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Sefiores miembros del jurado

Presento mi trabajo de investigacién titulada “Satisfaccion de los usuarios y el
desempefio laboral del personal de la Administracién Local del Agua Chotano
Llaucano - Chota, 2018”, con la finalidad de determinar la relacién entre el
usuario y el desempefio laboral del personal de dicha Administracion, en
cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
para obtener el grado de Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion esta dividida en cinco capitulos: en el Capitulo |
presenta las Generalidades: compuesta por datos personales. En el Capitulo Il
la Introduccién: que incluye la Realidad Problemética, Trabajos previos, Teorias
relacionadas al tema, Formulacién del problema, Justificacion del estudio,
Hipotesis y Objetivos. En el Capitulo Il Método, en el cual contiene: Disefio de
Investigacion, Variables, Operacionalizacion, Poblaciéon y Muestra, Técnicas e
Instrumentos de Recoleccién de datos, validez y confiabilidad, Métodos de
andlisis de datos y Aspectos éticos. En el Capitulo IV Aspecto Administrativo:
Recursos y presupuesto, Financiamiento y de Ejecucion. En el Capitulo V:

Referencias Bibliograficas.

El presente Cronograma trabajo de investigacion simboliza un valioso aporte
tedrico, a partir del cual se puede replicar el problema en diversos contextos y
permitird elaborar programas de intervencién que reviertan la problematica que

existe en la satisfaccion del usuario y el desempefio laboral.
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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar la satisfaccion
de los usuarios y su relacion con el desempefio laboral del personal de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018. El disefio es de

tipo de investigacién transversal y Correlacional.

La investigacién tiene un enfoque cuantitativo y conté con una muestra de
230 trabajadores y usuarios de la Administracién Local del Agua Chotano-
Llaucano, correspondientes al sector de Chota 1. La recoleccién de datos se
realiz6 mediante dos instrumentos; para la variable de satisfaccion de los
usuarios se aplic6 una encuesta con 10 items, obteniendo una escala de
confiabilidad de Alfa de Cronbach con un valor igual a 0,796 y para la variable
de desempefio laboral se aplicé una encuesta con 21 items, obteniendo una
escala de confiabilidad de Alfa de Cronbach con un valor igual a 0,89 indicando
en ambos casos un alto grado confiabilidad, la validez de los instrumentos fueron
sometidos al juicio de tres especialistas quienes concordaron en determinar que
son aplicables los instrumentos, para evaluar la relacion de la satisfaccion de los
usuarios y el desempefio laboral en la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano - Chota, 2018. Para el proceso de los datos fueron codificados,
procesados y analizados de acuerdo a una base de datos en Microsoft Excel y

con el programa Statistical Package of Social Science (SPSS) version 23.

Los resultados obtenidos después del procesamiento y andlisis de los
datos nos muestran que la satisfaccion de los usuarios tiene una relacion
correlacional positiva y moderada con el desempefio laboral del personal de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano, lo cual se demuestra con la

prueba de hipotesis.

Palabras Claves: Satisfaccion, usuario, desempefio, laboral



ABSTRACT

Show it investigation came true for the sake of determining the users's
satisfaction and his relation with the labor performance of the Administration
Local's personnel of the Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018. The design

belongs to fact-finding fellow transverse and Correlacional.

Investigation has a quantitative focus and conto with a sign, 230
workpeople and the Administration Local's users of the Agua Chotano - Llaucano,
correspondents to chota's sector 1. It came true through two instruments In order
to the data anthology; An opinion poll with 10 items, obtaining a dependability
scale of Alfa of Cronbach with an equal value to 0,796 was applicable in order to
the satisfaction variable of the users And he applied an opinion poll with 21 items,
obtaining a dependability scale of Alfa of Cronbach with an equal value to 0,89
indicating both times a high grade dependability in order to the labor-
performance variable, validate it(subj) they were subdued of the instruments at
the discretion of three experts that they accorded in determining that the
instruments are applicable, to measure the relation of the users's satisfaction and
the labor performance in the Administration Local of the Agua Chotano Llaucano
- Chota, 2018. Analizados according to a data base in Microsoft and with the
program were coded, accused and In order to the data's process Statistical
Package of Social Science ( SPSS) version 23.

