Gilmore). “Calidad es aptitud para el uso” (J. M.
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Juran). “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de
mejora de la calidad es un conjunto de principios, politicas, estructuras de
apoyo y précticas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la
eficacia de nuestro estilo de vida” (A.T.T.). “Calidad es el grado de excelencia
a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un costo aceptable”
(Robert A. Broh). “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del
cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual, y b) el precio de venta del
producto”. (Armand V. Feigenbaum).

La Ingenieria de fiabilidad basada en la mejora de la fiabilidad de los modelos y
férmulas, disefios, y factores de seguridad, para conseguir entre otras cosas reducir
los componentes de fabricacion. Las fabricas son sistemas de produccion cada vez
mas complejos, y es en ellas donde surgen los Departamentos de Calidad, cuya
actividad esta centrada en la calidad en sus diferentes etapas de inspeccion, ensayo,
ingenieria de la calidad y fiabilidad.

Su actividad central estaba orientada a la separacion del producto bueno del malo,
lo que provocaba inconvenientes, como la idea de que la calidad era solo
responsabilidad del Departamento de Calidad, o que realmente no se eliminaban
las causas de los defectos (Juran, 1990). Durante la 1l Guerra Mundial, y debido a
la masiva demanda de productos bélicos, y también de productos no bélicos,
tuvieron en muchos casos que priorizarse los tiempos de entrega de los pedidos
frente a la calidad de los productos. La necesidad evidente de mejorar la calidad,
hace surgir nuevas herramientas como el “Control Estadistico de Calidad”, y
asociaciones como la “Sociedad Americana para el Control de la Calidad" (ASQC),
gue actualmente ha cambiado su denominacion por "Sociedad Americana para la
Calidad" (ASQ).
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Evolucion de la Calidad en el Siglo XX
1930: Shewhart publicé el primer tratado estadistico de aplicacion a la gestion
de la Calidad. Fue el inventor de los graficos de control. Es el padre de la
calidad.
1940 - 1950: Deming y Juran, coincidiendo con la Il Guerra Mundial, participan
en el desarrollo del Programa de Gestion de la Calidad. Deming generalizo el
empleo del Control Estadistico del Proceso y realizo la famosa Rueda de
Deming. Juran introdujo la idea de que la calidad del producto o servicio reside
en la mentalizacion del personal de la organizacién y no en la inspeccion, por
ello se le considera el fundador de la calidad total.
1960: Se introduce, coincidiendo con la expansion de la electrénica, la
implantacion de las técnicas de mantenibilidad y fiabilidad. Ishikawa puso en
marcha los Circulos de calidad.
1970: Surgen movimientos asociacionistas de consumidores para la
proteccion frente a los fabricantes y vendedores. En Japon Taguchi investiga
las Técnicas de Ingenieria de la Calidad, y desarrolla el método DEE (Disefio
Estadistico de Experimentos).
1980: Crosby propuso los 14 puntos de la Gestion de la Calidad, y las cuatro
calidades absolutas (definicion de calidad, sistema de calidad, cero defectos, y
medicion de la calidad).
1990: Se continda con los avances en el campo de la Calidad, como por
ejemplo, el Modelo Europeo de la Calidad (EFQM).

Si se desea producir una buena calidad para el consumidor, es necesario decidir por
adelantado cual es la calidad de disefio, la calidad de fabricacion y la calidad que
desea el cliente (diagrama de los tres circulos de calidad). Para ello se deben de

tener en cuenta los cuatro aspectos de la calidad y planificarla (Caballano, 1998).

A continuacioén los elementos que basicamente conforman la filosofia de la gestion

de la calidad segun (James P. , 1997), son la orientacion al cliente; participacion
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activa del personal; toma de decisiones basada en hechos y la mejora de procesos

permanente.

La Calidad ha sido estudiada y analizada por numerosos autores a lo largo de su
historia. Existen una serie de autores que son de obligada referencia por sus
importantes aportaciones, entre los que destacan aquellos de los que nos ocupamos
en los siguientes epigrafes:

Crosby, Phillip B.- Conocido por su Programa Cero defectos, los Cinco
Absolutos de la Calidad, y los 14 Puntos del Programa de Calidad. Crosby
desarrollo lo que denomina cinco absolutos de la calidad. Segun el autor
(James P. , 1997) son los siguientes: Conformidad con las necesidades: No
existe otra cosa como un problema de calidad; No existe otra cosa como la
economia de la calidad; La unica medida de actuacion es el coste de la
calidad y la Unica actuacion estandar es la de cero defectos.

Deming, W. Edwards.- De acuerdo (James P. , 1997) la aportacién de Deming
a la calidad es el reconocido “Método Deming”, sus “Catorce Puntos”, y las
“Siete Enfermedades Mortales”. Sus ensenanzas fueros asimiladas en Japon
por las empresas de aquel pais, que las desarrollaron e innovaron

ampliamente.

Feigenbaum, Armand V.- Creador del concepto “Control Total de Calidad”,
define la calidad “no como lo mejor, sino como lo mejor que puede obtener el
cliente por el precio de venta” (Saenz, 1991). Afirma que el “control” es una
herramienta que nos permitira: Establecer normas de calidad. Evaluar la
conformidad con esas normas. Actuar ante las diferencias y Planificar las
mejoras.

Para Feigenbaum el control de calidad debe estar presente en todas las fases
del proceso, desde el disefio a la venta, para que sea eficaz. Sus aportaciones

a la calidad total son muy significativas.
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Ishikawa.- Trabajé sobre el concepto de calidad total adaptdndolo a la
mentalidad japonesa. Desarroll6 las siete herramientas de la calidad.

Juran, Joseph M.- Para Juran la calidad no ocurre por accidente sino que debe
ser planificada. La aportacion mas importante de Juran es su “Trilogia de la
Calidad”. En ella Juran establece un paralelismo entre la gestion financiera en
sus fases de Planificacion, Control y Mejora, con la gestion de calidad (Juran,
1990). Las fases citadas tienen el siguiente contenido: A) Planificacion de la
Calidad. B) Control de la Calidad y C) Mejora de la Calidad.

La preocupacién principal de Juran, gira en torno a la mejora de la calidad
(Juran, 1990).

Shigeo Shingo.- Sus aportaciones mas importantes son la mejora de tiempos
de preparacion y el concepto “Poka-Yoke” (cuyo significado literal es “a prueba
de errores”). Este autor se centra mas en la produccion que en la direccion, su
idea basica segun (Saenz, 1991), es parar los procesos en el momento de
deteccion de un defecto, para definir su causa y poder corregirlo.

Taguchi.- La principal contribucion de Taguchi se refiere a la eficacia de la
calidad de disefio (James P. , 1997). Su contribucion implica la combinacién
de métodos de ingenieria y estadisticos, a fin de lograr rapidas mejoras en
coste y calidad optimizando el disefio de productos y procesos, a través de
incorporar la dimension de coste y el concepto de “robustez” como

insensibilidad a variaciones por “ruidos”.

La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de control de Calidad, primera etapa en la gestion o
servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce
como Calidad Total, un sistema de gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases

anteriores. (Colindres, 2012)
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La filosofia de la calidad total proporciona una concepcién global que fomenta
la mejora continua en la organizacion y la involucracion de todos sus
miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del
externo. Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: Gestién (el cuerpo
directivo esta totalmente comprometido) de la calidad (los requerimientos del
cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la
organizacion esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto
sea posible). (Euskalit, 2010)

Segun el autor (Colindres, 2012), dice.

El control de la calidad es la primera etapa y se caracteriza por la realizacion
de inspecciones y ensayos para comprobar si una determinada materia prima,
un semi elaborado o un producto terminado, cumple con las especificaciones
establecidas previamente. Se trata, sin duda, de una concepcion poco
competitiva de la Gestion de la calidad, ya que las inspecciones 0 ensayos
tienen lugar "a posteriori”, cuando la materia prima se ha recibido, cuando un

proceso productivo ha concluido o cuando el producto final esta terminado.

