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RESUMEN

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio
y la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018. Se
utiliz6 el disefio no experimental y transeccional, aplicada, descriptiva correlacional,
hipotético deductivo. La indagacién presenta dos poblaciones referido por las variables en
estudio; con un meétodo censal para ambas poblaciones. Se aplicd la encuesta, y el
cuestionario compuesto por 15 preguntas para medir cada variable X1, Y2 respectivamente,
con escala ordinal del tipo Likert para la medicion. En el estudio se aplicd el estadistico
SPSS 24y se comprobé el nivel de fiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach;
y mediante el método de Spearman para la medicion de la correlacion. Finalmente se
determind que, si existe una correlacion positiva muy fuerte con un valor de Rho Spearman
de 0.803, (ver tabla 18) entre las variables de evaluacion del desempefio y la calidad de
servicio. Palabras clave: Evaluacion del desempefio, Calidad de servicio, Capacitacion,
Remuneracion, Capacidad.
ABSTRAC

The general objective of the study was to determine the relationship between the
Performance Evaluation and the Quality of Service to the Users of the District Municipality
of Ventanilla, 2018. The non-experimental and transactional, applied, descriptive,
correlational, hypothetical deductive design was used. The investigation presents two
populations referred by the variables under study; with a census method for both populations.
The survey was applied, and the questionnaire was made up of 15 questions to measure each
variable X1, Y2 respectively, with ordinal scale of the Likert type for the measurement. In
the study, the SPSS 24 statistic was applied and the reliability level of the instrument was
checked by Cronbach's alpha; and by the Spearman method for the measurement of the
correlation. Finally, it was determined that there is a very strong positive correlation with a
Rho Spearman value of 0.803, (see table 18) between the variables of performance
evaluation and quality of service.

Key words: Performance evaluation, Quality of service, Training, Compensation, Capacity.



I INTRODUCCION

La indagacion es titulada: Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio a los Usuarios
de la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

La investigacion estuvo enfocado principalmente a lograr el objetivo general determinar la
relacion entre la evaluacion del desempefio y la calidad de servicio a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018; se plante6 como objetivos especificos
determinar la relacion de la evaluacion del desempefio y la capacidad de respuesta a los
usuarios; determinar la relacion de la evaluacion del desempefio y los elementos tangibles a
los usuarios; determinar la relacion de la evaluacion del desempefio y la empatia a los

usuarios.

Asimismo, para alcanzar dichos objetivos propuestos dentro de la investigacion se plante6

de manera estructural en capitulos que se citan seguidamente:

En este primer capitulo, abordd la situacion del problema, se detalldé los antecedentes
(nacionales e internacionales) relacionado con las variables de estudio, se analizo las teorias
vinculadas al tema, se formulé la problematica y los interrogantes, la justificacion, se
observo la preparacion del trabajo de investigacion, se expuso la hipotesis general y los

especificos como también el objetivo general y especificos.

Por consiguiente, en el segundo capitulo, se describié la metodologia del estudio, las
variables de estudio, las dimensiones e indicadores y la matriz operacional; la poblacion, la
muestra, las técnicas e instrumentos para recolectar informacién y realizo el aspecto ético

para la investigacion.

En el tercer capitulo, se presento los resultados; la prueba de normalidad, prueba de hipotesis
y las gréficas de frecuencia. El cuarto capitulo plantea discusion. En el quinto capitulo se

detall6 las conclusiones.

En el sexto capitulo se puntualizé las recomendaciones de la investigacion. Por ultimo, en el
séptimo capitulo, se mostro las referencias bibliograficas, los anexos usados para la

investigacion.



1.1  Realidad problematica

Las tendencias internacionales en la evaluacion del desempefio radican en la estimulacién
basada en el mérito, priorizando a la persona, no a la medicién, con prevalencia en el trabajo
en equipo, priorizando, el compromiso, el aprendizaje como pensamiento de disefio, nuevas
competencias en la funcion de recursos humanos, analitica del talento, RR. HH digital

gestion de la fuerza laboral.

En las dltimas décadas las organizaciones buscan obtener mayor competitividad acorde a la
globalizacion, es por ello que se enfocan en el talento humano, las cuales impulsan al
crecimiento organizacional a través de metas que se les plantean a nivel individual y equipo,
estas metas van enfocadas acorde al perfil del puesto las mismas que deben estar ocupadas
por el personal méas idoneo para estas actividades. El logro de estas metas suele ser medido
por indicadores como productividad los cuales se enfoca en evaluar el nivel de control del
desempefio de los colaboradores de la municipalidad. Ya que es importante contar con la
evaluacion del desempefio para que la gestion de recursos humanos logre objetivos en la

organizacion para que sea mas eficiente y productiva y haya empleados motivados.

Asimismo, una de las herramientas méas usadas dentro de las organizaciones para medir si se
cumplen los objetivos planteados es la evaluacidn de desempefio, el cual nos ayuda a medir
la calidad de servicio que se brinda. En el Peru la calidad de servicio tiene tanta importancia
dentro del sector estatal tanto como en el privado, donde tienen como meta generar ingresos
a través de la venta de un producto o un servicio fidelizando a los clientes. Seguiin Chiavenato
(2010) la evaluacion del nivel de desempefio, permite medir de manera sistematica y brinda
ayudar a reflejar el potencial de cada uno de los individuos, por lo que también cumple un
rol importante dentro de la organizacion el cual es incrementar el nivel de la calidad que la
organizacién produce o brinda a sus clientes.

Se ha encontrado como parte del problema dentro de la Municipalidad de Ventanilla que
ofrece los diferentes servicios tales como: Permisos o Autorizacion en Edificacion,
Construccion, Licenciamiento de Funcionamiento de los Diferentes Establecimientos o
Rubros, Partida de matrimonio, Brindar Seguridad Ciudadana, Arbitrios y Tributos
Municipales, entre otros. Donde de la misma manera medimos el nivel de calidad de

servicios que se viene brindando en cada uno de los despachos de la municipalidad de



ventanilla, el cual es una necesidad muy requerida por temas constitucionales y a su vez una
obligacion necesaria para la municipalidad; donde los usuarios pasan a ser clientes que
pagan, y requieren mejor atencion dentro del servicio que se le viene brindando en la
actualidad por parte de cada uno de los despachos administrativos y se pudo percibir que no
hay un buen resultado por lo que hay una deficiencia de desempefio de cada colaborador que
no son evaluados en su desenvolvimiento de sus funciones, el cual es dafiino para los
resultados de la comunidad. Que segun muchos de ellos en la actualidad no se sienten
conformes con dichas actitudes y atenciones que se dan cuando piden o reclaman sus

derechos a la tranquilidad de vivir y pertenecer al distrito.

Los colaboradores deben considerar que los usuarios son los mas importantes, pues ellos son
parte de la municipalidad a quienes se les debe brindar todo el servicio, ademas es importante
reconocer que los gobiernos municipales tienen toda la confianza dada por los usuarios por
los cuales han sido puesto como gobierno de transicion con periodos de cuatro afios. Del
cual es necesario que los servidores del estado muestren cordialidad antes sus vecinos de la
comunidad, que con sus pagos de sus obligaciones se pueden generar mayores obras
comunes en beneficios de los vecinos que siempre buscan un lugar agradable donde vivir y
ello debe ser bien administrado por la comuna del distrito de ventanilla, donde cada uno
salga satisfecho por la buena atencion de sus gobiernos municipales y valoren, su ética

profesional en servicio de la comunidad.

En el contexto especifico de la investigacion se pudo observar que en base a la apreciacion
de los usuarios que acuden al area de atencién al vecino por los diferentes servicios, existe
una inadecuada atencién personalizada, asi como la capacidad de respuesta es la inadecuada
debido a que no existe una predisposicion por parte de los colaboradores a los usuarios dentro
de la municipalidad de ventanilla.

Asi mismo debido a que existe una baja remuneracion, existe una inadecuada empatia por
parte de los colaboradores a los usuarios, por lo que las capacitaciones no son constantes,
trayendo como resultado un bajo nivel de capacidad de respuesta.

Es por ello que se pretende determinar como se relaciona la evaluacion del desempefio y la

calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.



1.2  Trabajos Previos
1.2.1 A Nivel Internacional

Casierra (2016), en su tesis titulada “Evaluacion del desemperio laboral en relacion a la
calidad de los servicios en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon Salitre”, (Tesis para obtener
el grado de Maestria sobre la Gerencia en Servicios de la Salud en la Universidad de la
Catolica - Santiago de Guayaquil — Ecuador).

La indagacion tuvo como objetivo lograr la evaluacion sobre el desempefio del colaborador
en enfermeria tiene relacion directa proporcional hacia la calidad del buen servicio, con
mejoras para el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon. Dentro de su marco teérico cit6 a Pedraza,
Amaya y Conde (2010) donde definen: La evaluacion del desempefio de los colaboradores
se basa en detectar, medir y gestionar el rendimiento de los empleados dentro de las
instituciones u organizaciones. Para poder realizar esta evaluacion se deben analizar los
puestos y areas de trabajo que se revisaran; luego se deben fijar estandares de medicion y
finalmente definir acciones con respecto a los resultados esperados y obtenidos. Para Juran
y Nicolau (1990) definen: La calidad del servicio consiste en satisfacer a las personas
partiendo de una buena experiencia; donde las expectativas sean satisfechas a través de lo
ofrecido. Para la investigacion se manejo el disefio de tipo descriptivo — correlacional,
técnica cuantitativa. La poblacion estuvo conformada por 24 trabajadores a los cuales se les
Ilego encuestar, se realiz6 dos tipos de encuesta para medir el desempefio y la percepcién de
calidad. Se concluy6 que el desemperfio laboral se relaciona con la calidad, y asimismo se
analiza el nivel paramétrico entre ambas variables de estudio, y para contrastar dicha relacion
se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual mostro como resultado del

(0.766**) lo cual queda comprobada la hipétesis de este estudio.

Mejia (2012), en su trabajo de investigacion titulada “Evaluacion del desempeiio con
enfoque en las competencias laborales”, (Tesis para obtener el grado de licenciatura en
psicologia industrial en la Universidad Rafael Landvar en la cuidad de Quetzaltenango en
Guatemala). Dicha investigacion tiene como objetivo primordial el medir los niveles de los
factores del desemperio, enfocandose en las competencias laborales. En el marco tedrico cito
al autor lvancevich (2005) donde mencioné que el evaluar el nivel del desempefio es una
buena accion con la que se determina el valor que el empleado rinde en su trabajo. La

metodologia empleada fue nivel descriptivo, ya que se describié a la variable en las



dimensiones de estudio y correlacional para ambas variables. El tipo de disefio es no
experimental, porque no pretende manejar las variables y transversal porque recolecto
informacidn en un momento Unico y en un solo tiempo. Asi como se desarrollé un post-test
de un estudio de cantidad con una muestra de 123 agentes de servicio telefonico. La técnica
empleada fue la encuesta; en los resultados obtenidos los encuestados afirman que el 75%
estan de acuerdo que dentro de la organizacion no se preocupan por brindar un adecuado
ambiente de trabajo, asi como descubrir dentro de sus colaboradores sus competencias,
habilidades y destrezas que los ayuden a ascender profesionalmente y motivandolos de esta

manera de forma intrinseca.

Oajaca (2013), en su tesis “Evaluacion de Desempeiio como factor de Calidad en el Servicio
de Los Hoteles de Tres Estrellas de la Ciudad de Quetzaltenango”, (Tesis para optar el
titulo de licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Rafael Landivar en
la ciudad de Quetzaltenango en Guatemala).

El investigador propone lograr obtener como objetivo principal constatar si con el control y
evaluacion interno de los colaboradores para incrementar el nivel de calidad en los servicios
hoteleros de la cadena tres estrellas de la cuidad de Quezaltenango. La metodologia
empleada fue nivel descriptivo, ya que detalla las caracteristicas de las variables, y
correlacional, ya que se debera medir la categoria de correlacién entre ambas variables de
estudio. Con disefio no experimental, la muestra estuvo constituida por los 7 gerentes, 42
empleados y 245 consumidores que fueron tomados para ser presentados como parte
estratégica de la muestra infinita. El instrumento que se realizd fue la entrevista y el
cuestionario. Dentro de su marco tedrico citd a los siguientes autores de acuerdo a las
variables; Chiavenato, | (2000) recalca sobre evaluacion de desempefio “Es una herramienta
asada en detectar, medir y gestionar el rendimiento de los empleados dentro de las
instituciones u organizaciones”. Asi mismo para Horovttz, J (1991) indic6 que se tiene que
contar con la gestién de calidad sistematizada. Para establecer el ciclo del servicio y medir
los niveles de desempefio con los clientes que hay contacto. Para el autor la calidad de
servicio, se da de dos formas una por parte de los trabajadores a los clientes y cuando la
organizacion se la brinda a los trabajadores. En los resultados adquiridos el 100% de los
gerentes dijeron que siempre capacitan al personal, en los empleados respondieron que a un
23% no les entregan el manual de funciones, el 66% de los empleados no han sido ascendidos

durante el tiempo que estan laborando, el 11% de los empleados indicaron que cada 4 meses



los evallan, 54% de los empleados afirmaron que si tienen una bonificacién por ofrecer un
buen servicio; el 46 % de los preguntados manifestaron que no cambiarian su trabajo por
estar en otra empresa ya que se sienten satisfechos, en los clientes 57% afirma que tienen
una buena recepcion en los hoteles. Se concluy6 que con una evaluacion de desempefio se

puede mejorar el servicio de calidad.

Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016), en su articulo cientifico titulado “Medicion de la
calidad del servicio proporcionado a clientes por Restaurantes en Sonora, México”, en la
Universidad de Carabobo en la Ciudad de Venezuela. Tuvo como objetivo evaluar la
satisfaccion de los clientes para determinar el nivel de calidad en el que se encuentra. El
tamafo de muestra estuvo integrado por 315 restaurantes, para medir la investigacion se
realizd el muestreo aleatorio simple, donde se utilizé la encuesta para recolectar informacion.
Su tipo de investigacion fue descriptivo — correlacional, con un resultado de correlacion Rho
de Spearman el cual muestra que si existe relacion positiva y considerable (0.718**).
Concluyendo que la satisfaccion de los clientes va ser favorable siempre y cuando la calidad

de servicio sea la misma.

Abad y Pincay (2014), con su tesis “Andalisis de calidad del servicio al cliente interno y
externo para una propuesta de gestion de calidad en una organizacion de seguros de
Guayaquil”, (Tesis para obtener el titulo de Ingenieria comercial en la Universidad
Politécnica Salesiana — Ecuador).

El proposito fue examinar la calidad de servicio interno y externo para incrementar el nivel
de ventas en la empresa de seguros. Dentro de su marco tedrico cito al autor: Alvarez (2006)
la calidad de servicio es un proceso de mejora que consiste en satisfacer a las personas
partiendo de una buena experiencia; donde las expectativas sean satisfechas a traves de lo
ofrecido. La metodologia situada fue el método inductivo como tipo de estudio, y como nivel
de investigacion se realiz6 descriptiva para la basqueda de informacion. Como técnica de
estudio se manejé la encuesta. En los resultados logrados indica que los encuestados detallan
que el 42% en el servicio al cliente existen quejas seguidas de siniestros, con un 54% se
detalla que los colaboradores se demuestran insatisfechos con los excesivos tiempos de
espera, con un 34% indica que sus compafieros no estan capacitados para ejercer sus
funciones. En conclusion, demostrd que los clientes externos tanto como internos perciben

una inadecuada calidad de servicio y cultura organizacional en la empresa.



Iturralde (2010), en su estudio “La evaluacion del desempeiio y su incidencia en los
resultados del rendimiento de los trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito OSCUS
LTDA de la ciudad de Ambato”, (Tesis para obtener el titulo de ingenieria de contabilidad
en la Universidad Técnica de Ambato en la ciudad de Ecuador). El investigador propone
lograr como objetivo principal realizar una plantilla de evaluacion de desempefio para
optimizar el rendimiento del personal. La metodologia empleada fue el método inductivo -
deductivo, realizando la investigacion cualitativa con un nivel aplicado de tipo -
correlacional. Su poblacion estuvo compuesta por 98 encuestados y la muestra por 78
encuestados, utilizando la encuesta y el cuestionario. En los resultados obtenidos tuvo, que
el 100% afirm0 que, si hay un encargado de velar por el bienestar del personal, el 78% afirmé
que, si se da una evaluacion a su desempefio, el 77% afirmo que una vez obtenido los
resultados de su evaluacidn no se realiza ningln tipo de motivacion o recompensa, el 63%
dijo que si hay rotacion de personal y un 56% afirmo que no cuentan con un plan para
mejorar el desempefio. En conclusion, la evaluacion de desempefio si influye
significativamente 7.2 > 3.8415 en el rendimiento de los trabajadores es por eso que no
logran un crecimiento en sus tareas ya que no estan motivados ni comprometidos para lograr

una mejora en la organizacion.
1.2.2 A Nivel Nacional

Rodriguez (2017), en su trabajo de investigacion “Servicio Civil y Evaluacion del
Desempefio en los Trabajadores del Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién
65, Lima, 2017, (Tesis para obtener el titulo de maestria en gestion publica en la
Universidad Cesar Vallejo en Per().

El autor planted el objetivo general determinar si existe relacion entre el servicio civil y la
evaluacion del desempefio en los trabajadores de la institucion. En el marco tedrico cit6 a
Chiavenato (2009), Es un elemento que permite ver el grado de cumplimiento o valoracion
que el individuo realiza en su puesto de trabajo, comprendiendo también que mide el nivel
de rendimiento, cualidades y carencias de una persona. La metodologia empleada fue con
disefio no experimental de corte transeccional, de nivel descriptiva - correlacional. Conto
con una poblacion de 118 trabajadores del programa pension 65, por lo cual se aplico un
cuestionario para evaluar a los trabajadores con 43 preguntas en escala Likert. En los

resultados obtenidos en la dimension responsabilidad laboral un 50 % dijo que es de nivel



Optimo, en la dimension inteligencia emocional un 60 % afirmo que es de nivel 6ptimo,
sobre el desarrollo del personal un 58,9 % afirmo que es de nivel éptimo. Se concluy6 que
hay relacion importante entre el servicio civil y la evaluacion del desempefio con un 0.583

ya que se encuentra en un nivel moderado.

Torres (2017), en su tesis “Inteligencia Emocional y Evaluacion del Desempefio en la
Division de Cajas Hipermercados Metro Marina Cencosud PerU — Lima”, (Tesis para
obtener el grado de licenciado en administracion en la Universidad Cesar Vallejo en Lima).
La investigacion aborda la relacion entre la inteligencia emocional y la evaluacion del
desempefio. En su marco tedrico cité al autor Chiavenato (2008), sostuvo que “La evaluacion
sistematica de acciones de un ser humano se mide a través de acciones que desempefian”.
El disefio es no experimental - transeccional. En la recoleccion de datos se utiliz6 el
cuestionario compuesta por 46 preguntas, donde la poblacién estuvo constituida por 43
empleados y la muestra fue censal. En los resultados alcanzados se tuvo que el 37.2% de los
encuestados afirmaron que siempre tienen una inteligencia emocional para atender a los
clientes, el 16.3% de los encuestados afirmaron que esta de acuerdo con las evaluaciones de
desempefio que realiza la empresa. En conclusién, se determiné que la inteligencia
emocional tiene relacién con la evaluacion de desempefio ya que hay una correlacion de
0.718.

Anaya (2016), en su tesis “Desempeiio laboral en la Calidad de servicios en la
Municipalidad en Lurin”, (Tesis para obtener el grado de maestria en gestion publica en la
Universidad Cesar Vallejo en Lurin, Peru).

El autor planteo como finalidad determinar el nivel de asociacion que existe entre el
desempefio laboral y la calidad de servicio que se presta en la municipalidad. En su marco
tedrico citaron a los siguientes autores Chiavenato (2000) donde conceptualizo el desempefio
laboral “Es analizar la conducta del evaluado en busca de fijar objetivos para lograr una
organizacion eficaz” (p.359); Marifio, Rubio y Rodriguez (2013) definié sobre “La calidad
de servicio es una comparacion entre la expectativa y la percepcion de servicios prestados
por partes de los clientes (p.4). El disefio no experimental — transeccional, tipo aplicada y
nivel descriptivo, y la poblacion estuvo conformada por 155 personas de los cuales 110 fue
el tamafio de la muestra, finalizando se realizo la encuesta - cuestionario. En los resultados

conseguidos el 62.7 % de los preguntados afirmaron que el desempefio es regular, en sus



dimensiones la eficacia tuvo un 60% de los trabajadores afirmaba que era regular, en la
eficiencia un 63%, en la economia un 57.3% vy en la calidad de desempefio un 50.9 %.
Respecto a la variable calidad de servicio solo un 20% la percibié como alta mientras en sus
dimensiones un 15.5% en la fiabilidad, 16.4% en la capacidad de respuesta, un 18.2% en la
seguridad, y 35.5% en la empatia y finalmente 27.2% en los elementos tangibles. El autor
concluyo que si existe relacion de asociacion entre la eficacia del desempefio laboral en

calidad de servicios.

Cerna (2017), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de
administracion de Turismo y Hoteleria de la Universidad César Vallejo Sede Lima Este”,
(Tesis para obtener el grado de maestria en administracion educativa en la Universidad
Cesar Vallejo en Lima, Peru).

El autor planteé como fin general comprobar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Dentro de su marco tedrico cito a Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1985) define qué “Es una percepcion y expectativa del producto o servicio por clientes que
juzgan en funcién de las experiencias consumadas (p.126). La metodologia situada fue
disefio no experimental, tipo aplicada y de nivel descriptivo; la muestra fue de 216
estudiantes, manejaron la encuesta y el instrumento para medir ambas variables. En los
resultados obtenidos tuvo solo un 28% estan conforme por servicio de calidad que brinda la
universidad, un 30% afirma que es de nivel alto la calidad académica que se brinda, la calidad
de gestion indico que 25% dice que es buena, en la calidad de mantenimiento un 28%
sostiene que es buena y solo un 23% de todos los encuestados afirmaron estar satisfecho con
la calidad de servicio brindado. En conclusion, existe relacion fuerte entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente, ya que se indica que hay una correlacion fuerte de 0,895.

Cortez (2017), en su tesis “La Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Tharina Peru Tours, San Martin de Porres, 2017, (Tesis para adquirir el grado de
licenciamiento en marketing y direccion de empresas en la Universidad Cesar Vallejo en
Lima).

El principal proposito fue determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. El disefio fue no experimental - transeccional, hipotético - deductivo y enfoque
cuantitativo. Con una poblacion de 200 clientes y se aplicara un subgrupo de la poblacion

(muestra censal) puesto que la cantidad de poblacién es un nimero manejable; para



recolectar datos se manejo la encuesta — cuestionario. En los resultados obtenidos de los
encuestados percibieron, el servicio de calidad es eficientes con un 45.5% y la satisfaccion
se percibe con un 66% como regular. Se concluy6 que la calidad de servicio tiene correlacion

con la satisfaccion del cliente con un nivel de correlacion positivo muy alta de r =, 931.

Roldan et al. (2010), en su tesis: “Calidad de servicio y la relacion con lealtad de compra
del consumidor en los supermercados limerios ", (Tesis para optar €l grado de Magister en
Administracién Estratégica de Empresas. Autorizado por la prestigiosa Pontifica
Universidad Catdlica del Peru, Lima — Per(). Donde el autor de la investigacion tuvo como
prioridad el objetivo general lograr una medicion exacta entre el nivel de la calidad de
servicio y la lealtad de compra. Su muestra se obtuvo mediante la formula del muestreo
aleatorio, donde el resultado fue de 428 personas. El tipo de trabajo de campo fue un estudio
investigativo de manera descriptiva — correlacionar. Los autores llegaron a la conclusion que
entre el servicio de calidad y la lealtad de compra no se puede indicar el nivel de satisfaccion
ya que se Ve reflejada de manera negativa las caracteristicas recaudadas, lo cual no permitio
realizar un estudio comparativo utilizando la prueba de Rho de Spearman expresando que

hay relacion positiva muy fuerte (0.742).
1.2.3  Libros

Garcia (2012), “Competencias Laborales: Método para Evaluarlas: Objetivos de la
Seleccion De Talento, Procedimiento de Calificacion, Sistemas de Evaluacion y Medicion”,
(12 ed.), México: Editorial Trillas S.A.

El autor menciono que la optimizacion de Recursos Humanos, siempre serd un factor
importante para el crecimiento de toda organizacion. En la actualidad, existen diferentes
métodos que ayudan a descubrir las competencias laborales los cuales son a través de las
capacitaciones y evaluaciones que ayudan a mantener al personal calificado. Para la autora
toda organizacion que incentiva a sus colaboradores a poder desarrollarse dentro de la
empresa, es considerada una empresa visionaria ya que reconoce sus habilidades y
capacidades para luego desarrollarlas dentro de la empresa, convirtiéndolos en grandes

candidatos para los diferentes puestos importantes.

Tudela (1985), “Evaluacion del personal: Guia metodologica”, (12 ed.), Perd: Imprenta Juan

José. El autor nos dio a conocer en su libro, sobre elementos humanos que compone la
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organizacion para lograr la integracion y desarrollo en la empresa, motivando a que genere
aptitudes que faciliten el cumplimiento de objetivos como el crecimiento de la empresa y la
eficacia organizacional. Su propdsito es conocer los conocimientos detallados del personal
para efectuar con los objetivos; aplicar medidas y politicas motivacionales que promuevan
cambios significativos. Concluyo que ayuda a definir un nuevo enfoque de la evaluacion del
personal, presentando una forma esquematizada y didactica la aplicacion del método y
causas cuantificables, en espera de contribuir al desarrollo de una mejor gestion

administrativa.

Ross David (2013) en su libro, “La Administracion del desemperio y del personal”, (1% ed.),
México: Editorial Trillas S.A.

El objetivo principal para el autor fue, explicar los procesos a realizar para obtener el mejor
desempefio de la mayoria de personas que conforman en el equipo. Esto se realiza
individualmente, ya que usted no solo necesitara aplicar estos procesos con cada uno de sus
miembros, sino que también tendra que saber como ensefiar a cada uno de ellos para que sea
utilizado bien y logren su excelencia. Su proposito fue ensefiar que cada persona entienda su
funcion y responsabilidad, comprendiendo perfectamente cual debe ser su enfoque y como
se midié el desempefio; a través de una serie de pasos o Sistema social en el que cada

miembro conozca muy bien a los otros y exista un elevado de grado de confianza.

Asi mismo para los autores Camison, Cruz y Gonzales (2006), “La Gestion de la Calidad:
Enfoques, Conceptos, Sistemas y Modelos”, Madrid: Pearson Educacion S.A

El autor plante6 como herramienta de medida, de la gestion de la calidad la competitividad
empresarial, la cual la determino a través de un enfoque Unico, y un sistema equivalente de
clima laboral. Asi mismo nos menciona un modelo diferente de la gestion de calidad, el cual
radica en el funcionamiento y la departamentalizacién de las &reas. Para ello toda
organizacion debe de retroalimentarse a través de las funciones y responsabilidades que los
colaboradores generan. Es por ello que la gestion de la calidad es considerada un medio de
disminuir los costos, ya que si se reduce el tiempo y el gasto en la inspeccion se puede dar
un proceso de reingenieria y de calidad total, donde no solo se minimiza el tiempo, sino
también se descubra fortalezas y debilidades de sus colaboradores para luego desarrollarlas
y fortalecerlas a través de un plan estratégico. Su proposito fue reincidir las funciones que

se debe cumplir en los sitios de gestion de la calidad y asi poder aplicarse. Concluy6 que
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este libro permitird mejorar y ayudar a gestionar una buena calidad en las organizaciones.