The aftermaths obtenidos after the processing and the data's analysis
show us than the users's satisfaction an account has positive correlation and
once was moderated with the labor performance of the Administration Local's

personnel of the Agua Chotano Llaucano, it as it is demonstrated with the test.

Key words Satisfaccion, user, | perform, labor

I. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problemaéatica

En la actualidad las instituciones tienen como finalidad ser eficientes y
competitivas; para ello las personas somos los responsables de
conseguirlo. El éxito de hoy en dia no se concibe solo desde la
percepcion, que a nivel interno tienen las organizaciones respecto de su
funcionamiento, sino desde la interaccion con la razon de ser de su

existencia.

La gestién publica enmarca la busqueda del servicio en los actuales
estandares de calidad que demanda la modernidad. En consecuencia, la
satisfaccion del usuario constituye un elemento importante para definir la
calidad del servicio y también el aseguramiento de un desempefio laboral

en sus canones.

Las organizaciones disponen actualmente de informacion amplia y
diversa sobre mecanismos para el recojo de informacion respecto de la
satisfaccion de los usuarios y su consecuente andlisis con respecto a la

mejora del servicio en la calidad del usuario.

La calidad de la atencion, en correspondencia con satisfaccion del
usuario, implica la modificacion del desempefio laboral para lograr una
pertinente complacencia de necesidades y al mismo tiempo se asegure la

supervivencia de la organizacion.

Es la satisfaccion del usuario la que da cuenta de cédmo se percibe el
servicio que brinda las instituciones tanto publicas como privadas. Aunque
estas realicen sus mayores esfuerzos y tengan una autopercepcion de
logro, quien decide si es 0 no de calidad, es la opinién del usuario. Es
decir, que el concepto de calidad ya no se restringe a una mirada interior
de la empresa u organizacion; se ha trasladado a enfocarse en la
constatacion de si lo que la empresa hace es realmente lo que el usuario
necesita y percibe, respecto de la tangibilidad, fiabilidad, empatia,

seguridad, capacidad de respuesta del que se espera ofrezca elservicio.



Del mismo modo un servicio de calidad solo es posible, entre otros
factores, con la intervencion del desempefio laboral eficiente, constituido
por un conjunto sistémico de conductas que suponen tanto el trabajo a

nivel interno de la institucion y externo en la interaccién con el usuario.

El desempefio laboral se enmarca con el acatamiento de funciones y
obligaciones también enmarcadas en estandares de calidad. Por lo que la
gestion de la institucion reconoce como un elemento fundamental al

recurso humano para brindar un buen servicio.

Entre todas las actividades que implica el desempefio laboral se
encuentra aquellas que se orienta directa e indirectamente con el usuario
y la institucién. Un trabajador consciente de ello y un gestor involucrado
en apoyar en que el desempefio de los trabajadores se produzca en esta
concepcion se esforzaran por desempefiarse adecuadamente viéndose

como un miembro de la institucion en relacién directa con el usuario.

Por ultimo, es un pilar de importancia para las organizaciones evaluar el
desempeifio laboral, porque refuerza a establecer estrategias y tener una
mejora en la eficacia de la empresa, para ello existe un proceso que
establece la visidén, mision, competencias laborales de los cargos que se
miden, cultura organizacional y evallan las habilidades y los resultados
de un colaborador. Al mismo tiempo del proceso dicho anteriormente, se
debe tener en cuenta que el desemperio laboral debe ser fijo por parte de
los trabajadores demostrandolo en su tareas enmendadas por parte de
sus jefes, donde se debe analizar y detectar los factores que ayudan a
lograr una mejora del desempefio laboral, asimismo para poder alcanzar
el buen desempefio es muy significativo que los colaboradores tengan
claro sus ocupaciones o trabajos enmendados, las instrucciones que se
deben seguir, objetivos para ser cumplidos, las politicas que se deben
respetar, y también motivarlos continuamente, se podria utilizar otros
mecanismos como encomendar un mejor mando, darles mas
responsabilidades, premiar los resultados obtenidos, brindar un buen

clima laboral, tal como lo afirma Laza (2016).