En el Sector servicios, la inspeccion tiene lugar a través de la supervision del
trabajo, que es llevada a cabo habitualmente por el jefe inmediato o el jefe del
jefe inmediato de quien lo realiza. (Asi ha venido sucediendo en Banca,
Seguros, Agencias de viaje, Consultorias, Municipalidades, etc.). Durante esta
etapa, la Funcién de la Calidad en las empresas industriales tiene una
importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerarquico bajo. En las
empresas de servicios, no existe como tal funcién. (James P. , 1997), indica
gue el control de calidad de los productos es el proceso por el cual se
establecen y se cumplen unas normas que aseguran el cumplimiento de las
especificaciones del producto. Con el desarrollo tecnolégico y econémico
surgen industrias que no pueden permitirse el lujo de tener un fallo de calidad.
(Colindres, 2012)
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Son industrias como la Nuclear, la Aeronautica, la de Defensa, etc. Se asume que es
mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o lamentarlos, y se
incorpora el concepto de la "prevencion” a la Gestion de la Calidad, que se desarrolla
sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la denominacién de
Aseguramiento de la Calidad. El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control
de calidad (etapa anterior) sino que lo absorbe y lo complementa. Dentro de la
Organizacion el Aseguramiento de la Calidad sirve como herramienta de gestion. En
situaciones contractuales también sirve para establecer la confianza en el

suministrador.

“La calidad Total — Excelencia” es una estrategia de gestion cuyo objetivo es
gue la organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y
expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en general, los clientes,

empleados, accionistas y la sociedad en general.

“Calidad significa brindar productos, informacion y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes” (Colindres, 2012). EIl concepto anterior

involucra explicitamente los siguientes términos:

Producto: Es el resultado de todo proceso. Este resultado puede ser para el
caso municipal de informacion o la prestaciéon de un servicio administrativo
(extension de certificaciones, licencias, etc.) o un servicio publico (agua,
drenajes, infraestructura, mercados, cementerios, rastros, etc.). Por lo tanto,
cuando se habla de producto, no sélo se refiere a un bien tangible, sino
también a servicios e informacion que son los procesos habituales en el
ambito de los servicios municipales.

Cliente: Es quien recibe el producto. Pague directamente por el mismo o no.
Sea miembro de la misma organizacion, o no. Por lo que existe el cliente
interno, que es cuando el receptor es un miembro de la organizacion y cliente
externo, en el caso de que el receptor no pertenezca a la organizacion que

produce el producto. La denominacion de cliente externo en la administracion
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publica refuerza la vision del ciudadano como un usuario con derecho a exigir

y que sus demandas sean atendidas.

Dentro del &mbito municipal, se puede definir que el cliente interno lo constituyen los
funcionarios y trabajadores de la municipalidad y el cliente externo son basicamente
todos los vecinos del municipio, asi como los transeulntes que son las personas que
se encuentran accidentalmente en una jurisdiccion municipal, teniendo su vecindad

en otra, y que pudiera realizar alguna gestion en la municipalidad.

Caracteristicas del producto: Propiedades del producto (informacién o
servicios) con las que se espera satisfacer las necesidades del cliente,
pueden ser de distinto tipo: técnicas, fisicas y econdmicas, segun la
naturaleza del producto y de las necesidades que se desean satisfacer.
Necesidades del cliente: Necesidad es algo requerido por la persona que
solicita la informacion o servicio y que le motiva a la accion para su
satisfaccion. Las caracteristicas del producto o servicio son las que deben
satisfacer las necesidades del cliente.

Expectativas: Lo que el cliente espera de la informacion, producto o servicio.
Como puede observarse, en las definiciones anteriores queda suficientemente
claro que el cliente es el protagonista. El cliente se convierte en el objetivo de
una organizacion que desea brindar informacién y servicios con calidad, en el
centro de sus actividades y procesos, y la evaluacion de su satisfaccion se
convierte en un elemento primordial que permite obtener la retroalimentacion

esencial para mejorar la calidad.
El autor Velasquez (2012) determina que “Las dimensiones de la calidad total, son
los factores clave para el éxito de cualquier empresa, y aquella que mejor las cumpla

dentro de su sector de mercado tendra ventajas competitivas”.

La explicacién del concepto de calidad a través de dimensiones segun (Schanaars,

1996) es el siguiente:
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a. Calidad (Primera dimensién): Es el nivel de cumplimento de los requisitos
del servicio o producto que lo hace preferido por el cliente. Por lo que
resulta importante conocer quien es mi cliente y saber qué es lo que
necesita, para acordar las especificaciones que requiere recibir.

b. Productividad (Segunda dimension): los clientes quieren obtener lo mejor
por su dinero, luego entonces las empresas se preocupan por incrementar
la productividad, es decir producir mas y mejor cada vez con menos, para
asi lograr mayor valor en sus procesos con menores costos para lograr la
preferencia del cliente y aumentar la competitividad en el mercado.

c. Oportunidad (Tercera dimension): Son las condiciones de entrega de la
prestaciébn de servicios o productos, de acuerdo a las condiciones
establecidas en el momento previsto. Con la rapidez necesaria, incluyendo
soporte y asistencia técnica de posventa. La oportunidad es un factor tan
importante que es un diferenciador clave convirtiéndose en un gancho de
venta para lograr una ventaja competitiva respecto al entorno en el que se
desarrolla la empresa.

d. Compromiso de los empleados (Cuarta dimension): Mide el nivel de
satisfaccion de los empleados y su compromiso con el logro de los
objetivos de la empresa, representa el desarrollo practico de la Mision,
Principios y Valores de la empresa por parte de los trabajadores, con el
liderazgo de la Direccion. Es desarrollo de la cultura organizacional para el
logro de los demas factores que contribuyan al éxito. Ya que ninguna
estrategia funcionara si no se cuenta con un equipo humano comprometido
y responsable.

e. Seguridad: consiste en dar a los trabajadores las condiciones necesarias
para que no se afecten su integridad, seguridad fisica o mental. Incluso a
los clientes y sociedad en general no deben afectarse por los procesos de
la organizacién, ya que este debe de coadyuvar con la sustentabilidad
ambiental, manteniendo la calidad de vida humana, de los ecosistemas y

del planeta.
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En el siguiente esquema, cuando (Schanaars, 1996), habla de “puntos de vista”, se
refiere a lo que distintas personas consideran como el factor determinante en la

calidad de un producto o servicio estos son:

a. Eficacia funcional: este enfoque se centra en la capacidad del
producto/servicio para cumplir, con la maxima eficacia posible, las funciones
para las que ha sido disefiado.

b. Disefio excelente: se considera que el producto/servicio, para ser
considerado de calidad, no s6lo debe funcionar eficazmente y poseer la
capacidad de prestar el servicio para el que se disefia, sino que, ademas
debe poseer ciertas caracteristicas externas y cumplir ciertos aspectos
estéticos.

c. Satisfaccion de las necesidades: un producto/servicio puede tener un
disefio excelente y funcionar con total eficacia, pero si no responde con
precision a las necesidades y deseos de los consumidores, usuarios o
clientes, no puede ser considerado de calidad.

d. Excelencia “alcanzable”: se refiere a la “negociacién” que tiene que realizar
la empresa entre ofrecer un producto/servicio que alcance los mas altos
niveles de calidad, posible y un producto/ servicio que llegue a los
consumidores, usuarios o clientes al precio mas asequible posible; el punto
justo entre uno y otro se define como la “excelencia alcanzable”, y

determina la calidad del producto/servicio.

La calidad externa, por el contrario se relaciona con la satisfaccidén de los clientes. El
logro de la calidad externa requiere proporcionar productos o servicios que
satisfagan las expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente y de ese
modo mejorar la participacion en el mercado. Los beneficiarios de la calidad externa

son los clientes, socios externos de una compafia.
La calidad total de una organizacion implica la participacion de todos los
trabajadores, ya que con el apoyo de todos tendremos un mejor desarrollo,

fabricacion y mantenimiento de los productos. Esta participacion de los empleados
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debe ser reflejada en las diferentes actividades que se realizan dentro de la
organizacion. Se debe tomar en cuenta la calidad total porque implica una

permanente atencion a las necesidades de los clientes.

El concepto de Calidad Total desde la éptica de la organizacion, segun (Euskalit,
2010), involucra las siguientes variables que se encuentran interrelacionadas: el
ambiente propicio, el management, condiciones del empleador, los procesos y
herramientas del sistema, el planeamiento, el control estratégico, el personal y los

consumidores.