Velasco (2010), “La Gestion de la Calidad: Medio de Mejora Continua y Sistemas de
Gestion”, (2% ed.), Madrid: Piramide Ediciones.

El autor nos menciona que actualmente los mercados se han vuelto cada vez mas
competitivos, es por ello que el nivel de las demandas ha ido evolucionando convirtiéndose
cada vez con mejores argumentos de servicios de calidad. Es debido a ello que la busqueda
de una optimizacion, ha derivado que las organizaciones utilicen a la mejora continua como
un proceso de renovacion, donde se logre conseguir adecuados productos y brinden un
servicio recomendable. Para ello se requiere implementar un sistema, donde se pueda
interrelacionar la calidad con las utilidades. Es por ello que uno de los principales objetivos
ayude a mejorar la calidad de servicio, el cual debe darse a través de un incremento de
beneficios mas importantes para la empresa u organizacién y también considerado una pieza
clave para garantizar su supervivencia; consiguiendo la satisfaccion de los clientes,
empleados y de los accionistas. De acuerdo a la norma I1SO 9001, para desarrollar un
adecuado proceso de calidad en la organizacion se debe de generar costos bajos a través de
una reduccion del desperdicio, mejorando de esta forma los procesos y optimizandolos.
Concluyd que esta materia es una ayuda para mejorar permanentemente la calidad y sistema

de gestién de una organizacion.
1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1  Variable X1: Evaluacion del Desempefio

Segun Chiavenato (2009), definio que: La evaluacion del desempefio es una herramienta de
apreciacion de acciones de cada persona en un puesto de trabajo que desempefia, es por ello
que la empresa proporciona la capacitacién para mejorar su desempefio, y conocer las
deficiencias del empleado; de esa forma lograr las metas y objetivos trazados. Es un proceso
que sirve para tener una buena remuneracién, competencias y excelencia en una persona, ya

gue esto coopera a la organizacién (p. 245).
Para Davis y Werther (1991), manifestaron sobre la evaluacion del desempefio lo siguiente:

Es considerado un método el cual medird el rendimiento del empleado, donde suele

efectuarse en toda organizacion moderna, los empleados procuran conseguir la
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retroalimentacion para conocer si estan haciendo bien su trabajo o en que deberian mejorar.
Ya que este método de control demuestra interés y la preocupacion del gerente por el

empleado como persona (p.184).

Segin Robbins y Judge (2009), mencionaron: La evaluacion del desempefio es un
instrumento que ayuda a identificar las competencias, aptitudes de los empleados si hay
necesidad de una capacitacion para tener un desarrollo personal. Son frecuentes también las
evaluaciones al personal para determinar quién alcanza los objetivos trazados por la

organizacion y asi recompensar por su mérito (p.595).

Dessler y Varela (2011), conceptualizaron que: Evaluaciéon del desempefio da a conocer
coémo van trabajando en el puesto establecido. Como también se dio la retroalimentacién y
la motivacion para ayudar a mejorar los defectos en el desempefio. Es por ello que la idea de
las evaluaciones son uUnicamente elementos que miden el desempefio del trabajador para
mejorar; en la actualidad los gerentes toman este elemento para establecer metas, capacitar

y recompensar (p.222).

Alles (2012), considero que “El estudio de las evaluaciones de desempefio de un ser humano
se realiza a través de una herramienta, que ayuda a gerenciar, liderar, monitorear al personal.
De esa manera reconocer el desarrollo personal y profesional de los funcionarios, es el
avance de cada resultado que la organizacion da a conocer y el beneficio oportuno de los
recursos humanos. (p.262).

1.3.2  Variable Y2: Calidad de Servicio

Camisén, Cruz y Gonzales (2007), sostuvieron que La calidad de servicio es un proceso
donde se da en el servicio esperado y la capacidad de respuesta que ofrece la organizacion.
El cual evalGa el nivel en que los requisitos esperados por el cliente sean percibidos en
elementos tangibles e intangibles (empatia, respeto, buena atencion), y de esta forma

aprecian el servicio recibido. (p. 193).
Segun Rosander (1992), sostuvo que: La calidad de los servicios tiene que ser una tarea para
todos los empleados en gestion, supervision, los de bajo nivel, y cargos de personal

especializado, y no solo un beneficio fugaz; tiene que estudiarse a fondo para conocer y
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basarse en buenas caracteristicas, y no imitar a la competencia. Ya que es muy importante
prestar atencion a los clientes para ofrecer una buena calidad en sus servicios y en los

productos (p.2).

Para Cuatrecasas (2010), definio:

La calidad de servicio, se enfoca en desarrollar las competencias, aptitudes e incentivar al
empleado a mejorar la calidad y alcanzar las expectativas del cliente, para que la
organizacion sea reconocida por la imagen y prestaciones del servicio. Ofrecer una buena
calidad es cumplir con las necesidades, igualar o superar la percepcion del cliente para que
de ese modo quede satisfecho por el servicio (p.46).

Segun Maqueda y Llaguno (1995), mencionaron que: La palabra expectativa del cliente o
consumidor se da a conocer como calidad de servicio. Asimismo, esta palabra incluye las
necesidades, deseos, conocimiento y experiencias con servicios semejantes que cuenten con

el marketing mix aplicado al servicio para que el cliente tenga expectativas de satisfaccion.
(p.29).

TEORIA MODELOS DE EXPECTATIVA DE VROOM

Segun Victor Vroom a traveés de su teoria de las expectativas nos manifiesta que la fuerza de
una tendencia en la cual se relaciona el esfuerzo con el desempefio, por lo que a mayor
esfuerzo mayor sera el desempefio, asi mismo se relaciona con las recompensas y las metas
ya sea personales o de la empresa, los cuales se van a simbolizar de forma afirmativa o
negativa dependiendo de los resultados logrados durante los objetivos trazados es por ello
que la fuerza de la tendencia tiene que ser mayor a la de las expectativas, ya que se motiva
a los trabajadores incrementar el nivel de desempefio, es por ello que es importante disefiar
un sistema de recompensas (Valera, 2006, “Administracion de la Compensacion”, p.32 -
33).

TEORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

Segun Sejzer (2015), nos menciona la teoria de la trilogia de la calidad, en el cual se
menciona que la calidad se desarrolla a través de un proceso. 1. La Planificacion es un
proceso que se fundamenta en poder establecer metas, las cuales deben de relacionarse con

los clientes identificando, de esta manera los principales clientes potenciales, asi como las
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nuevas tendencias, gustos y necesidades que se generan, por un producto o ya sea servicio
debe redisefiarse, mejorando sus atributos y brindandoles nuevas caracteristicas, lo que los
convierta en un producto o en un servicio mas llamativo. 2. El Control en esta segunda fase
se monitorea el proceso en el cual se desarrolla estos nuevos productos, por lo que tiene que
guardar relacion con ciertos estandares que ayuden a mejorar la calidad. 3. La Mejora de la
Calidad en cada uno de los procesos para producir unos nuevos productos 0 mejorar un
servicio, siempre se incurre en pequefios errores en su transformacién, por lo que a través de
una mejora continua se puede redisefiar las caracteristicas del producto (Miranda, Chamorro,
Rubio, 2007, “Introduccion a la Gestion de la Calidad”, p. 37).

1.4  Formulacion del problema

El trabajo se ejecuto en el Distrito de Ventanilla en el afio 2018, y nos ayudo6 a conocer la
evaluacion del desempefio y su relacion en la Calidad de servicio en la Municipalidad de

Ventanilla, lo cual se planteé lo siguiente:
1.41  Problema general

¢Como se relaciona la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio a los Usuarios de
la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018?

1.4.2  Problemas especificos

¢Como se relaciona la Evaluacion del Desempefio y la Capacidad de Respuesta a los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018?

¢Como se relaciona la Evaluacién del Desempefio y los Elementos tangibles a los Usuarios
de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018?

¢Cémo se relaciona la Evaluacion del Desempefio y la Empatia a los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018?

1.5  Justificacién del estudio
La investigacion evalta a los trabajadores de la Municipalidad de Ventanilla (Area de

Atencion al Vecino) para un buen servicio eficiente buscando lograr resultados al servicio
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del usuario de la institucion.

La formulacion de la investigacion se basa en los conocimientos adquiridos para aplicarlo
en la realidad actual, por ello se justificé de dicha forma:

Teorico:

El trabajo fue de gran apoyo para estudios que se realizaran a futuro, origina reflexion y
discusién académico sobre la informacion existente, sirvié como instrumento de relacion de
ambas variables, ya que se desarrollé diferentes puntos de acuerdo a la indagacion, ademas
es un medio informativo para las organizaciones, pues ayuda a explicar o entender los
problemas, y asi mismo genera datos importantes para mejorar objetivos estratégicos

vinculadas en las variables de la investigacion.

Metodologico:

El tipo de estudio fue descriptivo - correlacional, se investiga mediante métodos cientificos
que muestran la validez y confiabilidad. Asi mismo se apoya en teorias y aporta solucion de
problemas teoricos, practicos, econdmicos, sociales, pues mostro detalladamente la
informacidn exacta; donde busco demostrar la relacién de ambas variables; y con un disefio
no experimental - transeccional. Al utilizar estos métodos me ayudo a dar solucién a la

problematica investigada.

Préctico:

El trabajo de investigacion aporto en resolver en la “Evaluacion del desempefio y la Calidad
de Servicio, para mejorar la gestion en la organizacion. El fin fue solucionar la problemética
para la sociedad. Aplicando conocimientos obtenidos a la realidad para mejorar en la

sociedad con los usuarios de la municipalidad y a los servidores de la municipalidad.

Relevancia social:

La investigacion coadyuva con las Municipalidades y diferentes instituciones publicas a
mejorar la calidad de servicio a base de evaluaciones del desempefio, capacitaciones,
remuneraciones para asi contar con empleados motivados. De esa manera las instituciones
publicas llegaran al grado de cumplimiento con sus usuarios.

De igual forma la investigacidn tiene un valor social porque aporta conocimientos, ayuda el
mejoramiento de la vida social con soluciones al problema, propone un valor social y

econdmico porque la empresa o institucién aplicara.
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Viabilidad:
La indagacion cuenta con recursos econdémicos, financieros, humanos para obtener un buen

resultado.

Pertinencia:

El proposito de la investigacion fue contribuir en la solucion de los problemas e instruir en
la mejora de calidad de servicio para satisfacer a los usuarios. Porque hoy en dia se ve a
diario que hay usuarios reclamando por no ser bien atendidos en las instituciones por los

empleados.

Econdmica:
La indagacion realizada propone estrategias para mejorar los ingresos en la institucion.

Favorece la busqueda, para la satisfaccion del personal y beneficia a los usuarios del distrito.
1.6 Hipotesis
1.6.1  Hipdtesis general

Existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio a los Usuarios
de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

1.6.2  Hipdtesis especifica

Existe relacion entre la Evaluacién del Desempefio y la Capacidad de Respuesta a los

Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

Existe relacién entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos tangibles a los Usuarios
de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

Existe relacion entre la Evaluacién del Desempefio y la Empatia a los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.
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1.7  Objetivo
1.7.1  Objetivo General

Determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio a los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

1.7.2  Objetivo especifico

Determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Capacidad de Respuesta a

los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

Determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos tangibles a los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

Determinar la relacion entre la Evaluacion del Desemperio y la Empatia a los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018.

Il METODO

2.1  Disefio de investigacion
2.1.1  Enfoque de investigacion

El enfoque fue cuantitativo, ya que se investigara el estudio con datos numéricos y estudios
probabilisticos. Asi mismo para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indico “el enfoque
cuantitativo, se utiliza debido a que depende de un factor numérico para contrastar las
hipotesis dentro de una investigacion (p.4).

La recoleccion de datos fue acumulada aplicando los estadisticos Spss 24, en la investigacion

de Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio.
2.1.2  Método de investigacion

Es hipotético-deductivo.
Segun Bernal (2010) sefial6 “el método de hipotético deductivo se da a través de las hipotesis
se puede llegar a deducir que existe un nivel de relacién entre las variables. Por lo que se

parte de conclusiones generales para llegar a conclusiones particulares.” (p.59).
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La investigacion busca explicaciones particulares, para comprobar las hipotesis planteadas
a partir de conclusiones, analizar los teoremas para buscar soluciones en la Evaluacion del

Desempefio y la Calidad de Servicio de los Usuarios de la Municipalidad de Ventanilla.
2.1.3  Tipo de investigacion

Es aplicada.

Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) conceptualizaron “El tipo aplicada tiene
como finalidad solucionar problemas del sector productivo”. Por lo tanto, el tipo aplicada es
atil para investigaciones que se enfoca en dar soluciones al problema de la organizacion,
para mejorar o hacer mucho maés eficientes el sector productivo ya que se puede emplear las
teorias generales a la préctica (p.29).

Las variables Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio en el estudio se ha

analizado la problematica, al final se han propuesto soluciones adecuadas.
2.1.4  Nivel de investigacion

Seguln su naturaleza la investigacion empled descriptiva — correlacional, porque se busca

detallar los rasgos y la relacion de ambas variables.

Descriptiva

Bernal (2010, p.113) cit6 a “Salkind (1998) indic6 que la investigacion (...) es descriptiva
porque identifica los rasgos particulares de las variables en estudio. La investigacion retne
informacién a través de rasgos, consecuencias 0 situaciones técnicas; tales como la
entrevista, la encuesta y la revision documental” (p.11).

El método describe las variables a detalle analizando las caracteristicas para dar soluciones

en las variables investigadas evaluacion del desempefio y calidad de servicio.

Correlacional

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialaron que “Busca medir o conocer el nivel de
relacién que se da entre una o dos variables, por lo que parte de un contexto general o en
particular, asi mismo el nivel de correlacion puede ser positiva o negativa” (p.81).