Este proyecto de investigacion centra su atencién en encontrar la relacion
gue existe entre estos dos aspectos: la satisfaccion del usuario y el
desempefio laboral, debido a que se percibe que la Administracion Local
del Agua Chotano Llaucano, aun no se ha orientado a analizar si el
desempeiio laboral cubre las expectativas para la complacencia de las
carencias de los usuarios. Esta realidad esta critica, requiere de
indagaciéon para la comprension de las interacciones posibles para un

posterior proceso de mejora de aquellas interacciones.

El proyecto que se postula ofreceré informacion valida sobre la situacion
de la satisfaccion de los usuarios, el desempefio laboral y la relacion entre
ellos. Por ello surge una pregunta orientadora referida, cual es la relacion

entre estos dos elementos: sistema institucional — usuario.

1.2. Trabajos previos

A nivel Internacional

Arcos (2015) en su investigacion “La satisfaccion laboral y su relacion con
el desempefio de los trabajadores en una empresa financiera en la ciudad
de Ambato”. Terminé con las siguientes conclusiones:

Se aplicé un cuestionario para medir la satisfaccidén laboral, en ella se
evaluaron tres dimensiones que fueron, satisfaccién, motivacion y manejo
de jerarquia, se logré observar que el personal cuenta con un nivel alto de
complacencia en la empresa financiera. La mayoria de colaboradores se
encuentran satisfechos mientras que un minimo porcentaje estan
descontentos y desmotivados en su puesto de trabajo, porque no se le
brinda las mismas oportunidades de mejoras, que sus tareas se vuelvan
monotonas y que existe empatia entre compafieros de trabajo asi mismo
esto genera la falta de compafierismo y gracias a este trabajo de
investigacion se conocen los niveles de satisfaccion y percepciones para

mejoras.

Cano y Nudiez (2015) en su investigacion “Satisfaccion Laboral y su
Relacion con la Evaluacion de Desempefio de los trabajadores. Caso:

Refineria Esmeraldas”. Concluye: cuando se observa los graficos los



resultados que arrojan las tabla con respecto a la satisfaccion laboral, no
es muy buena ya que en algunas unidades muestran insatisfaccion por
parte del trabajador debido a la remuneracion que reciben y por falta de
reconocimiento a su esfuerzo y trabajo por parte de sus jefes. Por otro
lado en las tablas muestran indicadores muy positivos y con gran grado
de satisfaccion en los siguientes puestos de trabajo: supervisor, técnico y
coordinador de operaciones son los cargos que tienen mayor satisfaccion
debido a sus remuneracion son muy buenas ademéas manifiestan que el
ambiente de trabajo es encantador debido a que cada mes son
capacitados, reciben incentivos y de este modo desarrollan

adecuadamente sus funciones de la mejor manera.

Sanchez (2015) en su investigacion “La influencia de la satisfaccion
laboral en el desempefio de los trabajadores del area de produccion de la
empresa Plywood Ecuatoriana S.A.” Concluyé que, es muy buena la
produccién de la Empresa y nos encontramos satisfechos con los logros
adquiridos, asi mismo todos esto se ha logrado porque creamos altos
niveles de estabilidad laboral por ello es que su nivel de satisfaccion es
ponderado, los empleadores estan satisfechos porque les dan mayor
valor al salario, horario y permanencia en el trabajo y todo esto se refleja
en el colaborador ya que se ve una mayor produccion para la Empresa,
se puede considerar como un empleado comprometido con la entidad y
estos tipos de desempefios, son los que mas interesan a las gerencias y
jefes y porque no decirlo al mismo empresario. Asumimos también que
los factores que intervienen en el empleador, para lograr un mayor y mejor
desempeiio fructifero, hay que tener en cuenta estas cuatro cosas: la

estabilidad, la seguridad, gratificaciones y reconocimientos.