Existe la Calidad total para el cliente, cuando el producto o servicio llega a satisfacer
sus necesidades y expectativas. El cliente percibe y diferencia cuando existe hacia él
un énfasis marcado en satisfacerlo permanentemente en todos los detalles y valora
economicamente de bien o del servicio, y también verbalmente, la habilidad que
posee quien fabrica y/o le vendio el producto o el servicio. Entre los valores que mas
influencian los niveles de satisfaccion de los clientes se encuentran aquellos en los

cuales el rendimiento es igual o superior a las expectativas creadas:

a. La Calidad del producto o servicio: Constituye, sin duda, un factor de peso
importante, pero no es el Unico que le preocupa.

b. Precio justo: Los clientes rechazan los costos de la no-calidad y
sentencian fuertemente que sean trasladados a los precios los costos de
las ineficiencias, que debe soportar el fabricante. El precio de venta lo fija
el mercado y los clientes, los que solo estan dispuestos a pagar un precio
justo.

c. Servicio en menor costo: El tiempo es el factor competitivo de la década
de los '90, revistiendo un peso especifico tremendo a la hora de tomar la
decision, no obstante haber recibido complementariamente otros
beneficios adicionales, como seguridad, confiabilidad, entre otros. El

tiempo es vida.
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d. Seguridad y confiabilidad: Los clientes asumen como un factor esencial, la
solvencia, la seguridad que infunde no sélo la institucion, sino también la
marca. Ello requiere trabajo y esfuerzo continuo e involucra a todos los
niveles y personal de la firma, como asi también a sus proveedores.

e. Mejora continua: El cliente exige hoy y siempre la mejor calidad, por lo que
las empresas no deben contentarse con la calidad de hoy y quedarse
confiados que la competencia de los mercados internos o externos no
mejoran la calidad que actualmente brindan.

Calidad y agilidad en el servicio de posventa: Los servicios de posventa
comprenden el conjunto de actos y actividades que influencian la
satisfaccion de los consumidores y que, en muchas oportunidades, afectan

las decisiones de compras de éstos.

En definitiva, los consumidores valoran entre otros aspectos: la rapida y amplia
cobertura de apoyo del servicio; la responsabilidad y compromiso; la calidad del
servicio y las estrategias adecuadas de confiabilidad, tiempo de respuesta,

entrenamiento del personal técnico, etc.

Para los autores Ferrando y Granero, (2005), la calidad total se puede definir como:

El compendio de las mejores practicas aplicadas a la gestion de
organizaciones y suelen denominarse principios de la calidad total —
excelencia o también conceptos fundamentales de excelencia: Orientacion
hacia los resultados, orientacion al cliente, liderazgo y coherencia, gestién por
procesos y hechos, desarrollo e implicacion de las personas, proceso continuo
de aprendizaje, innovacibn y mejora, desarrollo de alianzas y la

responsabilidad social de la organizacion.
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Modelos de gestidn de la calidad total — excelencia.

Ferrando y Granero (2005), dicen que:

La calidad total como sus principios basicos, son universales, y se han
extendido por todo el mundo originando varios modelos de gestién de
Excelencia. Sin duda los tres grandes modelos de calidad total-Excelencia,
gque por otra parte se corresponden con las tres grandes potencias
economicas mundiales, son el modelo Deming (Japén), en el modelo Malcolm
Baldrige (EE.UU), y en el modelo EFQM de excelencia en Europa. En Japon
nacio el Modelo Deming. Como hemos comentado, Deming fue uno de los
americanos que colaboraron con los japoneses en la mejora de su
competitividad a través de la calidad. Deming cedio los derechos de su
modelo a la JUSE (Asociacion de cientificos e Ingenieros Japoneses), cuyo
presidente, y como agradecimiento, creo con su nombre en el afio 1951 el
Premio de calidad para empresas Japonesas. Los criterios de evaluacion que
rigen este modelo son los siguientes: Politicas y Objetivos de la organizacion,
La Organizacion y su operativa, educacion y su difusion, Flujo de informacion
y Su uso, calidad de productos y procesos, estandarizacion, gestion, garantia

de calidad de funciones, sistemas y metodos, resultados y planes de futuro.

El modelo de Gestion de Calidad del premio europeo (El Modelo EFQM de
Excelencia) esta basado en nuevo criterios. Sobre la base de estos nueve
criterios se realiza una evaluacion y una puntuacion: 1. Liderazgo, 2.
Estrategia y politicas, 3. Gestion del personal, 4. Recursos, 5. Procesos, 6.
Satisfaccion del cliente, 7. Satisfaccion del personal, 8. Impacto social y 9.

Resultados econdmicos.

“Cero defectos”, “la calidad no cuesta”, “hacerlo bien a la primera vez”, etc. Son
frases que identifican a diferentes especialistas de la calidad, quienes a través de sus
estilos de trabajo han marcado diferentes corrientes o enfoques administrativos de

calidad.
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Los enfoques méas importantes que sin duda alguna han revolucionado los sistemas

productivos del mundo actual son los siguientes:

Enfoque de Deming (Uso de la Estadistica), el Dr. William Edwards Deming
nacion en lowa E.U.A., en el afio de 1900, obtuvo su licenciatura como
ingeniero electricista, desarrollo la maestria y el doctorado en ciencias fisico
matematicas (Vargas, 1993).

En 1950 el doctor Deming fue invitado por la JUSE (The Union of Japanese
Scientisis and Engineers) para impartir un curso sobre estadistica elemental y
control total a ingenieros japoneses. Es por ello que se le considera a Deming
como el hombre que introduce el control de calidad al Japdn, pais en el cual

se le tiene muy alta estima.

Para lograr esta reduccion de desperdicios Deming se basa en el control estadistico
mediante el uso de técnicas estadisticas, principalmente en graficas de control, como
medio de prevencion de defectos en vez de su correccion, propone que cada
elemento esté familiarizado con las siete herramientas estadisticas basicas, las
cuales de usan como el lenguaje comudn de la organizacion para la administracion y
mejora de la calidad. Deming elabor6 un programa de catorce puntos basicos que la
administracion de las empresas debe seqguir para llegar a la excelencia, éste
programa se enfoca principalmente hacia la responsabilidad directa tanto de la

administracién como de los trabajadores de linea

El Enfoque de Juran (Mejora de la Calidad Proyecto a Proyecto). En la tesis de
(Vargas, 1993) indica que el Dr. Joseph Juran, junto con el Dr. Deming es
reconocido como uno de los precursores del control de calidad en el Japon. Su
especialidad es la administracion del control de calidad y ha sido el lider
internacional en esta materia, a Japén en 1954 fue invitado por la JUSE y

marco una transicion en las actividades de control de calidad en ese pais.
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En la obra del autor (Vargas, 1993) manifiesta que el control total de la calidad
surge en los afios 30, con la aplicacion industrial del cuadro de control del Dr.
W. A Shewhart, como una estrategia para despegar en lo econémico y militar.
En 1930 1935 los estados unidos producian articulos militares en gran

cantidad y bajo costo, lo mismo Inglaterra.

La segunda guerra mundial vino a ser un catalizador positivo para que se
trabajara mas arduamente en el control de calidad. El Japon se encontraba
totalmente destruido al terminar la Il Guerra mundial (1945), en su industria asi
como en sus recursos béasicos: alimentos, vestido, vivienda, medicina, etc. Por
lo que comenzaron con la peor calidad del mundo, trabajando en primer lugar
en el campo de las telecomunicaciones y luego en el resto de la industria. Este
fue el comienzo del control de calidad en el Japon (mayo de 1946). Pronto se
dieron cuenta de los beneficios que surgen al trabajar con una filosofia calidad

productividad y competitividad.

De acuerdo a la tesis de (Vargas, 1993) Un sistema carente de indicadores de

medicion de resultados no es controlable ni tiene trascendencia. Por eso, el axioma

de que “Todo lo que se mide se controla” se ha aplicado a este segmento. Por

consiguiente los indices de medicién de la calidad tienen como fin medir el nivel de

logro del programa de calidad total.

Entre otras, podemos sefalar las siguientes ventajas que resultan de dar uso
apropiado de los IMC: Indican la tendencia de la calidad de nuestros
productos, Facilitan la toma de decisiones, Se pueden prevenir y corregir
errores. En suma, indican el nivel de calidad de nuestros productos. A
continuacién se muestran algunos indices de Medicion de la Calidad - IMC:
Costo de Garantia, Costos de desperdicio, Costo del trabajo, Tiempo medio

entre fallas, Penetracién en el mercado y Productividad.
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La variable que mide la gestion de la calidad de los servicios ofrecidos por los
gobiernos locales, comprende las dimensiones siguientes: el rendimiento que tiene
como indicador la capacidad operativa del servicio en la satisfaccion de las
necesidades; la estética medido por su componente compuesto por el aspecto, tacto,
gusto y forma de un servicio; la conformidad que mide el grado que satisface los
requisitos del servicio y finalmente la conformidad que nos indica la capacidad de

responder a las necesidades del usuario.