El estudio propone conocer la relacion de las variables evaluacion del desempefio y calidad

de servicio.
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2.1.5 Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion, fue no experimental de caracter transversal. Como sefialo
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “Es una investigacion no experimental porque se
desempefiard sin manipular o alterar las variables por lo que se encuentre en su contexto
natural” y “transversal porque se recolecta informacion en un tiempo Unico; y analiza su
consecuencia en un solo momento” (p. 201-205).

La indagacion planted6 como disefio no experimental debido a que no se manipulo las

variables y fue transversal porque se aplicd por Unica vez y en un momento Unico.
2.2 Variables, operacionalizacion

Variable X1: Evaluacion del Desempefio

Definicion Teorica:

Segun Chiavenato (2009), defini6 que: Es una herramienta de apreciacion de acciones de
cada persona en un puesto de trabajo que desempefia, es por ello que la empresa proporciona
la capacitacion para mejorar su desempefio, y conocer las deficiencias del empleado; de esa
forma lograr los objetivos y metas trazadas. ES un proceso que sirve para tener una buena
remuneracién, competencias y excelencia de una persona, ya que esto coopera a la

organizacion (p. 245).

Segin Robbins y Judge (2009), mencionaron: La evaluacion del desempefio es un
instrumento que ayuda a identificar las competencias, aptitudes de los empleados si hay
necesidad de una capacitacion para tener un desarrollo personal. Son frecuentes también las
evaluaciones al personal para determinar quién alcanza los objetivos trazados por la

organizacion y asi recompensar por su mérito (p.595).

Dessler y Varela (2011), conceptualizaron que: Evaluacion del desempefio da a conocer
coémo van trabajando en el puesto establecido. Como también se dio la retroalimentacién y
la motivacion para ayudar a mejorar los defectos en el desempefio. Es por ello que la idea de
las evaluaciones son Unicamente elementos que miden el desempefio del trabajador para
mejorar; en la actualidad los gerentes toman este elemento para establecer metas, capacitar

y recompensar (p.222).

20



Definicion Conceptual:

La investigadora planteo como definicion conceptual que la evaluacion del desempefio es un
elemento muy importante para las empresas u organizaciones, puedan medir el desempefio
de cada trabajador para mejorar, motivar, capacitar 0 recompensar y crear mejores

profesionales u trabajadores para la sociedad.

Definicion Operacional:
El instrumento del estudio fue el cuestionario que se formulé 15 preguntas para medir
posteriormente las dimensiones de la variable Evaluacion del Desempefio. Como son:

Capacitacion, Remuneracion.

Definicion por Dimension:

Dimensién N° 1: Capacitacion

Para Chiavenato (2009), propuso: La capacitacién es un medio para incrementar el
desempefio en el trabajo, esto se comprende como una via de aprendizaje para el talento
humano en las organizaciones, las cuales llegan a ser mas productivas e innovadoras y asi
llegar a obtener mayores resultados en el cumplimiento de sus metas propuestas en

determinadas areas y en conjunto lograr los objetivos de la organizacion (p. 371).

Definicion por Indicador:

Indicador: Aprendizaje

Ballenato (2005), definié que: El aprendizaje es un transcurso que empieza con la percepcion
de determinados estimulos, asi como de las relaciones que se establecen entre ellos. Percibir
los estimulos con nitidez y claridad contribuye a optimizar el aprendizaje. Es decir, el
aprendizaje se da a través de un cambio constante de la conducta, la cual se aprende del

estudio y la experiencia. (p.38).

Indicador: Resultados
Segun Chiavenato (2009), menciono que “los resultados es el conjunto de objetivos los

cuales se enfocan en tener una meta a futuro, y de esa forma cumplir a lograr su meta trazada”
(p.41).
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Definicion por Dimension:

Dimensién N° 2: Remuneracion

Chiavenato (2009), menciono que: ElI empleado de la organizacion tiene que demostrar
interés en dedicarse a su trabajo y empefio personal, con conocimientos y habilidades que el
empleado cuenta, siempre y cuando tenga buena compensacion. Por lo cual a las empresas
les importa invertir en beneficios para el empleado, ya que les ayuda alcanzar sus objetivos
definidos (p.283).

Definicion por Indicador:

Indicador: Beneficios

Hidalgo (2011), manifesté que los beneficios por lo general, se definen como conceptos no
remunerativos, no acumulables y no sustituibles por dinero, que tienen por objetivo de

aumentar la calidad de vida de sus trabajadores (p.157).

Indicador: Compensacion

Segun Alles (2012), indico que la Compensacion es el estudio de salarios y politicas de
beneficios e informacion estadisticas. Debe tener en cuenta los pagos que consista equitativo
dentro de la entidad conservando competencia en reclutamiento, contratacion y retencion del

personal calificado (p.348).

Variable Y2: Calidad de Servicio

Definicion Teorica:

Camisén, Cruz y Gonzales (2007), sostuvieron que La calidad de servicio es un proceso
donde se da en el servicio esperado y la capacidad de respuesta que ofrece la organizacion.
El cual evalGa el nivel en que los requisitos esperados por el cliente sean percibidos en
elementos tangibles e intangibles (empatia, respeto, buena atencion), y de esta forma

aprecian el servicio recibido. (p. 193).

Segun Rosander (1992), sostuvo que: La calidad de los servicios tiene que ser una tarea para
todos los empleados en gestion, supervision, los de bajo nivel, y cargos de personal
especializado, y no solo un beneficio fugaz; tiene que estudiarse a fondo para conocer y
basarse en buenas caracteristicas, y no imitar a la competencia. Ya que es muy importante

prestar atencion a los clientes para ofrecer una buena calidad en sus servicios y en los
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productos (p.2).

Para Cuatrecasas (2010), definio:

La calidad de servicio, se enfoca en desarrollar las competencias, aptitudes e incentivar al
empleado a mejorar la calidad y alcanzar las expectativas del cliente, para que la
organizacion sea reconocida por la imagen y prestaciones del servicio. Ofrecer una buena
calidad es cumplir con las necesidades, igualar o superar la percepcion del cliente para que

de ese modo quede satisfecho por el servicio (p.46).

Definicion Conceptual:
La investigadora planteo como definicion conceptual de la calidad de servicio es importante
tener un nivel de excelencia, para satisfacer y cumplir las necesidades para el cliente, lo cual

genera una buena gestion y una ventaja muy competitiva en el mercado laboral.

Definicion Operacional:

El instrumento del estudio fue el cuestionario que formulo 15 preguntas para medir
posteriormente las dimensiones de la variable Calidad de Servicios. Como son: capacidad,
elemento tangible y empatia.

Definicién por Dimension:

Dimensién N° 1: Capacidad de Respuesta

Para Cottle (1991), Es la disposicion que se busca, para ayudar a los clientes brindandoles
un adecuado servicio. Dentro de una organizacion la capacidad de respuesta se da a través
de habilidades, para mejorar la rapida respuesta del servicio que busca dentro de los
esperados y tiempo establecido, como cliente y no solo como comprador. También es
importante la accesibilidad ya que los clientes entran en contacto con el colaborador para

tener una facilidad de comunicacion a la hora de ser atendido (p.84).

Definicion por Indicador:

Indicador: Rapidez

Segun Krajewski y Ritzman (2000), definieron “Consiste en la velocidad que se le entrega a
un servicio o la creacion de un producto, la cual otorga una ventaja competitiva frente a la

industria a la cual se desarrolla” (p.34).
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Indicador: Colaboradores

Segun Goiii (1999), refirié “Como factor humano, es uno de los elementos clave para las
empresas ya que contribuye logros de objetivos en la organizacidn con sus conocimientos y
constante esfuerzo; es importante contar con ello ya que el ser humano y la estructuracion

constituyen una buena matriz en las organizaciones. (pg.14).

Definicion por Dimension:

Dimension N° 2: Elementos Tangible

Es la descripcion de manera fisica, instalaciones; como la infraestructura, equipos,
materiales, es la manera establecida dentro del parametro del servicio el cual esta establecido
por la empresa al momento de ser brindado al cliente con un buen personal (presencia y
aseo), las mismas que transmiten una buena imagen que pueda presentar la organizacion

para ofrecer un servicio de buena calidad (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.103).

Definicion por Indicador:

Indicador: Presencia y Aseo

Segun Paz (2007), comento que: La forma de vestirse constituyen otra forma de lenguaje o
lenguaje no verbal que debe ser brindado por los colaboradores dentro de sus actividades del
buen servicio en virtud al cliente. Donde deben tener en cuenta que la representacion fisica

y personal es importante para la empresa (p.12).

Indicador: Equipo

Para Minch (2010), definié que: Es un recurso tecnoldgico, que es utilizados en las
organizaciones de manera fisica o estructural que es perceptible u observable para el
consumidor durante el tiempo que dure su servicio y se sienta muy comodo de ello (p.195).

Indicador: Infraestructura

La Real Academia Espafiola (2014), “Conjunto de elementos, servicios e instalaciones

necesario para el funcionamiento en las organizaciones que es percibido por el cliente”.
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Definicion por Dimension:

Dimension N° 3: Empatia

Segun Cottle (1991), considerd que:

Empatia es la capacidad de un ser humano que esta dispuesto ayudar u ofrecer a los clientes
atencion personalizados [...] es importante brindar una simple cortesia, ya que es parte de la
empatia y la seguridad. Esto demanda compromiso con los clientes; para asi conocerlos de

base sus expectativas, necesidades y el tiempo (horario) de los clientes (p. 42).

Definicion por Indicador:

Indicador: Atencion personalizada

Rojas (1998), comento que: Una atencion de este tipo permite el contacto entre los
colaboradores y el usuario sea mas estrecho. Como estrategia propiamente de los servicios
de los colaboradores, la comunicacion se entabla con los usuarios meta. Es una actividad
que implica motivar al usuario para que utilice la informacion, por via auditiva o visual
(p.185).

Indicador: Compromiso

Segun Araujo y Brunet (2012), indicaron que: Es la actitud que pone el colaborador en su
equipo de trabajo en beneficio de la organizacion, lo que constituye su caracteristica
diferencial. Gestionar el compromiso significa enfocarse en acciones e instrumentos Utiles
con la intencién de un alto rendimiento laboral y sentirse comprometido con la empresa (p.
109).

Indicador: Horario de Atencion

Trillo (2010), definié que: El horario de trabajo es el instituto juridico a través del cual se
procede la realizacion de horas de entrada y salida del trabajo, para asi determinar y distribuir
la cantidad de trabajo correspondiente. La facultad de establecer los horarios de trabajo
pertenece a la empresa, para desarrollar el proceso productivo o prestacion de trabajo
(p.190).
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Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items  Escala Instrumentostécnicas
Segin Chiavenato (200%), definic que: o
La evaluacion del desempefio es wma 40 oo o e g0 Aprendizaje 1,2,3,4
herramienta de apreciacicn de acciones sonal se desarrollari a _— o
de cada persona en un puesto de rabajo Eg.'és de dos dimensiones Caparitacion E
que desamp&ﬁa,. g3 par E]_lu que la empleando LI]:; Besultados 5,6,7,8 1:%
Evaluacién  empresa proporciona la capacitacionpara . oo Lot de E g
del mejorar su desempefio, v conocer las . i ;
Desempeiio  deficiencias del empl&adoz de eza forma ;ﬁgﬁﬁﬁ?ﬂrﬂz: ]inﬂfg Benefici 9 10,11 S ®
lograr los objetivos v metas trazadas. Es | ... . - eneliclos 2 i
. analisiz estadistico SP3S =
Un proceso que sirve para tener una busna : I
Iempl.rmeracign, Pexcelﬂncia ¥ E:;’labﬂidar;m la Rem e . lﬁ
competencias de una persona, va que esto ' Compengsacion 13, 13:{ 14,
coopera a la organizacidn (p. 243). 13
Rapidez 16, 17
Capacidad
Camisén, Cruz vy Gonzales (2007), La varable Calidad de Colaboradores 18,19
sostuviercn que La calidad de servicio es - . - g
un proceso donde se da en el servicio 15121:.1';;:;; d.ies djinael;"ma-;am; P‘q;?:nma} 20,21 E
esperado y la capacidad de respuestaque .o a0 m Elementos ) 8
Calidad de offece la D;fmlciﬁr.l're}'a calidad llie -::ueﬂti-:rna:in en escala de tangibles Equipo 22,23 E é
. . servicio evalia el mivel en que los : = = :
Servicio requisitos esperados por el cliente sean Iﬁﬁgﬁﬁﬂiﬂ;tﬁ Infraestructura 24,2526 © 8
percibidos en elementos tangibles e andlisis estadistico SPSS Atencid i
intangibles (empatia, respeto, buema o medir la s .j?-ilim zad 27 E
atencion), v de esta forma aprecian el E:;lﬁabﬂidad 1 a
servicio recibide. (p. 193). ' Empatia Predisposicion 28,29
Horario de 10
atencidn i

Fuente: Elaboracidn propia
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2.3  Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

Para Bernal (2010), sefialo sobre: “La poblacion es un conjunto de individuos, elementos o
sujetos que representa caracteristicas comunes que dentro de una investigacion esta referido
0 el monton donde las unidades de muestreo se dirigen” (p.160). En tal sentido, se
establecieron dos poblaciones debido a la naturaleza de las variables.

La primera variable denominada evaluacion del desempefio, estara conformada por una
poblacién de 20 personas, los cuales son los colaboradores del area de atencion al vecino de
la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Para la segunda variable denominada calidad de servicio se definié como poblacion a los
principales usuarios que acuden a las oficinas de atencion al vecino de la Municipalidad de
Ventanilla, la cual en promedio al dia son 75 personas.

Ambas poblaciones son pequefias por lo que el método aplicado fue censal ya que se refiere
acumulativamente a 95 personas.