Valencia (2014) en su investigacion “Influencia de la satisfaccion laboral
en el desempefio del personal de los laboratorios Ecua — American”.
Concluy6 gque, a través del método del chi cuadrado se demostré que la
satisfaccion laboral interviene en el desempefio de los empleados de los
Laboratorios Ecua-American, teniendo como resultados un alto indice de

personal insatisfecho, generando un bajo desempefio debido a varios



factores como la inconformidad de los procesos administrativos que se
desarrollan en la empresa, a la falta de compafierismo, a la falta de trabajo

en equipo y falta de comunicacion.

A nivel Nacional

Cueva y Diaz (2017) en su investigacion denominada “Satisfaccion laboral
y su relacién con el desempefio laboral de los colaboradores de Mibanco,
2017”. Concluyé que, se encuentra que la satisfaccidn laboral se relaciona
significativamente en los colaboradores de Mibanco a mayor satisfaccion
laboral mejor desemperio laboral. Es por ello que la satisfaccion laboral
cumple un eje fundamental dentro del desempefio laboral dentro de la
financiera porque sus colaboradores se encuentran en Optimas
condiciones dentro de ellas. Se encomienda a los administradores de
agencia de Mibanco someter a test y evaluaciones de desempefio de
modo continuo porque esto permitird a la empresa saber el grado de
satisfaccion que los trabajadores y cdmo se sienten dentro de la
organizacion con la sana intencioén de reconocer el desempefio de cada
uno de los colaboradores pero también e indicarle en que aspectos debe
mejorar, esto nos permitira que el mismo trabajador eleve su rendimiento
el cual favorece tanto a la financiera como al empleador, asi mismo
permitiéndole desarrollar una comunicacién y confianza con su jefe y darle
las facilidades para que desarrollo un buen trabajo en equipo. Se
encomienda a la entidad financiera tener en cuenta que los
reconocimientos e incentivarlos cumplen un papel muy importante no solo
en los colaboradores sino también al publico que forma mejorar la
producciéon y con ello aumentar el grado de satisfaccion dentro de la

organizacién financiera.

Ledn (2017) en su investigacidon “La satisfaccion laboral y el desempeiio
laboral de los trabajadores de la empresa de bienes y servicios para el
Hogar S.A.C. “CARSA” de la ciudad de Puerto Maldonado — 2017. T".
Concluy6 que, Se determin0d la existencia de un grado de correlacion
positiva muy fuerte entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de

los colaboradores de la Empresa segun los tablas arroja que el 60 % que



los trabajadores se encuentran contentos ya que existes gran demanda
en la ciudad de Puerto Maldonado y esto permite que los incentivos sean
muy buenos para los trabajadores, ya que esto permite ver un gran
porcentaje de colaboradores satisfechos. Por otro lado el 30 %de los
trabajadores manifiestan su malestar e insatisfaccion en el trabajo porque
no existe equidad entre los colaboradores y esto conlleva a la falta de
comparierismo la cual genera mal ambiente laboral porque no se trabaja

en equipo sino para bien personal.