Calidad del servicio: definicion y dimensiones

La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que
experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el
mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. En los servicios se ha
impuesto un punto de vista sobre la calidad que afirma que ésta depende
completamente de las percepciones de los clientes, los cuales buscan la
satisfaccion total de sus necesidades, deseos y expectativas. De esta manera,
el resultado de un servicio, o la calidad del mismo, se puede medir como la
diferencia entre la medicion del cliente acerca de la prestacion del servicio y la

medicion de las expectativas del mismo, previo a su entrega.

Existe una extensa investigacion Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2008) relacionada
a los servicios que determinéd las cinco dimensiones de mayor relevancia para los
clientes en lo que refiere a la percepcion que ellos se llevan del servicio que les ha

sido entregado. Estas se presentan a continuacion:

a. Confiabilidad: Definida como la habilidad de hacer el trabajo prometido de
una manera fiable y precisa. En este punto cobra especial importancia las
promesas de servicio que se le hacen a los clientes, como por ejemplo cumplir
con el tiempo de respuesta estimado y las caracteristicas requeridas del

servicio.
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b. Empatia: Compuesta por varios factores relacionados a la capacidad de la
organizacion de ponerse en el lugar del otro y facilitarle el acceso a los
servicios y la institucién. En este sentido, son de importancia los esfuerzos por
acercarse al cliente, comunicandose con él para conocer sus inquietudes y
necesidades.

c. Receptividad: Definida como la voluntad que perciben los clientes en ser
ayudados en sus necesidades y en proveerles un servicio rapido.
Bésicamente en este punto se mide la real vocacion de servir a un cliente y no
verlo como un problema.

d. Certeza: Suma de factores relacionados a la seguridad que transmite la
organizacion respecto al servicio que les ha sido solicitado. Se miden, entre
otras cosas, la competencia que proyecta el personal para resolver los
problemas, la seguridad de que se recibira una buena atencion y ademas la
credibilidad que se tiene sobre la institucion.

e. Elementos tangibles: Relacionados al entorno en el cual se prestan los
servicios. Esto incluye desde la apreciacion de las instalaciones fisicas y de
los equipos ocupados para el servicio hasta la apariencia del personal de

atencion.

También existen factores que determinan las expectativas de los clientes con
respecto a la entrega de un servicio, entre ellos destacan las opiniones y
recomendaciones de amigos y familiares, sus necesidades personales, las
experiencias previas que el usuario haya tenido con el servicio y las campafias

externas de publicidad que las instituciones realicen.

La presente investigacion considera la dimensiones de la variable que mide la
satisfaccion del usuario externo, estdn comprendidas por la calidad percibida, que
nos indica la opinién de los usuarios sobre los atributos de los servicios percibidos; la
certeza que mide la garantia de cumplimiento del servicio en relacion a las
necesidades de los usuarios; los elementos tangibles que nos proporcionan la

percepcion del usuario sobre el ambiente fisico y la apariencia del personal, para
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finalizar con la dimension o subvariable comunicacion, que nos mide el mensaje

efectivo enviado por el gobierno local sobre los servicios ofrecidos.

Relacion entre calidad del servicio y desempenio laboral.

Partimos de que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso algunos
autores consideran ambos constructos como sindnimos que sugiere que los
modelos de satisfaccion pueden ser denominados de calidad de servicio
percibida, ya que lo que se estudia es un servicio y no un bien de consumo;
otros autores, destacan que los profesionales centrados en la intervencion no

tienen que diferenciar entre ambos conceptos (Armas, 2012).

Sin embargo a pesar que en ambos casos hablamos de evaluaciones subjetivas por
parte de los consumidores o usuarios, es importante destacar ciertas diferencias,
sefialando que las investigaciones realizadas sobre satisfaccion se han centrado en
las evaluaciones posterior al consumo o compra, mientras que la investigaciones
sobre actitudes han enfatizado la atencion en evaluaciones anterior a la decision de

consumo o0 compra.

Existen experiencias empresariales que evidencian el manejo de los términos:
calidad y satisfaccion como sin6nimos, aunque algunos estudios de
investigadores apuntan a marcar diferencias entre ambos términos. El enfoque
mas reciente del concepto de satisfaccion del cliente, se basa en la
satisfaccion acumulada de todas las experiencias previas al consumo a lo
largo del tiempo, representando el resultado de un proceso de aprendizaje en
el que el consumidor aprende o recuerda su satisfaccion, basandose en las

transacciones anteriores. (Armas., 2012)

La calidad es la plena satisfaccion del cliente, lo que genera beneficio con
utilidad empresarial. Sus componentes principales son: calidad total, precio
competitivo, entregas puntuales del producto al cliente, servicio satisfactorio.

El cliente, es un ser humano y por definicién, tal vez por naturaleza, éste
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siempre insatisfecho, siempre siente necesidad de algo, necesidades
crecientes. Todo momento de satisfaccion del hombre, es transitorio. Una vez
conseguida una satisfaccion, deseara obtener otra y asi sucesivamente. La
empresa tiene que afrontar ese continuo deseo de satisfaccion que siente su
cliente. Cuando el cliente no siente esa plena satisfaccion en los servicios que
ofrece la empresa, no dudara, mas tarde o temprano, en ignorarla y marcharse
a otra de la competencia, por tanto, en este sentido el cliente es despiadado
con la empresa y si ésta no le satisface no conseguird su fidelidad. Todo
problema interno de la empresa que resienta la plena satisfaccién del cliente,
finalizard4 provocando la pérdida del mismo y ello se refleja, sin duda, en los
resultados econémicos empresariales. (Kotler, 1996)
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CAPITULO IlIl: MATERIAL Y METODOS.

3.1 Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis.

3.1.1. Tipo de estudio.

El tipo de la investigacion fue descriptiva , ya que permitié obtener la informacién de
una muestra de objeto de estudio, en un momento determinado, para luego terminar
con una investigacién correlacional, puesto que consintié obtener conclusiones sobre
las relaciones entre la variables independientes y dependiente, que se producen

entre los fendmenos objeto de estudio.

3.1.2. Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que los acontecimientos
registrados en las variables de estudio ya han ocurrido y no seran manipuladas. Se
empled el disefio descriptivo - correlacional, como se observa en el esquema
siguiente

Ox

/
\

Oy |

Donde

m = Muestra de estudio

Variable independiente: Ox. Desempefio laboral
Variable dependiente : Oy. Calidad del servicio

r = relacion entre variables.

3.2 Poblacién, muestray muestreo.
3.2.1. Poblacion
Es el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que pertenecen

al ambito espacial donde se desarrolla la investigacion (Carrasco, 2005). Para
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la presente investigacion, el estudio contaron con dos tipos de poblaciones ,
una para los trabajadores y la segunda para los usuarios, respecto a la
primera la poblacion estuvo, constituida por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Corrales (MDC) que ascendieron a 65 trabajadores
administrativos: entre funcionarios y personal administrativo , los mismos que
se encuentran debidamente registrados en la base de datos de la
Institucion.(Municipalidad Distrital de Corrales- Unidad de Recursos Humanos
— 2019). La poblacion de los usuarios ascendio a 17,489 habitantes de la
jurisdiccion del Distrito de Corrales (INEI, 2015)

3.2.2. Muestra.

Es una parte o fragmento representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los
resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los
elementos que conforman dicha poblacion (Carrasco, 2005). La muestra de
los trabajadores administrativos de la municipalidad de Corrales fue igual a la
poblacién es decir 65 trabajadores administrativos: entre funcionarios y
personal administrativo. La muestra para los usuarios ascendieron a 384
personas, la misma que se determind mediante la formula para las
poblaciones finitas (Wittkoski, 2000).

o _196° (0,50) (0,50) 17489
0,052 (17489 1) +1,962 (0,50)(0,50)

n= 384

Doénde:

Z = 1,96 a un grado de confianza del 95 %

P = 50 %, usuarios que solicitan el servicio; como no se conoce se asume este
porcentaje (Manual de Cooperacion Técnica BID, 2000)

Q =(1-P)=0.50 %, usuarios que no solicitan el servicio
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E = 5% es el maximo error permisible
N = 17,489 habitantes del Distrito de Corrales (INEI, 2015)

3.2.3. Muestreo.

Para los trabajadores administrativos por considerarse la poblacion igual a la
muestra, se empled el muestreo no probabilistico e intencional (Cochran, 1992); es
decir 65 de encuestas aplicadas para todos los trabjadores. Para los usuarios de la
Municipalidad de Corrales se aplico el muestro probabilistico, 384 encuestas.

En el Anexo 1y 2 se puede observar el problema, los objetivos , las variables de

investigacion, la poblacion y la muestra.