Sin embargo, la investigacién analiza independientemente a 20 colaboradores y 75 usuarios.
2.3.2  Muestra

Para Bernal (2010), la muestra es “Una parte pequefia de la poblacion que se toma para

someter al estudio y asi obtener informacion para analizar las variables del estudio” (p.161).

Por lo expuesto anteriormente se decidio encuestar al total de colaboradores y el total de
principales usuarios que acuden a las oficinas de atencion al vecino de la Municipalidad de
Ventanilla, 2018.

Siendo una poblacion pequefia el método aplicado fue censal ya que se refiere a 95 personas.
2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1  Tecnicas

La técnica que se realizo en el trabajo fue la encuesta formulada a base de 15 preguntas para
medir la variable Evaluacion del Desempefio y 15 preguntas para medir la variable Calidad

de Servicio. Donde se aplicaron a colaboradores y usuarios del distrito.
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Donde el autor Carrasco (2005), definid la encuesta “La técnica de investigacion se realiza
para indagar y recolectar datos, a través de diferentes preguntas formuladas a los elementos

que constituiran en el estudio” (p. 72).

2.4.2 Instrumento de Recoleccion de datos

Para el trabajo de investigacion se utilizo el instrumento de cuestionario de tipo Likert para
la recoleccion de datos.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialaron que es un “Recurso que el
investigador utiliza para registrar informacion recolectada de las variables” (p.200). Del
mismo modo los autores comentaron que dentro del instrumento de medicion esta el
cuestionario, como “el mas usado para recolectar datos, el cual se enfoca en un acumulado

de preguntas para medir las variables” (p.217).
243  Validez

Luego de disefiar el instrumento se debe validar el contenido donde Segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), definieron “Describe el valor del instrumento y mide la
variable a través del mismo, de acuerdo con expertos del tema” (p, 204).

Los cuestionarios fueron sujetos a analisis de los juicios de expertos quienes a través de su

firma validaron los instrumentos. Dichos expertos fueron:

Tabla 2: Juicio de Expertos

N®  Grado Apellidos y Nombres Valoracion
1 Dx. Davila Arenaza Victor Aplicable
2 Dx. Aliaga Correa, David F. Aplicable

3 Dx. Delgado Céspedes, Carlos A Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4  Confiabilidad

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), definieron que es el “Grado de medicion del
instrumento el cual compara con una tabla de coeficiente; y se llega a establecer si las
preguntas son concisas” (p. 200).

Para esta investigacion se utilizo el método de “Alfa de Cronbach” para medir la
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confiabilidad del instrumento. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definié que
el Alfa de Cronbach se utiliza para medir el coeficiente de fiabilidad del instrumento; el cual
puede variar entre 0 y 1, donde “0” significa una confiabilidad depreciable y “1” el cual

equivale en decir que tiene una confiabilidad perfecta (muy alta) (p. 302).

Tabla 3: Barema de cogficiente de confiabilidad

Coeficiente Relacidn
000 a+/- 020 Dezpreciable
2 ai0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60a0.20 Alta
080a1.00 Muy Alta

Fuente: (Herndndez, ef.al (2010), p. 439).

Para demostrar la confiabilidad del instrumento de la variable Evaluacion del Desempefio,
donde se encuesto a 20 colaboradores del area de atencién al vecino de la Municipalidad de
Ventanilla, donde a través de la prueba del Alfa de Cronbach nos arrojo lo siguientes datos:

Tabla 4: Resumen del procesamiento de los casos

N Yo
Validos 20 100,0

Camos Excloidos? 0 .0
Total 20 100,0

a. Eliminacidén por lista basada en todas las variables del procedimiento
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Resumen del procesamiento de los casos

Alfa de M de
Cronbach elementos
Q43 15

]

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En la investigacion se aplica las 15 preguntas que se realizaron a los 20 trabajadores del area

de atencion al vecino de la Municipalidad de Ventanilla, se obtuvo una confiabilidad de
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0.943 en el coeficiente Alfa de Cronbach, comparado con la tabla N°3 se puede deducir que
existe una confiabilidad muy alta en el instrumento elaborado.

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable Calidad de servicio, donde se
encuesto a 75 usuarios que solicitan informacion o trdmite documentario en el area de
atencion al vecino de la Municipalidad de Ventanilla, donde a través de la prueba del Alfa
de Cronbach se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 6: Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 73 1000
Casos Excluidos® 0 0
Total 73 100.0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Estadisticos de fiabilidad

Alfade
Cranbach M de elementos
JBTE 15

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la investigacion se aplica las 15 preguntas que se realizaron a los 75 usuarios principales
que acuden durante el dia al &rea de atencion al vecino de la Municipalidad de Ventanilla,
se obtuvo una confiabilidad de 0.878 en el coeficiente del Alfa de Cronbach, comparado con
la tabla N°3 se puede deducir que existe una confiabilidad muy alta en el instrumento

elaborado.
2.5 Métodos de analisis de datos

2.5.1  Andlisis Descriptivo

En la investigacion se utilizd la estadistica descriptiva, el cual mide y analiza el
comportamiento de las variables a través de calculos de gréficos, tablas, porcentajes de
participacion de cada una de las variables. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
sefialaron que “El analisis descriptivo se dara a través de un estudio que analizara un

conjunto de datos o cualquier otro objetivo mediante una serie de técnicas y métodos” (p.
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44).

La estadistica inferencial se aplicd para constatar las hipotesis planteadas, a través del
coeficiente correlacion de Rho Spearman, segun se asigne la distribucion de los datos, lo
cual levantara informacion mediante el instrumento.

Segln Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), sefialaron que el analisis inferencial se

utiliza para comprobar las hipotesis planteadas y evaluar los parametros (p. 299).
2.6 Aspectos éticos

Utilizacién de la informacion:
Se guardd la identificacion de los sujetos o individuo que se les realizé las encuestas del

estudio; no se realizo otra utilizacion a la indagacién adquirida.

Valor Social:
En este trabajo no se puso en riesgo a las personas que formaron parte de la encuesta; de esa

forma se resguardo la integridad profesional.

Seleccion equitativa de los sujetos:
Los colaboradores y principales usuarios de la Municipalidad de Ventanilla formaron parte

de la encuesta que se aplicd; para asi llegar al objetivo del estudio planteado.

Validez cientifica:

Las teorias presentadas en la investigacion fueron validas porque se origina de autores como
Chiavenato, Robbins Y Judge, Camisén, Cruz y Gonzales, Cuatrecasas, que tienen una gran
trayectoria y conocimientos de las variables a investigar, es por ello que otros trabajos de

investigacion lo usan como referencias o para ser ejecutadas con el tiempo.
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Il RESULTADOS
3.1  Andlisis descriptivos de los resultados

3.1.1 Variable 1: Evaluacion del Desempefio

Tabla 8: Frecuencia: Evaluacion del Desempefio — agrupado

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en

p 1 5.0% 5.0% 5.0%

ezacuerdo
Desacuerdo 9 45.0% 45.0% 50,0%
M1 de acuerdo

Vilidos nien 2 10,0% 10,0% 60,0%
desacuerdo
De acuerdo 2 10,0% 10,0% 70,0%
Eﬁm de 6 30,0% 30,0% 100,0%
Total 20 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente Desacuerdo Ni de De acuerdo Totalmente

en acuerdo ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Grafica N°1: Evaluacion del Desempefio

Interpretacion

Segun la Tabla 8 y Grafica 1, en los resultados obtenidos se observa que de 20 colaboradores
del area atencion al ciudadano de la Municipalidad de Ventanilla, contestaron a las preguntas
de la variable “Evaluacion del Desempefio” de la siguiente manera: el 45% en desacuerdo,
el 30% totalmente de acuerdo, el 10% de acuerdo, el 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y

5% totalmente en desacuerdo
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Tabla 9: Dimension: Capacitacion

Frecuencia: Capacitacion - agrupado

Frecuencia  Porcentaje Pc-r:_:e_ﬂtaje Porceataje
valido acumulado
dT':'ta'meﬂ“ =t 2 10.0% 10,0% 10.0%
esacuerdo
Desacuerdo 45 0% 45.0% 35,08
M1 de acuerdo
Validos fi en 2 10,0%4 10,0% 63,004
desacuerdo
De acuerdo 15.0%% 15,0%% 30, 0%%
E&Zﬁ:ﬂtﬁ de 4 20.0% 20.0% 100,0%
Total 20 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia

¢La Municipalidad de Ventanilla realiza constantemente capacitaciones al personal?

g

8

7

]

2
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2

. 2]

o b
Totalmente Desacuerdo Ni de De acuerdo  Totalmente

en acuerdo ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Graéfica N°2: Capacitacion

Interpretacion

Segun la Tabla 9 y Grafica 2, en los resultados obtenidos se observa que de 20 colaboradores
del area atencion al ciudadano de la Municipalidad de Ventanilla, afio 2018, respondieron
que el 45% esta en desacuerdo, porque no brinda constantemente capacitaciones al personal,
el 20% expone que esta totalmente de acuerdo, el 10% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
10% totalmente en desacuerdo. Por lo tanto se muestra que la evaluacion del desempefio se

optimizara con la capacitacion al personal
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Tabla 10: Dimensién: Remuneracion

Frecuencia: Remuneracion - agrupado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

g:;:‘c'f‘:f;s et 2 10,0% 10,0% 10,0%
Desacuerdo 7 35,0% 35,0% 45,0%%
M1 de acoerdo

Vilidos nien 3 15,0% 15.0% 60,0%
desacuerdo
De acuerdo 2 10,0% 10,0% 70,0%
::;Zr'ﬁﬂte de 6 30,0% 30,0% 100.0%
Total 20 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia

¢Considera usted que la remuneracion que usted percibe es acorde a su trabajo en la

municipalidad de ventanilla?

]

Totalmente Desacuerdo Mi de De acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Grafica N°3: Remuneracion

Interpretacion

Segun la Tabla 10 y Grafica 3, en los resultados obtenidos se observa que de 20
colaboradores del area atencién al ciudadano de la Municipalidad de Ventanilla, afio 2018,
respondieron que 35% estan en desacuerdo con la remuneracion que percibe acorde a su
trabajo, el 30% explica que estd totalmente de acuerdo, el 15% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 10% de acuerdo y 10% totalmente en desacuerdo. Por lo tanto se muestra que

la evaluacion del desempefio esta en funcidn a las expectativas remunerativas del empleado.
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3.1.2 Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 11: Frecuencia: Calidad de servicio- agrupado

Porcentzje Porcentaje

Frecusncia Porcentzje wvilid —

Totalmente en o o a
dezacuerdo 1 1.3% 1.3% 1.3%
Desacuerdo 17 22. 7% 22. 7% 24.0%:
i d= acuerdo

Validos men Q 12.0% 12.0% 36,00
desacuerdo
De acuerdo 21 28.0%% 28,0%% 64 0%
Totalmente de 37 36.0% 36,0% 100,0%
acuerdo
Total ] 100, 0% 100, 0%

Fuente: Elaboracion propia

30

25

2]

Totalmente Desacuerdo Ni de De acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Grafica N°4: Calidad de servicio

Interpretacion

Segun la Tabla 11 y Grafica 4, en los resultados obtenidos se observa que de 75 usuarios que
reciben atencion en el area de atencion al vecino en la Municipalidad de Ventanilla, afio
2018, respondieron a las preguntas de la variable “Calidad de servicio” de la siguiente
manera: el 36% en totalmente de acuerdo, el 28% de acuerdo, el 22.7% en desacuerdo, el

12% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 1.3% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 12: Dimension: Capacidad de Respuesta

Frecuencia: Capacidad de Respuesta — agrupado

Frecusncia Porcentzje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 3 10% 1.0% 4,0%
dezacuerdo
Desacuerdo 13 17.3% 17.3% 21.3%
Mi de acuerdo

Vilidos mien 10 13.3% 13.3% 34.7%
dezacuerdo
De acuerdo 35 16.7% 46.7% 81,3%
Totalmente de 14 18.7% 18.7% 100,0%
acuerdo
Total 75 100,0% 100,0%

Fuente: Elnboracidn propia

¢Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad Ventanilla, brindan un servicio

de respuesta rapida a las necesidades de los usuarios?

35
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0
Totalmente Desacuerdo Ni de De acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Grafica N°5: Capacidad de Respuesta

Interpretacion

Segun la Tabla 12 y Grafica 5, en los resultados obtenidos se observa que de 75 usuarios que
reciben atencion en el area de atencion al vecino en la Municipalidad de Ventanilla, afio
2018, donde respondieron que el 46.7% esta de acuerdo con el servicio de respuesta rapida
que brinda, el 18.7% esta totalmente de acuerdo, el 17.3% se encuentra en desacuerdo, el
13.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 4% se encuentra totalmente en desacuerdo. Por lo

tanto se muestra que la evaluacion del desempefio se relaciona con la remuneracion.
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Tabla 13: Dimension: Elementos Tangibles

Frecuencia: Elementos Tangibles

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido 2eumulado
Desacuerdo 7 & 3% O 3% 9.3%
Ni de acuerdo ni 2 28.0% 28.0% 37.3%
en desacuerdo

Validos

Die acuerdo 24 3200 320 69 3%
Totalmente de 23 30.7% 30.7% 100,0%
acuerdo
Total 5 100,05 100,05

Fuente: Elaboracicn propia

¢Considera usted, que las instalaciones de la Municipalidad Ventanilla estan bien equipadas

tecnolégicamente?

la

Desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Graéfica N°6: Elementos Tangibles

Interpretacion

Segun la Tabla 13 y Grafica 6, en los resultados obtenidos se observa que de 75 usuarios que
reciben atencion en el area de Atencidn al Vecino en la Municipalidad de Ventanilla, afio
2018, respondieron un 32% que estan de acuerdo con las instalaciones de la municipalidad,
el 30.7% contestaron que se encuentran totalmente de acuerdo, el 28% ni de acuerdo ni en
desacuerdo y 9.3% en desacuerdo. Por lo tanto muestra que hay relacion entre la evaluacion

del desempefio con los elementos tangibles.
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Tabla 14: Dimension: Empatia

Frecuencia: Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecusncia Porcentaje valido ——
Totalmente en ay o 0.
desacuerdo 1 1.3% 1.3% 1.3%
Desacuerdo 11 14, 7% 14 7% 16,004
Mi de acuerdo
Vilidos ni en 10 13,3% 13,3% 29,3%
dezacuerdo
De acuerdo 24 32.0%% 3200 61,3%
Totalmente de 29 38.7% 38.7% 100.0%
acuerdo
Total 15 100,055 100.0%%

Fuente: Elnboracidn propia

¢Considera usted, que el trabajador de la Municipalidad Ventanilla se muestra

comprometido para ayudar a los usuarios?