Pizarro (2017) en su investigacion “Satisfaccion laboral y su relacion con
el desempefio laboral de los trabajadores del colegio particular de Ciencia
y Tecnologia Alfred Nobel de la ciudad de Chachapoyas, afio 2016”.
Concluyé que, existe una correlacion significativa media. De los 45
docentes investigados, el 72.4% manifestaron que la satisfaccion laboral
es regular, porque la Institucion Educativa nos les daba las facilidades a
los docentes, como capacitacibn y materiales para desempefiarse
correctamente, seguido de ello el 18.7% de docentes piensa que la
satisfaccion laboral es bajo. De este mismo modo con respecto al
desempeiio laboral manifiesta un 68.3% como indicador de nivel medio,
a continuacion de ello se refleja un 10.5% que el desempenio laboral es
bajo. Para ambos indicadores los resultados reflejan una tendencia similar
entre regular y baja, asi mismo se deberia tomar medidas para mejorar el
desempeifio laboral y de este modo se refleje en la calidad educativa de

los estudiantes.

Zelada (2016) en su investigacion “Satisfaccion y desempefo laboral de
los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local 02 — La
Esperanza de la provincia de Truijillo, afio 2016”. Concluy6 que, se alcanz6
identificar una relaciéon directa entre satisfaccion laboral y desempefio
laboral de los trabajadores, dando como resultados una correlacion
significativa 0.701 de grado alto debido que se sienten satisfechos en sus
puestos de trabajo, y que existe compafierismo y eso permite su buen
desempefio laboral, en cada una de las areas de la Unidad de Gestién

Educativa.



Correa y Alvarez (2016) en su investigacion “La satisfaccion laboral y el
rendimiento del personal administrativo de la empresa servicios
integrados de limpieza S.A-SILSA”. Concluy6 que, segun el cuestionarios
aplicados los resultados fueron los siguientes: el personal administrativo
se encuentra satisfecho en un 90% porque les brinda las herramientas
necesarias para para lograr un buen rendimiento, asi mismo indican que
frecuentemente realizan reuniones de trabajo que les permite sentirse a
confianza, y se mide la produccion que diariamente realizan y es
confortable sentirse elogiado por sus superiores, ademas de eso les
brindan talleres de coaching lo cual les permite sentirse satisfechos.

A nivel Local

Pérez y Vasquez (2016) en su investigacion “Relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempefio de los colaboradores del area de
operaciones — agencia central Cajamarca del Banco de Crédito del Perq,
2016”. Concluyo que, el trabajo de investigacion logré analizar e identificar
la relacion que existe entre las dos variables; la Satisfaccion Laboral y el
Desempefio de los trabajadores del area de operaciones, los resultados
fueron los siguientes segun los gréaficos, que el 85 % de los trabajadores
se encuentran satisfechos y se refleja en su buen desempefio laboral, esto
se debe a que el Banco de Crédito del Perq, les da oportunidades de
mejorar y de seguir avanzando profesionalmente ademas les capacita
continuamente eso indica que a mayor satisfaccion laboral le corresponde

mejor desempenio.

Ruiz (2015) en su investigaciéon "El clima organizacional y su influencia en
el desempefio laboral del recurso humano del area de infraestructura en
el Gobierno Regional de Cajamarca”. Concluyé que, el salario que se
percibe los trabajadores en el Gobierno Regional, no es bueno en algunas
areas, lo cual no compensa todas sus necesidades por lo tanto sus
expectativas de compromiso con la institucion disminuyen y; la falta de
reconocimiento a su trabajo por parte de los directivos, a generando
desmotivacion. Eso quiere decir que el 50% de trabajadores su

desempefio no es muy bueno.



1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Satisfaccion del usuario.

1.3.1.1. Definicion:
Setd (2004). Define como, Satisfaccion del usuario hace
referencia al nivel de conformidad del individuo cuando
recibe algun servicio.

1.3.1.2. Dimensiones que atienden a la Satisfaccién del Cliente

Para Set6 (2004), la satisfaccion del cliente esta compuesta

por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se define como la entrega de
importe que viene hacer el desempefio que un usuario
considera haber conseguido al instante de obtener un
producto o servicio. Manifestado de otro modo, es el
"resultado” que el comprador "percibe” que logré en el

producto o servicio que consiguio.