3.3 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1. Métodos.

Descriptivo: porque se pretendio dar a conocer, describir, analizar y recoger
los resultados obtenidos de acuerdo al objeto de estudio, asi como también
determinar la incidencia entre las variables de la presente investigacion.
Problematico- hipotético: ya que permitié la formulacion de problemas e
hipétesis respecto a la incidencia del desempefio laboral en la calidad del
servicio en la Municipal Distrital de Corrales.

Inductivo-deductivo: desde el punto de vista inductivo hizo referencia a los
datos que obtendran de la variable desempefio laboral los colaboradores y la
calidad de los servicios de los vecinos del distrito de Corrales al contrastar
estos datos nos permitieron extraer conclusiones de forma deductiva. Segun
Carrasco (2005), el método inductivo “es el procedimiento, en el cual la
actividad del pensamiento en la caracterizacion de las cosas o fenémenos, va
desde un grado menor hasta un grado mayor de generalizacién y el método
deductivo se distingue por ser el procedimiento, en el cual, la actividad del
pensamiento va del conocimiento de las propiedades mas generales,
inherentes a numerosas cosas y fendmenos, al conocimiento de las

propiedades de objetos y fendmenos singulares del mismo género o especie.
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3.3.2 Técnicas de recoleccién de datos.

La recoleccién de los datos se apoy6 en la técnica de la encuesta aplicada a los
trabajadores que laboran durante el afio 2019 en la Municipalidad Distrital de
Corrales; utilizando el muestreo por conveniencia. La misma técnica de la
encuesta se aplicO a los usuarios externos de la Municipalidad Distrital de
Corrales, empleandose el muestreo probabilistico. El instrumento de medicion
empleado para ambas muestras fue el cuestionario, el primero dirigido a los 65
trabajadores de la municipalidad relacionado al desempefio laboral estructurado
con 12 items, el segundo dirigido a la muestra de 384 usuarios respecto a la
calidad del servicio, constituido con 16 preguntas, empleandose la escala de
Likert. (Ver Anexos 4, 5,6y7).

1.- Nunca............... (N)
2.-Aveces................ (AV)
3.- Siempre............... (S)

3.3.3. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento para la recoleccion de los datos estuvo plasmado en dos
cuestionarios para cada variable en estudio valoradas en escala de Likert: Siempre
(S) = 3, A veces (AV)= 2, Nunca (N)= 1. La variable de Desempeiio laboral se
estructuré con 12 items, dirigido a los trabajadores, (Ver Anexo 4). La variable
calidad del servicio se elabor6 con 16 preguntas cuestionario dirigido a los384

usuarios. (Ver Anexo 5).

3.3.4. Validacién y confiabilidad del instrumento.

“La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello
gue pretende medir. la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede
estimar con el alfa de Cronbach”. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de
Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo

constructo y que estan altamente correlacionados” (Welch y Comer, 1988).
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“Cuanto mas cerca a 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. La
fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para
garantizar la medida fiable del constructo en la muestra de investigacion” (Welch y
Comer, 1988).

Para el célculo de la fiabilidad del instrumento se procedié con una prueba piloto
compuesta por 12 usuarios que acuden a solicitar los servicios e igual nUmero de
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Corrales, cabe indicar que este tipo de

instrumento es aplicado en la mayoria de las investigaciones realizadas.

Tabla 1: Estadistico de fiabilidad de

trabajadores
Alfa de
Cronbach N de elementos
0,976 12

Fuente: Aplicacion SPSS

Tabla 2: Estadistico de fiabilidad

de usuarios
Alfa de
Cronbach N de elementos
0,972 16

Fuente: Aplicacion SPSS

En indice de Confiabilidad Alfa de Cronbach presenta un valor de 0,976 para los
items dirigido a los trabajadores y 0,972, para los usuarios; se afirma que existe
confiabilidad interna del instrumento de medicion por cuanto el resultado es cercano

a la unidad, de acuerdo a la teoria (Tabla 1y 2)

3.4. Procesamiento y analisis de datos.

Una vez realizada la recogida de datos a través de los cuestionarios descritos,

comenz6 una fase esencial para toda investigacion, referida a la clasificacion o
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agrupacion de los datos referentes a cada variable objetivo de estudio y su
presentacion conjunta. Los investigadores siguieron un procedimiento de 4 pasos
para el andlisis de datos. En el procesamiento de datos se empled el programa
SPSS version 22 (Statistical Package for the Social Sciences).

1. Validacién. el proceso de verificar que las entrevistas se hayan hecho de
acuerdo a lo establecido. Edicion, implica verificar los errores del
entrevistador y del entrevistado.

2. Codificacion. Se refiere al proceso de agrupar o asignar los cédigos
numeéricos a las varias respuestas de unas preguntas determinadas.

3. Introduccion de datos. Una vez que se ha validado, editado y codificado,
el siguiente paso es la introduccion de datos, es decir convertir la
informacion a un formato electronico en la computadora, a través de un
medio de almacenamiento como lo es una cinta magnética, un disco duro
o una USB.

4. Tabulacién y analisis estadisticos. La tabulacién mas basica es la tabla de
frecuencia de un solo sentido, que muestra el nimero de entrevistados

gue dieron una posible respuesta a cada pregunta.

Los datos obtenidos de la variable desempefio laboral fueron procesados en tres
categorias: alto, medio y bajo; y para la calidad del servicio fue: alto, medio y bajo,
con el propdsito de relacionar las variables en estudio. La variable desempefio
laboral tiene doce preguntas y el puntaje maximo asignado para la escala mas alta
es siempre con tres puntos y la menor de encontrarse en nivel nunca es de un punto,
como resultado tenemos que el puntaje maximo seria de 36 puntos y el minimo de
12 puntos, que distribuidos equitativamente en tres categorias tenemos los
resultados de la tabla 3. Del mismo modo se aplico a las dimensiones de las

variables, como se aprecia en la tabla 4.
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Tabla 3 : Escala valorativa de los niveles variable
desempeiio laboral

Calificacion Puntaje
Alto 28 a 36
Medio 20a 27
Bajo 12a19

Fuente: Encuesta aplicada

Tabla 4: Escala valorativa de los niveles de las dimensiones
I

Calificacion Puntaje
Alto 10al2
Medio 7a09,
Bajo 4 a6,

Fuente: Encuesta

aplicada

La variable calidad del servicio tiene dieciséis items y el puntaje maximo asignado
para la escala mas alta es siempre con tres puntos y la menor de encontrarse en
nivel nunca es de un punto, como resultado tenemos que el puntaje maximo seria de
48 puntos y el minimo de 16 puntos, que distribuidos equitativamente en tres

categorias tenemos los resultados de la tabla 5.

Tabla 5: Escala valorativa de los niveles variable calidad

del servicio
Calificacion Puntaje
Alto 38 a 48
Medio 27 a 37,
Bajo 16 a 26,

Fuente: Encuesta aplicada
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3.5. Variables y operacionalizacion.
A. Variable independiente: Desempeiio laboral.

Definicién conceptual
El desempefio laboral es el rendimiento o productividad del empleado a
cambio de una compensacion, el mismo que puede ser evaluado para

determinar si es necesario una capacitacion.

Definicién operacional
La medicién del desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Corrales, , se obtuvo mediante la técnica de la encuesta, aplicada
a una muestra de 65 trabajadores de la entidad, utilizando un cuestionario con
12 preguntas estructuradas de acuerdo a su indicadores (Tabla 6);
empleandose la escala de Likert (3. Siempre “S”; 2. A veces “AV”; 1.
Nunca “N”). (Ver Anexos 2y 4).

Tabla 6: Dimensiones e Indicadores de la variable desempenio laboral
Dimensiones Indicadores Preguntas

-Productividad -Eficacia 1,2,3,4
-Eficiencia
-Efectividad

-Capacitacion -Necesidad 56,7, 8
-Planificacion
-Ejecucion

-Evaluacion

-Compensacién -Extrinseca 9,10,11, 12

-Intrinseca

Fuente: Anexo 4

B. Variable dependiente: Calidad del servicio
Definicion conceptual
Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada poblador, las

distintas necesidades que tienen y por la que se nos eligié. La calidad se logra
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a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacién de los
servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente
por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes
niveles y alcances.