30
25
20
15
10
5
0

Totalmente Desacuerdo Ni de De acuerdo Totalmente

en acuerdo ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Grafica N°7: Empatia

Interpretacion

Segun la Tabla 14 y Grafica 7, en los resultados obtenido se observa que de 75 usuarios que
reciben atencion en el area de Atencion al Vecino en la Municipalidad de Ventanilla, afio
2018, respondieron la siguiente manera; el 38.7% esta totalmente de acuerdo con el
compromiso que brindan los trabajadores, el 32% se encuentra de acuerdo, el 14.7% en
desacuerdo, el 13.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 1.3% totalmente en desacuerdo. Por

lo tanto, se muestra que la evaluacion del desempefio se relaciona con la empatia.
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3.2 Prueba de Normalidad

Para la investigacion se tuvo que establecer el estadistico (paramétrico o no paramétrico)
para poder realizar la prueba de normalidad.

321 Prueba normalidad para la variable 1: Evaluacion del Desempefio
Hipotesis de normalidad:

Ho: La distribucion de la muestra sigue una distribucion normal
Ha: La distribucion de la muestra no sigue una distribucion normal.
Regla de decision:

s1g. E = 5ig. (0.05) entonces se rechaza Ho.

sig. E = 5ig. (0.03) entonces se acepta Ho.

Significacion:

a S1g. =00503%

b. Nivel de aceptacion= 95%

Regla de decisidn:

Tamafio de muestra N < 50 se aplicara el estadistico Shapiro-Wilk

Tamafio de muestra N = 30 se aplicara el estadistico Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 15: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Kolmogorov-5mirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico fua Sig. Estadistico gl Sig.
Evaluacion
del 247 20 00z 836 20 007
desempefio

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la Tabla 15 se dispuso analizar Shapiro-Wilk, para estudiar la variable “Evaluacion del
Desempefio” estuvieron conformada por 20 colaboradores, en donde se identifico un nivel
de significancia encontrada (Sig.E) menor que el nivel de significancia asumido (Sig.A), es
decir (0.007<0.05), por lo que indica que se rechaza la Ho y en seguida se acepta la Ha,

donde, el estadistico Rh de Spearman indico que su distribucion no es normal.
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3.2.2 Prueba normalidad para la variable 2: Calidad de servicio
Hipotesis de normalidad:
Ho: La distribucion de la muestra sigue una distribucion normal.
Ha: La distribucion de la muestra no sigue una distribucion normal.
Regla de decisidn:
S1g. E < S1g. (0.03) entonces se rechaza Ho.
5ig. E = Sig. (0.03) entonces se acepta Ho
Significacion:
a S1z. =003 03%
b. Nivel de aceptacion= 93%
Regla de decision:
Tamafio de muestra N < 50 se aplicara el estadistico Shapiro-Wilk
Tamafio de muestra N = 30 se aplicara el estadistico Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 16: Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-5mirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico el Sig.
Calidadde 143 75 001 903 75 000
servicio

a Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elnboracidn propia

Interpretacion

En la Tabla 16 se dispuso analizar el estadistico Kolmogorov-Smirnov, porque los
dominados a estudiar la variable “Calidad de servicio” estuvieron conformada por 75
usuarios, en donde se identificd un nivel de significancia encontrado (Sig.E) menor que el
nivel de significancia asumido (Sig.A), es decir (0.001<0.05), por lo que indica que rechaza
la Ho y en seguida se acepta la Ha, en lo cual el estadistico Rh de Spearman indico que su

distribucién no es normal.

3.3 Prueba de Hipédtesis

Para esta investigacion se realizo un contraste de hipotesis donde primero se desarroll6 un
analisis de normalidad, que nos muestra que los resultados estan expuestos bajo el criterio y
se aplica la prueba no paramétrica, mediante un analisis de la Prueba de Rho de Spearman
para su contraste final.

Segun Hernandez et al. (2014, p. 305), propuso que el coeficiente de correlacion de
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Spearman, “los valores expuestos por el grado de correlacion son sustentable porque analiza
el nivel de relacién real de ambas variables en estudio para luego ser contrastado por el

autor”, a continuacion, se presenta el cuadro de rango:

Tabla 17: Rango de interpretacion de correlacion
Valor de Rho Significado

-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-0,70 a- 0,99 Correlacion negativa muy fuerte
-0.4a-0,69 Correlacidn negativa moderada
-0,2a-039 Correlacion negativa baja

-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0,01a0]19 Correlacion posiiva muy baja
0220730 Correlacion positiva baja

0.40a 0,69 Correlacion posiiiva moderada
0.70a 0,99 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva grande v perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014, p. 305)

3.3.1 Prueba de hipdtesis general

HG: Existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de servicio
en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de
servicio en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Ha: Si existe relacién significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de

servicio en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Entonces con un mivel de:

significancia T=0,05

Nivel de aceptacion=95%

Z=1.96

51 la 51z E <= 5ig T entonces se rechaza la Ho.
51 la S1z E = Sig T entonces se acepta la Ho.
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Tabla 18: Prueba de correlacion de variables- hipdtesis general

Correlaciones

Evaluarion Calidad de

del o
. SEervicio
Desempefio
Coeficiente de -
Evalvacién  correlacién 1.000 .80
del ) )
Desempeiio Si1g. (bilateral) 000
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de
- correlacidn .803™ 1.000
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) 000
N 20 75

** 1 a correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
En base a los resultados de la Tabla 18 se manejo el estadistico de contrastacion Rho de
Spearman, donde se visualiza que el nivel de significancia Sig E=0,000 menor al valor de
Sig T= 0,05 (Sig E< Sig T), se rechaza la Hipotesis nula (Ho) y en seguida se acepta la
Hipdtesis alterna (Ha), la cual es semejante a la hipétesis general, por lo tanto se concluye
que existe una correlacion positiva muy fuerte de 0.803** en las variables (ver Tabla 17) vy,
muestra que existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de
servicio en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
3.3.2 Prueba de hipétesis especifica 1
Hel: Existe relacion significativa entre la Evaluaciéon del Desempefio y la capacidad de
respuesta en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
Ho: No existe relacién significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la capacidad de
respuesta en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
Ha: Si existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la capacidad de
respuesta en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
Entonces con un nivel de:
significancia T=0,05
Nivel de aceptacion=93%
Z=196
51 la S1g E < 51g T entonces se rechaza la Ho.
s1 la Sig E = 512 T entonces se acepta la Ho.
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Tabla 19: Prueba de correlacion de variables- hipotesis especifica 1

Correlaciones

Evaluacion del Capacidad de
Desemperio respuesta

Coeficiente de .
Evaluacion  correlacion 1.000 749
del : :
Desempefio Sig. (bilateral) 000
Eho de N 20 20
Spearman Coeficiente de .
Capacidad  correlacion 749 1.000
de : :
respuesta Sig. (bilateral) 000
N 20 75

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

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion
En base a los resultados de la Tabla 19 se utilizo el estadistico de contrastaciéon Rho de

Spearman, donde se visualiza que el nivel de significancia Sig E=0,000 menor al valor de
Sig T= 0,05 (Sig E< Sig T), se rechaza la Hipotesis nula (Ho) y en seguida se acepta la
Hipdtesis alterna (Ha), la cual es semejante a la hipétesis general, por lo tanto se concluye
que hay una correlacién positiva muy fuerte en ambas variables con 0.749** (ver Tabla 17)
y por lo tanto, muestra que existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio
y la capacidad de respuesta en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

3.3.3 Prueba de hipétesis especifica 2

He2: Existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos
Tangibles en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos
Tangibles en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Ha: Si existe relacion significativa entre la Evaluacién del Desempefio y los Elementos
Tangibles en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Entonces con un nivel de:

significancia T=0.05

Nivel de aceptacion=95%

£=1796

51 la S1g E < 5ig T entonces se rechaza la Ho.

=1 la S1g E = Sig T entonces se acepta la Ho.
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Tabla 20: Prueba de cerrelacion de variables- hipotesis especifica 2

Correlaciones

Evaluacion del  Elementos
Desempefio tangibles

Coeficiente de

Evalvuacion  correlacién 1.000 483"

del . _

Desempefio Sig. (bilateral) 031
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de X

Elementos correlacion 483 1.000

tangibles  Sig. (bilateral) 031

N 20 75

*_La correlacion es sigmificativa al mvel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
En base a los resultados de la Tabla 19 se utilizd el estadistico de contrastacion Rho de
Spearman, donde se visualiza que el nivel de significancia Sig E=0,000 menor al valor de
Sig T= 0,05 (Sig E< Sig T), se rechaza la Hipotesis nula (Ho) y en seguida se acepta la
Hipdtesis alterna (Ha), la cual es semejante a la hipdtesis general, por lo tanto se concluye
tienen una correlacién positiva muy fuerte entre las variables con 0.749** (ver Tabla 17) y
por lo tanto, muestra que existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y
la capacidad de respuesta en la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
3.3.4 Prueba de hipétesis especifica 3
He3: Existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Empatia en la
Municipalidad de Ventanilla, 2018.
Ho: No existe relacion significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Empatia en la
Municipalidad de Ventanilla, 2018.
Ha: Si existe relacién significativa entre la Evaluacion del Desempefio y la Empatia en la
Municipalidad de Ventanilla, 2018.

Entonces con un nivel de:

Significancia T=0,05

Nivel de aceptacion=95%

Z=196

S1la 512 E = 512 T entonces se rechaza la Ho.

51la 512 E = 512 T entonces se acepta la Ho.
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Tabla 21: Prueba de correlacion de variables- hipotesis especifica 3

Correlaciones
Evaluacién
del Empatia
Desempefio
Coeficiente de B
Evaluacidn correlacion 1.000 794
del . .
Desempeiio Sig. (bilateral) 000
R_hﬂ dﬂ N 0 20
Spearman Coeficiente de .
) correlacion 194 1.000
Empatia oo (bilateral) 000
N 20 75

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

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

En base a los resultados de la Tabla 21 se utilizé el estadistico de contrastacion Rho de
Spearman, donde se visualiza que el nivel de significancia Sig E=0,000 menor al valor de
Sig T= 0,05 (Sig E< Sig T), se rechaza la Hipotesis nula (Ho) y en seguida se acepta la
Hipotesis alterna (Ha), donde es semejante a la hip6tesis general, por lo tanto indica que
existe una correlacion positiva muy fuerte en ambas variables 0.794** (ver Tabla 17) se
muestra que existe relacién significativa entre la Evaluacién del Desempefio y la Empatia en

la Municipalidad de Ventanilla, 2018.
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IV  DISCUSION

DISCUSION POR OBJETIVOS

De acuerdo al objetivo principal fue determinar la relacion entre la Evaluacion del
Desempeiio y la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Municipalidad Distrital de
Ventanilla 2018; ademés se establecieron 3 objetivos especificos lo cuales fueron: como
objetivo especifico 1 es determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la
Capacidad de Respuesta a los Usuarios; como objetivo especifico 2 es determinar la relacion
entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos tangibles a los Usuarios; y como
objetivo especifico 3 es determinar la relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la
Empatia a los Usuarios. Asi mismo a través de la prueba de Rho Spearman se manifesto que
con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05; es decir “0.000 < 0.005”, por lo que
rechazamos la hipotesis nula. Ademas, tuvo una correlacion de 0.803** (ver tabla N°18), lo
cual indica que es una correlacién positiva muy fuerte para ambas variables.

Este resultado guarda similitud con lo obtenido en el trabajo de invesigacion de Casierra
(2016) titulada “Evaluacion del desempeno laboral en relacion a la calidad de los servicios
en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon Salitre”, el cual presenta la correlacion entre las
variables en estudio, mediante el estadistico R de Pearson el cual fue de 0.766** mostrando
una correlacion positiva muy fuerte, en tal sentido el autor concluye que medir y evaluar
constantemente el desempefio de los trabajadores sirve como un factor referencial para
mejorar la debilidades que se encuentra en el personal y como consecuencia optimizar los
servicios que brindan a los usuarios. Ambos objetivos fueron Utiles porque ayudo a

determinar la correlacién de las variables en estudio.

DISCUSION POR HIPOTESIS

Se plante6 como hipétesis principal si existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio y
la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla 2018;
ademas se establecieron 3 hipétesis especificos lo cuales fueron: como hipotesis especifico
1 si existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Capacidad de Respuesta a los
Usuarios; como hipotesis especifico 2 si existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio
y los Elementos tangibles a los Usuarios; y como hipotesis especifico 3 si existe relacion
entre la Evaluacion del Desempefio y la Empatia a los Usuarios. Las hipétesis planteadas se

demostro a través de la prueba estadistico de correlacion Rho Spearman, en el cual la
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hipotesis general fue de 0.803** (ver tabla N°18), determinando que existe una correlacion
positiva muy fuerte entre la evaluacién del desempefio y la calidad de servicio; para la
hipdtesis especifico 1 fue de 0.749** (ver tabla N°19), en la cual existe una correlacién
positiva muy fuerte entre la evaluacion del desempefio y la capacidad de respuesta; para la
hipotesis especifica 2 fue de 0.483* (ver tabla N°20), por lo tanto existe una correlacion
positiva moderada entre la evaluacion del desempefio y los elementos tangibles; y para la
hipétesis especifica 3 fue de 0.794** (ver tabla N°21), lo cual se infiere que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre la evaluacion del desempefio y la empatia.