El rendimiento percibido posee caracteristicas como:

- Establece a partir de las preferencias del usuario, mas no de

la organizacion.

- Se fundamenta en las derivaciones que el comprador

consigue con el servicio o producto.

- Resiste el pilar en los puntos de vista de otros individuos que

actian en el cliente.

- Obedece mucho el estado de animo del usuario y de sus
razones.
Dada su complicacion, el "rendimiento percibido” puede ser
explicito luego de una exhaustiva investigacion que comienza

y termina en el "cliente".



Las Expectativas: se refiere a las expectativas que los
usuarios poseen por obtener algo. Las perspectivas de los
usuarios que dan origen a una o mas de estos cuatro

escenarios que se muestra a continuacion:

Proposiciones que realiza la misma organizacion acerca de

los beneficios que ofrece el servicio o producto.
Practicas de compras primeras.

Experiencias de las compras de amistades, familiares,
conocidos y lideres de opinion (ej.: artistas).

Ofertas que ofrece la competencia.

Es donde acata una organizacion, y debe poseer acabado de
instaurar el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
perspectivas son excesivas bajas no se encantaran bastantes
los compradores; sin embargo si son muy altas, los
compradores apreciaran defraudados luego de la compra.

Es importante monitorear "regularmente” las "perspectivas"

de los compradores para establecer lo siguiente:
Si estan dentro de lo que la organizacion puede suministrar.

Si esta igual, por debajo o un poco mas de las expectativas

gue genera la competencia.

Si en el caso que ajustan con lo que el comprador promedio

espera, para alentar a comprar.

Los Niveles de Satisfacciéon: Se define al consentimiento del
individuo cuando se adquiere una compra o se utiliza uno de
los servicio. La légica es que, a mayor satisfaccion, mayor
posibilidad que el comprador vuelva a comprar o a pactar
servicios en la misma organizacion. Inmediatamente ser

ejecutada la compra o adquisicion de un producto o servicio,
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los compradores advierten mediantes estos tres niveles de

satisfaccion:

- Insatisfaccién: Origina cuando el desempefio percibido del

producto no logra las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se origina cuando el desempefio observado del

producto concuerda con las expectativas del comprador.

- Complacencia: Origina cuando el desempefio observado

excede a las expectativas del cliente.

Obedeciendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el estado de lealtad hacia una marca o empresa, por
ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la
misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional).
En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Por ese motivo, las organizaciones inteligentes buscan
consentir a sus clientes mediante prometer solo lo que
pueden entregar, y entregar después mas de lo que

prometieron.

1.3.1.3. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Existen varios beneficios que toda organizacion puede alcanzar
al lograr la satisfaccion de sus usuarios, éstos pueden ser
concisos en tres grandes beneficios que ofrecen una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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- Primer Beneficio: Es cuando coexiste un cliente
satisfecho, que por lo regular, regresa para conseguir de
nuevo el producto y/o servicio. Como resultado la
organizacion ha logrado favorecer con su lealtad y
asimismo, la fidelizacion y con la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos o servicios adicionales en un

préximo futuro.

- Segundo Beneficio: Es cuando el comprador informa a
otros sus experiencias positivas por la compra de un
producto y/o servicio. Por tanto, la organizacién logra como
beneficio una difusiobn gratuita que el cliente satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