Definicién operacional
La medicion de la calidad del servicio ofrecidos a los vecinos de la jurisdiccion
del Distrito de Corrales, se obtuvo empleando la técnica de la encuesta, a una
muestra constituida por 384 usuarios, mediante la aplicacion de un
cuestionario compuesto de 16 items estructurados de acuerdo a su
dimension e indicadores (Tabla 7); empleandose la escala de Likert (3.
Siempre “S”; 2. Aveces “AV”; 1. Nunca “N”). (Ver Anexo 3y 5).

Tabla 7: Dimensiones e Indicadores de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores Preguntas

-Proceso Objetivos 01,02,11vy 14,
-Cliente -Persona 03,04,10y 15
-Evaluacion -Supervisar 05,09, 13y 16
-Servicios -Calidad 06, 07,08,y 09

Fuente: Anexo 5
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CAPITULO IV: RESULTADOS.

En el presente capitulo se presenta los resultados mas relevantes encontrados en el
proceso de la investigacion, producto de la aplicacién de técnicas de campo como la
encuesta cuyo contenido son los items de los indicadores de sus respectivas
variables. Esta informacién se presenta en tablas, figuras y andlisis de contenido; de

acuerdo a los objetivos formulados, informacién que se muestra a continuacion:
Para el Objetivo general: Determinar cémo incide el Desempefio laboral en la

Calidad del Servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes,
2019.

Tabla 8: Niveles de desempefio laboral y calidad del servicio

Desempefio laboral Calidad del servicio
Nivel Puntaje n % Nivel Puntaje n %
Alto 28236 27 415 Alto 38a48 132 344

Medio 20a27 22 33.8 Medio 27a37 147 38.3
Bajo 12a19 16 246 Bajo 16a26 105 27.3
Totales 65 100.0 Totales 384 100.0

Fuente: Encuesta aplicada.

El desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Corrales presentd un nivel alto
del 41,5% de las respuestas de los trabajadores con una incidencia en el nivel medio
en la calidad del servicio del orden del 38,3% de las respuestas de la poblacién

encuestada. (Tabla 8)
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Tabla 9: Correlacién entre desempefio laboral y calidad del servicio

Rho de Spearman Calidad del  pesempefio
sServicio laboral
Calidad de Coeficiente de
Servicio correlacion 0,612
Sig. (bilateral)
0,000
N
65
Desempefio Coeficiente de
_ 0,612
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicaciéon SPSS.

Estas afirmaciones las podemos corroborar con el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,612 para la asociacion de ambas variables, evidenciandose una
incidencia directa y positiva en la variable desempefio laboral en la calidad del

servicio de los pobladores de la Municipalidad Distrital de Corrales. (Tabla 9)

Para el Objetivo especifico 1: Determinar de qué manera la productividad
tiene incidencia en la Calidad del Servicio de la Municipalidad Distrital de
Corrales.

Tabla 10: Niveles de productividad y calidad de servicio.

Productividad Calidad del servicio
Nivel Puntaje n % Nivel Puntaje n %
Alto 10al12 29 446 Alto 38a48 132 344
Medio 7a9 24 36.9 Medio 27a37 147 383
Bajo 4a6 12 185 Bajo 16a26 105 27.3
Totales 65 100.0 Totales 384 100.0

Fuente: Encuesta aplicada.
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La productividad obtuvo una respuesta del 44,6% de los trabajadores, situandola en
un nivel alto de las respuestas con una incidencia en el nivel medio de la calidad del
servicio con el 38,3% de los entrevistados de la poblacién del Distrito de Corrales.
(Tabla 10)

Tabla 11: Correlacion entre productividad y calidad de

servicio.
Calidad
Rho de Spearman del
servicio Productividad
Calidad del Coeficiente de
Servicio correlacion 0,465
Sig. (bilateral) 0,000
N 65
Productividad Coeficiente de
_ 0,465
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion SPSS

Se observoé una incidencia positiva del 0,465 medido por el coeficiente Rho de
Spearman entre la dimension productividad y la variable calidad del servicio
para los trabajadores y la poblacién, bajo el gobierno local de la Municipalidad

Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes. (Tabla 11)

Para el Objetivo especifico 2: Determinar de qué manera la compensacion

incide en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales.

La dimensién compensacion alcanzo un nivel alto con el 38,5% de las respuestas de
los trabajadores, incidiendo en la variable calidad del servicio con el 38,3% de las
encuestas con un nivel medio de las respuestas de los pobladores de la
Municipalidad Distrital de Corrales. (Tabla 12)
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Tabla 12: Niveles de compensacion y calidad del servicio.
compensacion Calidad del servicio

Nivel Puntaje n % Nivel Puntaje n %
Alto 10a12 25 385  Alto 38a48 132 344
Medio 7a9 21 323 Medio 27a37 147 38.3
Bajo 4a6 19 29.2 Bajo 16a26 105 27.3

Totales 65 100.0 Totales 384 100.0

Fuente: Encuesta.

La incidencia de la dimension compensacion de manera directa y positiva la
podemos confirmar con el coeficiente Rho de Spearman de 0,382 entre la dimension
compensacion y la variable calidad del servicio, ofrecido por la Municipalidad Distrital
de Corrales. (Tabla 13)

Tabla 13: Correlacion entre compensacion y calidad de servicio.

Calidad
Rho de Spearman del
servicio Compensacion
Calidad de Coeficiente de
o _ 0,382
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 65
Compensacion Coeficiente de
. 0,382
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** |Lacorrelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion SPSS

Para el Objetivo especifico 3: Determinar de qué manera la capacitacion

incide en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Corrales.

Para la dimension capacitacion de las respuestas de los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Corrales, con respuestas que la determinan en un nivel alto
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con el 40,0% de las respuestas, tuvo una incidencia del 38,3% para la variable

calidad del servicio con un nivel medio. (Tabla 14)

Tabla 14: Niveles de capacitaciéon y calidad de servicio.

Capacitacion Calidad del servicio
Nivel Puntaje n % Nivel Puntaje n %
Alto 10a12 26 40.0 Alto 38a48 132 344
Medio 7a9 23 354 Medio 27a37 147 383
Bajo 4a6 16 246 Bajo 16a26 105 27.3
Totales 65 100.0 Totales 384 100.0

Fuente: Encuesta.

Esta relacion positiva encontrada en la dimension capacitacion y la variable calidad

del servicio de los trabajadores y pobladores de la Municipalidad Distrital de Corrales

se confirmd con el calculo del coeficiente Rho de Spearman del 0,291 que mide el

grado de asociatividad entre las variables de estudio. (Tabla 15)

Tabla 15: Correlacion entre capacitacion y calidad de servicio.

Calidad
Rho de Spearman del
servicio  Capacitacion
Calidad de Coeficiente de
N . 0,291
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 65
Capacitacion  Coeficiente de
. 0,291
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** Lacorrelacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion SPSS
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CAPIITULO V: DISCUSION.

En la Municipalidad Distrital de Corrales El desempefio laboral, presentd un nivel
alto del 41,5% representado por 27 trabajadores resultado que tiene una incidencia
en la calidad del servicio en el nivel medio con 38,3% que representan a 147
usuarios de la jurisdiccion distrital resultado que pone de manifiesto el rendimiento
laboral de las funciones asignadas de acuerdo a los documentos de gestion;
evidenciandose con el coeficiente Rho de Spearman de 0,612, siendo su correlaciéon
directa y positiva. Al respecto, Kotler (1996), precisa que todo problema interno de la
empresa que resienta la plena satisfaccion del cliente, finalizara provocando la
pérdida del mismo y ello se refleja, sin duda, en los resultados econdmicos
empresariales. Estos resultados no coincidieron con los encontrados por Duran
(2015), indicando que el desempefio laboral del area del balcon de servicios del
GAD del Municipio de Ambato se ve afectado por la calidad de los servicios, muestra
de ello es la opinion de los clientes que no se sienten satisfechos con la atencion que
prestan los funcionarios; ademas de las reducidas capacitaciones que reciben para

desempeiarse de manera 6ptima en su trabajo.