Lo anteriormente mencionado guarda relacion con la tesis de Oajaca (2013) titulada
“Evaluacion de Desempefio como factor de Calidad en el Servicio de Los Hoteles de Tres
Estrellas de la Ciudad de Quetzaltenango”, concluyd que hay relacion entre la Evaluacion
del Desempefio y la Calidad De Servicio en los Hoteles. Por lo cual el autor recomienda
evaluar constantemente al personal para conocer las deficiencias del empleado y de ese modo
lograr una mejor calidad de servicio para que los clientes se sientan satisfechos con el
servicio brindado por los hoteles de tres estrellas. Los resultados comparados con la realidad
son correctos y son Utiles para la investigacion, puesto que los supuestos planteados se

confirman de acuerdo a lo obtenido en la investigacion.

DISCUSION POR METODOLOGIA

La presenta investigacion fue de tipo aplicada, ya que se recaudé todo tipo de informacién
para interrelacionarla con la realidad problemaética de la institucién, con un nivel de
investigacion descriptivo — correlacional, de disefio no experimental de corte transversal y
con un método de investigacion hipotético - deductivo, es similar a la del autor Oajaca (2013)
sostiene en su tesis “Evaluacion de Desempefio como factor de Calidad en el Servicio de
Los Hoteles de Tres Estrellas de la Ciudad de Quetzaltenango™ tuvo como metodologia el
disefio no experimental - transversal, con tipo descriptiva y con un nivel aplicado. Estas
caracteristicas de metodologia de investigacion con llevan a determinar la forma de
recolectar datos, a manera de comprobar hipdtesis, detallando el comportamiento de las
variables de estudio y poder deducir un enunciado de algo particular a general. Ambas
metodologias permitieron mostrar la validez interna y externa de la investigacion, asi como
la confiabilidad de la investigacion, y generaron reflexion y discusion académico sobre el

conocimiento existente.
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DISCUSION POR TEORIAS

La presente investigacion maneja la teoria de (Chiavenato, 2009, p.245) para La evaluacién
del desempefio es una herramienta de apreciacion de acciones de cada persona en un puesto
de trabajo que desemperia, es por ello que la empresa proporciona la capacitacion para
mejorar su desempefio, y conocer las deficiencias del empleado; de esa forma lograr los
objetivos y metas trazadas. Es un proceso que sirve para tener una buena remuneracion,
excelencia y competencias de una persona, ya que esto coopera a la organizacion.

Donde guarda relacion con la tesis de Casierra (2016) titulada “Evaluacion del desempeio
laboral en relacion a la calidad de los servicios en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon
Salitre”; donde acepto la teoria de Pedraza, Amaya y Conde (2010) La evaluacion del
desempefio de los trabajadores consiste en detectar, medir y gestionar el rendimiento de los
empleados dentro de las instituciones u organizaciones. Para poder realizar esta evaluacion
se deben analizar los puestos y areas de trabajo que se revisaran; luego se deben fijar
estandares de medicion y finalmente definir acciones con respecto a los resultados esperados
y obtenidos.

Por lo tanto, las teorias utilizadas recalcan similitud en los antecedentes antes mencionado
que guarda congruencia, pues resalta la importancia de la evaluacion del desempefio para
una organizacion. Ya que con esa herramienta se puede medir o apreciar las acciones de cada

trabajador; para mejorar o lograr los objetivos trazados por la organizacion.
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V  CONCLUSION

Con los objetivos desarrollados y la contratacién de las hipotesis se llegaron a obtener las

siguientes conclusiones:

Se determind que existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Calidad de Servicio
a los usuarios. Puesto que una buena capacitacion proporciona un buen desempefio laboral
a los colaboradores; para mejorar sus competencias favorables a la institucion con logro de

resultados deseados; la cual coadyuva a una buena remuneracion.

Se determind que existe relacién entre la Evaluacion del Desempefio y la Capacidad de
Respuesta a los usuarios, constatandose la rapidez de los colaboradores con la que atienden

a los usuarios, porque se generd una idonea capacitacion.

Se determind que existe relacién entre la Evaluacion del Desempefio y los Elementos
tangibles a los usuarios, puesto que ofrecio buenos equipos, infraestructura y exigiendo una

buena presencia y aseo de los colaboradores.
Se determind que existe relacion entre la Evaluacion del Desempefio y la Empatia a los

usuarios, generando atencién personalizada con horarios ampliados y compromiso frente a

los usuarios para lograr una buena calidad de servicio.
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VI RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el anélisis de los resultados de este presente trabajo de

investigacion se propone las siguientes recomendaciones:

Se recomienda para lograr una buena capacitacion y un buen desempefio laboral. Desarrollar
un plan de capacitacion especifica para cada cargo y asi lograr competencias favorables hacia

la organizacion.

Se recomienda mejorar continuamente estandarizar los procesos administrativos y

operativos para lograr eficiencia en el desempefio y capacidad de respuesta a los usuarios.
Se recomienda implementar equipos de Ultima generacion, infraestructura modernizada y a
los colaboradores proporcionar condiciones laborales como uniformes y aseo para lograr que

los colaboradores se identifiquen con la organizacion y los usuarios.

Se recomienda brindar atencion personalizada con horarios ampliados a los usuarios para

lograr una calidad de servicio.
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VIII ANEXOS5

Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
VARTABLE 1
EVALUACION DEL PERS0ONAL Tipo de Jio:
. - . Determmar la relzeion enfre la . - iy
;Come =2 relaciona |z Evaluacion del _ i . Exizte relacion entre la Evaluacion dal . . . D acuerdo a su fin es Aplicada
Desampefio v 2 Calidad de Servicipa v Auecion del Desempetio y [2 Desampefio v |2 Calidsd de Servicioa  Dimensiones Indicadores
. S Calidad de Sarvicio 2 los Umiarios dela . T
los Usuarios de la Whmicipalidad Mumicipalidad Distrital de Ventani lo= Usuzarios de la Municipalidad A iraia De acuerdo a su enfoque:
Dhistrital de Ventanilla, 20187 2018, P * % Distrital de Ventanilla, 2018. Capacitacicn R ]:c:au] dlfai Cuzntitativa
- Beneficios De aeuerdo a su mvel:
Femmeracidn COMpEnsacIon Drazeniptrva - Correlacional
. VARIABLE 2 L
FROBLEMA FSPECIFICO OBJETIVOS ESPECTFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS CALIDAD DE SERVICIO Disefio:
Mo experimental-fransvarsal
Dimenziones Indicadores
;Come za relaciona |z Evaluarion del  Dietermumar 12 relzcion enfre |2 Exizte relacion antrs la Evzluamon dal Poblacion
Dezampetic v la Capacidad de Evaluacion del Dezsempesio v Iz Drazampetic v la Capacidad de . Ragades La presante mvestigacion esta
Eespussta 2 los Usuanios de la Capaidad de Eespussta a los Usuanios  Eespussta a los Usnanes de la Capacidad C'olzkeradaras conformada por 2 poblaciones: 20
MMuomepahidad Dhstrital de Ventamlla,  de la Mumicipalidad Disintal de Muomeipalidad Distrital de Ventamlla, ) colaboradores para medir la varable
20187 Vantamilla 2018, 2018. Fraluacion del desempatio; 73
. .. usnarios para medr la vanable
{Cémo se relaciona la Evaluacién del  porrer axelaciin enre 2 Existe relacién antre la Evaluacién del Presencis sy Calidad de servicio; deIa
Dezampetio v los Elementos tangibles 2 ) : PERD I fos Drezampetic v los Elementos tangibleaz  Elementos i ¥ Muomeipalidad disttal de
. . Elementos tangibles a los Usuarios de i o - Equipo . S
los Usnarios de la Mhunicipalidad Ia Mumicipalidad Distrital de a los Usnanes de Iz Mumeipahdad tangible Tnfraastroetura entamlla, 2018,
Distrital de Ventamilla, 20187 ‘.-'e-uhn.i]]a._, 2018 Distrital de Ventanilla, 2018.
B Instrinmento:
Cémo sa relaciona la Evaluacién del  Determinar la relacién entre |2 Existe relacion entre la Evaluacicn dal Cuestionario
Dezampetic v la Empatia a los Usuanios  Evaluacion del Dezempetio v [a Drazampetic v |2 Empatia a los Adancicn
de la Munierpalidad Distnital de Empata a los Usuanos de la Usznanes de la Municipalidad Distrital . individnalizzds o
Vantamilla 20137 Mumcipahidad Distrital de Ventamlla,  de Ventamilla 2018, Ewmpatia Predizposicidn Técmica:
2015 Horario de atancién ~ Locuesta

Fuente: Elaboracidn propia
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Cuestionario 1

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

A. INTRODUCCION:

Estimado(a) usuario, la encuesta es parte de una tesis que tiene por objeto la elaboracién de la indagacion

acerca de evaluacion del desempefio.
B. INDICACIONES:
= El cuestionario es anénimo, responder con claridad, por favor.

= Cada item tiene cinco posibles respuestas, lea determinadamente. Responda a las preguntas marcando

con un aspa.

Usted hallara una serie de afirmaciones acerca de la organizacion, la cual obtendra 5 opciones:
1 = Muy en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, 4 = De Acuerdo,

5 = Muy de Acuerdo.

EVALUACION DEL DESEMPENO

DIMENSIONES

ITEM3

[ ]

CAPACITACION

;La mumicipalidad de ventamillz realiza constantamente capacitaciones al persomal 7

:Conzidera usted que las capacrizcionss son necesarias para cumplir con sus fmetonesT

;Conzidera usted que los horarios de capacifzcion que brindz la mumeipalidad de
ventznilla se ajustan a su horano da trabaje’

;Conzidera usted que las capacttacions: que percibe avuda 2 desarrollarse como
profazional?

iConsidera usted que las capacitaciones que rectben zon enfocadas en las labores
especificas que usted realiza?

;Ustad ha podide resolver o afrontar situaciones gracias a las capacitaciones que les
brinda la mrnecipalidad de ventamlla?

;Las capacitaciones que recibe son dimgidas a las metas u oletrios de su drea de trabaje?

:Las capacitaciones que usted ha percibide por |2 numnicipalidad de ventamlla las aplica

en sus labores sin ninguna difi ?

REMUNERACION

:Usted se encuentra satisfacho con los beneficios que le brmda la mumicipalidad de
ventamlla?

;Ustad eree que los bansficios recibidos por |z mumieipalidad de ventamlla complan con
sus nacesidadasT

:Usted cree que la mumicipalidad de ventamilla =2 esmera en dar mformacion sobre los
beneficios que tienen loz trabajadorss mumicipales?

:Conzidera usted que las remumeraciones que usted percibe son acorde a su trabaje en la
municipalidad de ventanilla?

;Considera usted que las renmuneracionas que offece la municipalidad de ventamlla zon
compeiitivas en el mercado laboral?

;Conzidera usted que las rermumeraciones que recibe dz la mumeipalidad de ventamlla
son alentadoras para realizar sus funclones asignadasT

;Ustad comsidara que las resumearaciones que recibe por la muomeipalidad de ventamlla
ze enfregan de manera puntual zcorde al cronograma de page?

Fuente: Elaboracion Propia

Muchas Gracias
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Cuestionario 2
% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
A. INTRODUCCION:

Estimado(a) usuario, la encuesta es parte de una tesis que tiene por objeto la elaboracién de la indagacion
acerca de calidad de servicio.

B. INDICACIONES:

= El cuestionario es anénimo, responder con claridad, por favor.

= Cada item tiene cinco posibles respuestas, lea determinadamente. Responda a las preguntas marcando

con un aspa.

Usted hallara una serie de afirmaciones acerca de la organizacion, la cual obtendra 5 opciones:

1 = Muy en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, 4 = De Acuerdo,

5 = Muy de Acuerdo.

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES ITEMS 1|23 4|5

;Conzidera usted que en la mumeipalidad de ventamlla la atencion es rapida?

;Loz trabajadores de la mumeipalidad ventamilla brndan un servicio de respuesta rapida 2
CAPACIDAD | la= necesidades de los usuarios?

DE RESPUESTA ; Loz trabajadoras de la Mumicipalidad recogen de manera adecuada sus quejas v sugerencias”

;Los trabajadores de la Muomecipalidad le explican detzlladamente los procedmisntos que
debe sesuir para cumplir con el servicie?

;Ustad cres que los trabajadores deberian contar com umforme de 1dentificacion con la
institneicn?

;Loz trabajadores de la mumeipalidad presentan busn aspecto v estan aseadosT

;Considera usted que laz metalacionss de lz mumicipalidad estin bien equipadas
FLEMENTOS tecnologicamanta’

TANGIBLES | ;Los aquipos de ventilarisn estin bien ubicados v en correcto sstado de funcionamisnto?

;Loz servicios higisnicos de la mumicipalidad estin siempre limpias v en comecto estado de
fimcionanuento?

;La mfraestructura de |z momeipalidad ezt3 comectaments sefalizada ante cualquier desastre”

;La pmmicipahidad cusnta con un ambiente comode en la zala de sspera?

;El frabajador de la mumicipalidad evita distrasrse con ofras personas al momento da afenderle
a ustad?

EMPATIA ;Ustad crea qua el trato de los trabajadoras con los usuanos es considerado v amabla’

SEl trabajador se muestra comprommetido para avedar 2 los usuariosT

;Considera usted que |2 momeipalidad cwnple con 2] horario de atencidn astablecida?