La dimension productividad, componente del desempefio laboral obtuvo una
respuesta del 44,6%, representada por 29 trabajadores, situandola en un nivel alto
con una incidencia en el nivel medio de la calidad de servicio con el 38,3% que
representan a 147 usuarios entrevistados de la poblacion de Corrales.
Corroborandose su incidencia significativa con el coeficiente Rho de Spearman de
0,465. Arencibia (s.f), indica que la productividad en términos de empleados es
sindbnimo de rendimiento. En un enfoque sistematico decimos que algo o alguien es
productivo con una cantidad de recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado se
obtiene el maximo de productos/ servicios. Pérez, (2014, en su estudio determiné
gue los encuestados califican de buena la gestién que se lleva en la cooperativa con

el 62%, mientras que un 38% dice que es regular. El 84% de los socios considera
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que la calidad del servicio que ha recibido es buena, en tanto que el 16% considera
gue es de mala calidad el servicio proporcionado en la cooperativa, coincidiendo con
los resultados de la investigacion realizada en la Municipalidad Distrital de
Corrales

La dimension compensacion alcanzé un nivel alto con el 38,5% de las respuestas de
25 trabajadores, incidiendo en la variable calidad del servicio con el 38,3% de las
encuestas con un nivel medio de las respuestas de 147 pobladores de la
Municipalidad Distrital de Corrales. Su significancia se confirmar con el coeficiente
Rho de Spearman de 0,382. Respecto a la compensacion, Dessler (1979), puntualiza
gue, el empleado ve la compensacion o retribucién que recibe como un retorno por
su capacidad, destreza, educacion, desempefio y lealtad. En tanto Rodriguez,
(2005), precisa estamos seguros que a mayor compensaciones mayor el desarrollo y
mayor la tranquilidad del trabajador para poder rendir mejor. En su investigacion
encontr6 que calidad de la administracion de recursos humanos en la entidad
muestra un nivel deficiente, con respecto en la realizacion de convocatorias para la
seleccion del personal y remuneraciones en relacion al mercado, asi mismo en
menor medida los procesos de seleccidon del personal, la capacitacion y la formacién
de empleados. Las deficiencias en la administracion de recursos humanos en la
entidad, muestra las ineficiencias del personal responsable, que se refleja en un
deterioro de la calidad de los servicios brindados al publico, causando un malestar en

los ciudadanos. Estos resultados difieren con los hallazgos de nuestra investigacion.

Para la dimensidn capacitacion de las respuestas de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Corrales con respuestas que la determinan en un nivel alto
con el 40,0% de las respuestas, tuvo una incidencia del 38,3% para la variable
Calidad de servicio con un nivel medio. Reafirmandose su significancia con el Rho de
Spearman de 0,291, siendo su correlacién directa y positiva. Entendiendo a la
capacitacion, segun Chiavenato (2011), a la transmision de conocimientos
especificos relativos al trabajo cuya finalidad es ayudar a los empleados de todos los

niveles a alcanzar los objetivos de la empresa, al proporcionarles la posibilidad de
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adquirir el conocimiento, la préactica y la conducta requeridos por la organizacién. En
su estudio Tapia (2016), demostré que no existe una adecuada calidad y por tanto
los niveles de insatisfaccion son elevados. Asimismo la gestion del capital humano
tiene una influencia negativa en los usuarios, dado que existen notorios niveles de
apatia e indiferencia en la atencion que se brinda al publico; resultados contrarios a

los encontrados con la investigacion en la Municipalidad Distrital de Corrales.
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CONCLUSIONES.

El desempefio laboral incidi6 significativamente en la calidad del servicio,
representado con el Rho de Spearman de 0,612. Asimismo se determiné que
ante un nivel alto de desempefio laboral del 41,5%, repercutié en la calidad del
servicio de nivel medio en 38,3%. Observandose que mediante la capacitacion
permanente, la compensaciones recibidas, mejoran sus niveles de
productividad laboral expresadas en la calidad del servicio del poblador del
Distrito de Corrales.

La productividad tuvo una incidencia significativa en la calidad del servicio,
simbolizado con el Rho de Spearman de 0,465. Determinandose que un nivel
alto de productividad del 44.6% generd una implicancia en la calidad del servicio
de nivel medio en 38,3 %. Se observd que el mejor empleo de los recurso
municipales y la capacidad de respuesta de los colaboradores administrativos
hacia los usuarios permiten mejorar la calidad del servicio..

La compensacion incidio significativamente en la calidad del servicio, constituido
con el Rho de Spearman de 0,382. Asimismo se determind que un nivel alto de
compensacion de 38.5% trasciende en la calidad del servicio en el nivel medio
de 38,3%. Observandose que los colaboradores al percibir  estimulos
monetarios y no monetarios mostraron comportamientos favorables al
interactuar en las solicitudes del servicio al poblador corralefio.

La capacitacion incidi6 significativamente en la calidad del servicio,
representado con coeficiente de correlacion Spearman del 0,291. Asimismo se
determind que el nivel alto de capacitacion de 40.0% trascendié en la calidad
del servicio en el nivel medio de 38.3%. Se distinguié que los colaboradores
reciben capacitacion que permiti6 adquirir y fortalecer sus competencias y

habilidades manifestandose en la mejora del servicio al usuario.
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RECOMENDACIONES.

1. Las autoridades Municipales de la alta direccion deben insertar en su plan de
gobierno municipal politicas de evaluacion de desempefio laboral y calidad de
servicio al usuario a fin de formular programas de trabajo y asignar un presupuesto
con el propésito de asegurar una mejora continua en la calidad del servicio a los
usuarios de Corrales.

2. La alta direccion y lo funcionarios deben establecer indicadores de eficiencia,
eficacia y efectividad que permitan evaluar el rendimiento laboral en funcién a
indicadores de la calidad de los servicios: como capacidad de respuestas,

conformidad, comunicacion, trato y profesionalismo.

3. Los programas de estimulo y recompensa deben reformularse a fin de dirigirlo a
colaboradores que tengan mayor involucramiento laboral, considerandose como

prioridad la mejora de la calidad del servicio al usuario corralefio.

4. Las capacitaciones de certdmenes académicos de calidad de servicio deben
dirigirse a todos los niveles de la organizacion a fin de crear una cultura de
calidad. Asimismo deben seguir brindado cursos de capacitacion del area de
trabajo, todo ello con el proposito de fortalecer las competencias, habilidades y
destrezas orientadas a brindar una mejor calidad del servicio a los usuarios del

Distrito de Corrales.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: “Desempefio laboral y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e Poblacién Caracteristicas
indicadores y muestra
General General Hipotesis general Variable Poblacion: - Aplicada
x Independiente: - Transversal
¢ Cémo incide el | Determinar como incide El desempefio  laboral a. 65 trabajadores de

desempefio laboral en la
calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de
Corrales, Provincia de
Tumbes, 2019?

Especificos

1. De qué manera la
productividad tiene
incidencia de la en la
calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de

Corrales, Tumbes.

2. De qué manera la
compensacion incide en
la calidad del servicio de
la Municipalidad Distrital

de Corrales, Tumbes.

el desempefio laboral en
la calidad del servicio de
la Municipalidad Distrital
de Corrales, Provincia de
Tumbes, 2019.

Especificos

1. Determinar de qué
manera la productividad
tiene incidencia en la
calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de
Corrales.

2. Determinar de qué
manera la compensacion
incide en la calidad del

servicio de la

incide significativamente
en la calidad del servicio
de Ia
Distrital  de

Municipalidad
Corrales,
Provincia de Tumbes,
2019.

Hipotesis especificas
1. La Productividad
tiene incidencia de
manera significativa en
la calidad del servicio
de la

Distrital de

Municipalidad
Corrales,
Tumbes.

2. La Compensacion
incide significativamente
en la calidad del servicio

de la Municipalidad

Desempefio

laboral

Variable
Dependiente:

Calidad del
Servicio

la Municipalidad del
Distrito de Corrales,

b. Usuarios. 17,489
habitantes del Distrito
de Corrales

Muestra

a. 65 trabajadores de
la Municipalidad del
Distrito de Corrales,
2019. muestreo no
probabilistico

b. Usuarios. 384 del
Distrito de Corrales;
muestreo
probabilistico

- Correlacional
- Explicativa

-No Experimental

-Técnicadela
Encuesta.

-02 Cuestionario:

a . Dirigido a

trabajadores 12

items.

b. Dirigido a los

usuarios, 16 items

Escala de Likert

(3. Siempre “S”;
2. A veces “AV”;
1. Nunca “N”).
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3. De qué manera la
capacitacion incide en la
calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de

Corrales.

Municipalidad Distrital de
Corrales.

3. Determinar de qué
manera la capacitacion
incide en la calidad de
servicio de la
Municipalidad Distrital de

Corrales.

Distrital de Corrales,
Tumbes.
3. La Capacitacion

incide significativamente
en la calidad de servicio
de la Municipalidad

Distrital de Corrales.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variable desempefio laboral

Titulo: “Desempefio laboral y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores FUENTE
Eficacia Cuestionario:
Independiente: El desempefio laboral La medicion del Desempefio | Productividad Eficiencia 1,2,3y4
es el rendimiento o Laboral de los trabajadores de Efectividad
Desempefio laboral productividad del la Municipalidad Distrital de
empleado a cambio de Corrales, Tumbes, se obtendra Necesidad
una compensacion, el mediante la técnica de Ila Planificacion
mismo que puede ser encuesta, aplicada a 65 | Capacitacién Ejecucién 56,7y 8
evaluado para trabajadores de la entidad, Evaluacion
determinar si es utilizando un cuestionario con
necesario una 12 preguntas en escala de | Compensacion Extrinseca 9,10, 11, 12
capacitacion, Likert (3. Siempre, S; 2. A Intrinseca
veces “AV”; 1. Nunca “N”).
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de variable calidad del servicio

Titulo: “Desempefio laboral y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Fuente
Satisfacer, de conformidad con los | La medicion de la Calidad Cuestionario:
de _ requerimientos de cada poblador, las | del servicio ofrecidos por la | -Proceso -Objetivos 01,02, 11y 14,
pendiente distintas necesidades que tienen y por | MDC se obtendra usando la
la que se nos eligié. La calidad se logra | técnica de la encuesta, a | -Cliente -Persona 03, 04, 10y 15
a través de todo el proceso de compra, | una poblacién constituida
Calidad operacioén y evaluacion de los servicios | por 384 usuarios del Distrito
del que entregamos. ElI grado de | de Corrales a quienes en el | -Evaluacién -Supervisar 05, 09, 13y 16
Servicio satisfaccion que experimenta el cliente | Gobierno local le brinda el
por todas las acciones en las que | servicio; mediante la
consiste el mantenimiento en sus | aplicacién de un | -Servicios - Calidad 06, 07, 08 y 12

diferentes niveles y alcances.

cuestionario  estructurado
con 16 preguntas en
escala de Likert (3. Siempre
“S”; 2. A veces “‘AV”; 1.

Nunca “N”).

79




Anexo 4: Cuestionario dirigido a los trabajadores
I. Presentacion:

Estimado Colaborador:

Buen dia, el presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion
gue apoye la investigacion con el titulo : “Desempefio laboral y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”. Por lo tanto el
cuestionario tiene una naturaleza confidencial y sera utilizada Unicamente para dicha
investigacion. Se le solicita cordialmente dar su opinion sobre la veracidad de los siguientes

enunciados segun su experiencia en esta institucion.

A continuacién encontrarda proposiciones sobre aspectos relacionados con el desempefio
laboral de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Corrales. Cada una de las
proposiciones tienen tres opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su
desempefio. Lea cuidadosamente cada proposicidbn y marque con un aspa (X) solo una

alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.

Escala de Likert: 3. Siempre (S); 2. Aveces (AV); 1. Nunca (N)

Il Datos del encuestado
Cargo

Edad Sexo

Tiempo de servicios

Desempefio laboral

Pregunta
N g 3| 2 |1

1 ¢.Se cumple con las metas y objetivos establecidos en su

puesto de trabajo?

2 ¢El nmero de clientes atendidos supera el promedio

establecido por jornada?

3 ¢cLas gestiones que solicita la poblacion a través de las

direcciones de servicios del Municipio Distrital de Corrales
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son atendidas con prontitud?

4 ¢Considera satisfactorio el trabajo realizado por las
diferentes areas de servicios de la Municipalidad Distrital de
Corrales?

5 ¢ Esté satisfecho con las actividades que realiza dentro de su
puesto de trabajo?

6 ¢El sueldo que percibe estd acorde a las funciones de su
puesto de trabajo?

7 ¢El érea de capacitacion de la Municipalidad Distrital de
Corrales realiza capacitaciones constantemente para
mejorar el desempefio laboral?

8 ¢ Estéa satisfecho con el plan de negociaciones colectivas?

9 ¢ Usted ha sido evaluado durante el presente afio?

10 |¢Considera que el personal de las areas de servicios de la
Municipalidad Distrital de Corrales estd capacitado para
satisfacer sus necesidades?

11 |¢Las capacitaciones recibidas mejoran su desempefio
laboral?

12 |¢Las compensaciones ho monetarias mejoran tu desempefio

laboral?
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Anexo 5: Cuestionario dirigido a los usuarios.

Estimado vecino, tenga Ud., un buen dia, la siguiente encuesta tiene como objetivo conocer
su opinion respecto al trabajo de investigacion titulado: “Desempefio laboral y calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes. La informacion
proporcionada es completamente anénima. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con
un aspa (X) so6lo una alternativa, la que considere mejor. Conteste todas las proposiciones.

Esta encuesta recogera informacion que sera utilizada a nivel académico.

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas a la calidad del
servicio. Le agradecemos nos responda su opinion marcando con un aspa en la que
considera que expresa mejor su punto de vista.

Escala de Likert:: 3. Siempre (S); 2. Aveces (AV); 1. Nunca (N)

kkkkkkkkkhkkkhkkkkkkkhkhkkkkkhkhkkkkkkhkkkkkkkhkkhkkkkkkhkhkkkkkkkhkhkkkkkkkhkhkkkkkkhkhkkkhkkkkhkhkkkkkkhkkkkkkkkk

I. Informacién general
Llene los datos los datos personales solicitados a continuacion:
Datos del encuestado

Edad Sexo

Servicio Ubicacion geografica

Calidad del servicio

Pregunta S AV N
NO

¢ Los resultados de su tramite fueron los esperados?

SEl personal le ha asesorado correctamente sobre los

2 servicios gue ofrece la municipalidad?

¢, Qué tipo de trato ha recibido de parte de los trabajadores de

3 | la municipalidad?

¢Qué tiempo ha permanecido como trabajador de la

4 | municipalidad?

82




¢Cree Ud. que se debe evaluar la experiencia, habilidad,

5 | capacitacion y educacion del personal?

¢Considera que la calidad del servicio ofrecidos por la
6 Municipalidad Distrital de Corrales cumplen las expectativas

de la poblacién?

¢La atencion del personal municipal que labora en los
7 mercados es buena?

¢ Se verifica la calidad de los productos que se venden en
8 | los mercados municipales?

¢Existe orden, disciplina y limpieza en los mercados
9 | municipales?

¢El personal que brinda los servicios municipales es amable
10 |y transmite confianza?

¢La Institucion se preocupa por mejorar el servicio de
11 . .

seguridad ciudadana?

¢La Municipalidad controla la calidad de los servicios que
12

ofrece?

¢La municipalidad realiza el control de calidad, aseo e
13 .

higiene de los productos que se venden en los

establecimientos comerciales?

¢El publico se siente seguro en sus transacciones con los
14 -

servicios que presta la MDC?

¢ El personal da una imagen de honestidad y confianza?
15

¢cLaatenciébn  del personal que tiene a cargo la atencién de
16

los ciudadanos es adecuada?
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Anexo 6: Autorizacion para ejecucion de proyecto de tesis

“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”
Tumbes, 25 mayo 2019

Carta N° 05 = 2019/ YGGT- JPAR

SENOR: Abog. Hugo Donald Pérez Dios
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Corrales- Tumbes
Ciudad.

Asunto: Autorizacion para Ejecucion de tesis

Tenemos el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento
gque los suscrito , bachilleres de la Escuela profesional de administracion de la
Universidad Nacional de Tumbes, debe cumplir un requisito académico de presentar
un trabajo de investigacion denominado “Desempefio laboral y calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019” .para optar
el titulo de Licenciado en Administracion, para el logro de este objetivo profesional, es
necesario la aplicacion de técnicas de campo: observacion, encuestas y otros
conexos. En este proposito  solicito a usted la debida autorizaciéon para la
aplicacion respectiva y recopilacion de informacion pertinente, en su representada y

culminar con éxito el trabajo de investigacion.

Conocedor de alto espiritu de colaboracion, me despido, agradeciéndole por
anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,
Br. Yarixa G. Garcia Lizano Br. José P. Astudillo Rosillo
DNI N° DNI N°
Tesista Tesista
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Anexo 7: Consentimiento Informado

En La Municipalidad Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, a las

Y O con DNI N° ... Expreso
mi  voluntad de participar como informante/entrevistado en la  ejecucion del
proyecto de tesis de los bachilleres de la Escuela profesional de Administracion de

la Universidad Nacional de Tumbes; denominado:
“Desempeiio laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital De
Corrales, Provincia de Tumbes, 2019”

Declaro conocer el objeto del estudio y que se me ha informado acerca de la

confiabilidad de la informacion que yo aporte en mi calidad de informante/entrevistado.

Nombre y firma
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