Fuente: Elaboracion Propia

Muchas Gracias
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “La Evaluacién del Desempefio y la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018™

Apellidos y nombres del investigador: Irca Jassira Pancorbo Anaya

Apellidos y nombres del experto: Dv_ QAQ.LQ;L ACEERTO DELCADS CESPEDES

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

SI CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERACIONES /
SUGERENCIAS

rEMy ZO=OpCarPAMm

QZmwImumyg

CAPACITACION

APRENDIZAJE

;La municipalidad dc ventanilla realiza constantemente capacitaciones a
1?

(Considera usted que las capacitaciones son necesanas para cumplir con su:

funciones?

;Considera usted que los horarios de capacitacién que brinda la municipalidadF
ventanilla sc ajustan a su horario de trabajo?

;Considera usted que las capacitaciones que percibe ayuda a desarrollarse comq

fesional?

RESULTADOS

Considera usted que las capacitaciones que reciben son enfocadas en las
labores especificas que usted realiza?
(Usted ha podido resolver o afrontar situaciones gracias a las capacitaciones
les brinda la municipalidad de ventanilla?
Las capacitaciones que recibe son dirigidas a las metas u objetivos de su drca
trabajo?

REMUNERACION

COMPENSACIONES

¢, Usted se encuentra satisfecho con los beneficios que le brinda la municipal
ide ventanilla?

Usted cree que los beneficios recibidos por 1a municipalidad de ventanilla
cumplen con sus necesidades?

L Usted cree que la municipalidad de ventanilla se esmera en dar informacion

;Las capacitaciones que usted ha percibido por la municipalidad de ventanilla
las aplica en sus labores sin ninguna dificultad? AH
idad

BENEFICIOS

sobre los beneficios tienen los trabajadores municipales?
; Considera usted que las remuncraciones que usted percibe son acorde a su
trabaio en la municipalidad de ventanilla?

 Considera usted que las remuneraciones que ofrece la municipalidad de
ventanilla son competitivas en el mercado laboral?

,Considera usted que las remuneraciones que recibe de la municipalidad de
ventanilla son alentadoras para realizar sus funciones asignadas?

i Usted considera que las remunecraciones que recibe por la municipalidad de
ventanilla se entregan de manera puntual acorde al cronograma de pago?

CUANTITATIVA - ORDINAL

NN N NN N NN
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA

RAPIDEZ

i Considera usted que en la municipalidad de ventanilla Ia atencidn es rapida?

;Los trabajadores de la municipalidad ventanilla brindan un servicio de
respuesta rapida a las necesidades de los usuarios?

COLABORADORES

;Los trabajadores de la Municipalidad recogen de manera adecuada sus quejas
¥ sugerencias?

¢Los trabajadores de la Municipalidad le explican detalladamente los
procedimientos que debe seguir para cumplir con el servicio?

P UO=ren

ELEMENTOS
TANGIBLES

=0

PRESENCIA Y ASEO

iUsted cree que los trabajadores deberia contar con uniforme de identificacion
con la institucion?

i, Los trabajadores de la municipalidad presentan buen aspecto y estin aseados?

EQUIPO

;Considera usted que las instalaciones de la municipalidad estén bien equipadas
tecnolégicamente?

iLos equipos de ventilacion estin bien ubicados y en correcto estado de
funcienamiento?

INFRAESTRUCTURA|

jLos servicios higiénicos de la municipalidad estén siempre limpias vy en
correcto estado de funcionamiento?

(La infraestructura de la municipalidad estd correctamente sefializada ante

cualguier desastre?

;L.a municipalidad cuenta con un ambiente comodo en la sala de espera?

C=Om~<xXMEw®

EMPATIA

ATENCION
PERSONALIZADA

¢El trabajador de Ia municipalidad evita distraerse con otras personas al
momento de atenderle a usted?

COMPROMISO

¢Usted cree que cl trato de los trabajadores con los usuarios es considerado y
amable?

¢El trabajador se muestra comprometido para ayudar a los usuarios?

HORARIO DE
ATENCION

+Considera usted que Ja municipalidad cumple con ¢l horario de atencién
establecido?

CUANTITATIVA - ORDINAL

D R AVANNAVENANAN ANANANAYANA

Firma del experto

Fecha; 20 / 1C/ 1-3
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “La Evaluacién del Desempeiio y la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018"

dos y nombres del experto:

Apellidos y nombres del investigador: Irca Jassira Pancorbo Anaya

), Aupe

e

At A NAYID ECLADIIDIC

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA |S1 CUMPLE CU:((:LE s ey
L municipal-idad de ventanilla reahzz constantemente Capacitacioncs aq /
1?2
;Considera usted que las capacitaciones son necesarias para cumplir con sus|
E q pa
v X funciones?
A APRENDRZAIR ;Considera usted que los horarios de capacitacién que brinda la municipalidad] P
L ’ de ventanilla se ajustan a su horario de trabajo?
U Considera usted que las capacitaciones gue percibe ayuda a desarrollarse como / ”
fesional?
CAPACITACION
A ;Considers usted que las capacitaciones que reciben son enfocadas en las /
(]: labores especif cas que usted realim"
o RESULTADOS g /
N 9 =4
(=]
D < " 4
E = -
L f E ~
= COMPENSACIONES g Pa
E - :
S /
E p o
REMUNERACION
M o
P ALy
E BENEFICIOS ;,Conm.dm u.swd que las remuneraciones que mcnbe de la municipalidad de = 34
N ventanilla son alentadoras para realizar sus funciones asignadas?
0 (Usted considera que las remuneraciones que recibe por la municipalidad de /
ventanilla se entregan de manera puntual acorde al cronograma de pago?
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA

RAPIDEZ

| Considera usted que en la municipalidad de ventanilla 1a atencion es rapida?

|, Los trabajadores de la municipalidad ventanilln brindan un servicio de
esta rapida a las necesidades de los usuarios?

1 Los trabajadoces de la Municipalidad recogen de manera adecuada sus quejas

COLABORADORES [L.Sugerencias?

Los trabajadores de la Municipalidad Je explican detalladamente los
imientos que debe seguir para cumplir co icio?

CeU=r>0N

=0

;Usted cree que los trabajadores debenia contar con uniforme de identificacion

PRESENCIA Y ASEO [S22 Ta institucion?

|, Los trabajadores de la municipalidad presentan buen aspecto y estin ascados?

ELEMENTOS
TANGIBLES

EQUIPO

;Considera usted que las instalacioaes de la municipalidad estin bien equipadas
tecnolbgicamente?

;Los equipos de ventilacidn estén bien ubicados y en correcto estudo de
funci iento?

;Los servicios higiénicos de la municipalidad estin siempre limpias y en
estado de funcionamiento?

;La infracstructura de la municipalidad estd correctamente selalizada ante

C~Am<AE®

EMPATIA

ATENCION
PERSONALIZADA

El trabajador de Ja municipalidad evita distraerse con otras personas al
momento de atenderle 3 usted?

COMPROMISO

; Usted cree que ¢ trato de los trabajadores con Jos usuarios es considerado y
amable?

(EI trabajador se muestra comprometido para ayudar a Jos usuarios?

HORARIO DE
ATENCION

;Considera usted que fa munmcipalidad cumple con el horario de ateacién
establecido?

CUANTITATIVA - ORDINAL

NN NN N NN NN N NN

Firma del experto

Fecha; 30110 1 2015
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “La Evaluacién del Desempeiio y Ia Calidad de Servicio a Jos Usuanios de la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018

wos y nombres del investigador: Irca Jassira Pancorbo Anaya

AEmdosxnombmdclexErto':hg NAvILA A reNo2g Qicllre

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO

e NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA |SICUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS

La mumcpalidad de ventanilla realiza constantemente capacitaciones &l
9

;Considera usted que las capacitaciones son necesarias para cumplir con su
funciones?

APRENTNZAIR ; Considera usted que los horarios de capacitacién que brinda la municipalidad)

de ventanilla sc ajustan a su horano de trabajo?

; Considers usted que las capacitaciones que percibe ayuda a desarrollarse como

CAPACITACION rofesional? .
(Considera usted que las capacitaciones que reciben son enfocadas en fas

abores especificas que usted realiza?

;Usted ha podido mol\ er © afrontar situaciones gracias a las capacitaciones

RESULTADOS lidad de ventanilla?

ZO=Oparpam

;Las capacitaciones que recibe soa dirigidas a las metas u objetivos de su dres
trabajo?

 Las capacitaciones que usted ha percibido por la munscipalidad de ventanilia
las aplica en sus laboces sin ninguna dificultad?

mo

;Usted se encuentra satisfecho con los beneficios que le brinda Ja municipalidid
e ventanilia?

, Usted cree que los beneficios recibidos por ke municipalidad de ventanilla

COMPENSACIONES \
AL lcumplen con sus necesidades?

CUANTITATIVA - ORDINAL

; Usted cree que fa municipalidad de vm!aml!a s¢ esmera en dar informacion
les?

; Considera usted que las remuneraciones que usted percibe son acorde 2 su

REMUNERACION trabajo en la municipatidad de veatanilla?

;Considera usted que las remuncraciones que ofrece la munscipalidad de
ventanilla son competitivas en ¢l mercado laboral?

BENEFICIOS ; Considera usted que las remuneraciones que recibe de la municipalidad de
ventanilla son alentadoras para realizar sus funciones asignadas?

OZmmZmuwumy

NN NN NN NN NN

(Usted considera que las remuneraciones que recibe por la municipalidad de
\ventanilla se entregan de manera puntual acorde 2l cronograma de pago?

63



RAPIDEZ
CAPACIDAD DE

Considera usted que en la municipalidad de ventanilla la atencida ¢s ripida?

|, Los trabajadores de la municipalidad ventanilla brindan un servicio de
Jrespucsta ripida a s necesidades de los usuanos?

RESPUESTA
COLABORADORES

;Los trabajadores de la Municipalidad recogen de manera adecuada sus quejas
y sugerencias?

1 Los trabajadores de la Municipalidad le explican detalladamente los
|procedimientos gue debe seguir para cumplir con el servicio?

SO =0

=0

PRESENCIA Y ASEO

(Usted cree que los trabajadores debena contar con uniforme de identificacion
con la institucién?

;. Los trabajadores de la municipalidad presentan buen aspecto y estin aseados?

ELEMENTOS EQUIPO
TANGIBLES

; Considera usted que kas instalaciones de la municipalidad estin bien equipadas
tecnologicamente?

;Los equipos de veatilacién estin bien ubicados y en correcto estado de
funcionamiento?

INFRAESTRUCTU

1 Los servicios higiénicos de 1a municipalidad estin siempre limpias y cn
de funcionamiento?

;La infraestructura de la municipalidad estd correctamente seiializada ante
cualquier desastre?

' La municipalidad cuenta con un amivente comodo en la sala de espera’?

C=N=CXMm®

ATENCION
PERSONALIZADA

EMPATIA COMPROMISO

El trabajador de Ia municipalidad evita distracrse con otras personas al
momento de atenderle a usted?

;Usted cree que el trato de los trabajadores con Jos usuarios es considerado y
amable?

il trabajador s¢ muestra comprometido para ayudar a los usuarios?

HORARIO DE

Considera usted que la municipalidad comple con el horario de atencidn
establecido?

CUANTITATIVA - ORDINAL

VNN N NN NN NN

Firma del experto

| ATENCION

\

Fecha; 30 / 7

\ )
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MATRIZ EXCEL SPS.24

Archiva Edicion Wer Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEE R cBEIRHE

| Mombre H Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta H Valores || Perdidos || Columnas || Alineacion “ Medida || Ral
1 P1 Numérico g 0 P1 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
2 P2 Numérico 8 0 P2 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
P3 Mumérica 8 0 P3 {1, Totalme... Ninguna 8 ZDerecha gl Ordinal i Entrada
P4 Mumérica 8 0 P4 {1. Totalme... Ninguna g ZDerecha il Ordinal i Entrada
P5 Mumérica 8 0 Pa {1, Totalme... Ninguna g ZDerecha il Ordinal “ Entrada
lII P6 Numérico g 0 P6 {1, Totalme... Ninguna g =D0erecha  Zfl Ordinal ™ Entrada
7 p7 Numérico g 0 P7 {1, Totalme... Ninguna g =Derecha  Zfl Ordinal ™ Entrada
8 P8 Numérico g 0 P8 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal ™ Entrada
9 P9 Numérico g 0 P9 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal “ Entrada
10 P10 Numérico g 0 P10 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
1 P11 Numérico 8 0 P11 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
P12 Numérico 8 0 P12 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
P13 Mumérica 8 0 P13 {1. Totalme... Ninguna g ZDerecha il Ordinal i Entrada
P14 Numérico 8 0 P14 {1, Totalme... Ninguna g ZDerecha gl Ordinal ™ Entrada
P15 Numérico g 0 P15 {1, Totalme... Ninguna g =D0erecha  Zfl Ordinal ™ Entrada
16 P16 Numérico g 0 P16 {1, Totalme... Ninguna g =Derecha  Zfl Ordinal ™ Entrada
17 P17 Numérico g 0 P17 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal ™ Entrada
18 P18 Numérico g 0 P18 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal “ Entrada
19 P19 Numérico g 0 P19 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
20 P20 Numérico 8 0 P20 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
P21 Numérico 8 0 P21 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
p22 Numérico 8 0 p22 {1, Totalme... Ninguna 3 ZDerecha gl Ordinal ™ Entrada
P23 Numérico 8 0 P23 {1, Totalme... Ninguna g ZDerecha gl Ordinal ™ Entrada
P24 Numérico g 0 P24 {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha  Zfl Ordinal ™ Entrada | |
IT”;. r Mlrsnn i n n nar (4 Taiel I o = Ml I S A Cedeed |P|:

M Vista de variables

| IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | | | |

09:43 p.m.
2711172018

o AN R
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Analizar  Markefing directo  Graficos

IVisible: 4 de 44 variables

Utilidades  Ventana  Ayuda

Archivo Edicion Ver Datos Transformar

1

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo | |
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UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo esfipulado en el Decreto
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