1.3.2. Desempefio Laboral

1.3.2.1. Definicién

Veras y Cuello (2007) lo definen como el modo para calcular,
evaluar e intervenir sobre los atributos, comportamiento y
resultados claramente coherentes con el trabajador. Ademas
de ello una empresa hace uso de la evaluacion del desempefio
laboral para conocer el grado de productividad de sus
trabajadores, con la intension de tomar medidas en areas para
corregir el rendimiento a futuro. También el desempefio laboral
es calificado como un componente vital para la motivacion
laboral, para ello se debe considerar la relacion entre el
esfuerzo y el desempefio. Es insuficiencia que los trabajadores
no conozcan lo que la empresa demanda y espera de ellos, lo
cual, los trabajadores necesitan saber como se evaluara su
rendimiento; ya que si los objetivos que persiguen los
empleados no estan claros, o sea, si los criterios para medir los
beneficios son deficientes, y si los trabajadores no confian en
los criterios considerados para la evaluacion; es muy probable

que los colaboradores trabajen por debajo de su potencial.
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Chiavenato (2007) menciona que el desempefio laboral es una
evaluacion sistematica que explica como cada trabajador se
desempeiia respecto a su puesto de trabajo, teniendo en
respeto sus habilidades y potencialidades; para poder
mantener la evaluacidon se aplica distintos procedimientos
segun requiera el recurso humano en evaluacion. En sintesis
se concibe la evaluacion del desempeiio laboral como un
concepto dindmico, ya que la organizacion evalla
continuamente a sus colaboradores, ya sea de manera formal
0 no; cabe puntualizar que esta herramienta es necesario
dentro de las actividades administrativas, y de gestion para el

talento humano que una empresa posee.

Robbins y Judge (2013) presenta que hoy en dia es de suma
importancia evaluar el desempefio de los colaboradores en una
organizacion, ya que en el pasado la mayoria de las empresas
no se orientaban en evaluar la forma en que los empleados
realizaban descritas segun su puesto de trabajo, no obstante
las empresas encaminadas a brindar servicios de ahora, exigen
mayor informacion; los autores sostienen que los
investigadores ahora reconocen tres tipos de conductas

pertinentes al desempefio laboral, a saber:

- Desempeiio de la tarea: se determina como el desempefio
de los compromisos y encargos a favor de la fabricacion de
un bien o servicio, o también a la ejecucién de labores

administrativas.

- Civismo: Determina como contribucion al ambiente
psicolégico de la empresa, ya sea por medio de brindar

apoyo a las demas empresas asi no lo soliciten, respalda
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1.3.2.2.

los objetivos de la empresa y trata con respeto a los

comparieros.

- Falta de productividad: Abarca a las acciones
perjudiciales y/o malintencionados que repercuten de
manera directa en la organizacion. Estas conductas pueden
ser robo, dafios materiales a la propiedad, agresion entre

comparieros y ausentarse con frecuencia.

Ademas para Chiavenato (2007), existen cuatro

caracteristicas:

- Certeza: Etapa que existe cuando quienes se desempefian

en una labor de informacion completa y precisa.

- Incertidumbre: Etapa que no se cuenta con averiguacion
necesaria para saber los resultados de las trabajos de los

gue la realizan.

- Riesgo: Contexto en la que la probabilidad de que se
produzca el éxito sea menor al 100%, los trabajadores
muchas veces se sienten pocos motivados respecto a ello,

por lo que distinguen evitarlo.

Responsabilidad en la evaluacion del desempefio

Para la evaluacion del desempefio es necesario saber quiénes
son los responsables, a continuacién, se detalla algunos

responsables:

Gerente: En la mayoria de las empresas el gerente es el

representante de asumir la responsabilidad del desempefio de
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1.3.2.3.

sus subordinados y su evaluacion, como lo dijo Chiavenato
(2007).

La propia Persona: En algunas empresas, en especifica las
democréticas, el mismo individuo es el responsable de su
desemperio, de modo que cada persona evalla su desempefio
Chiavenato (2007).

El equipo de trabajo: Otra de las formas de apreciar el
desempeiio laboral es por medio del equipo de trabajo;
haciendo de ello una competencia sana, ya que cada
trabajador toma las medidas necesarias para ir mejorando cada
vez mas, como lo afirmé Chiavenato (2007).

El &rea de recursos humanos: El tema de la evaluacion del
desempefio laboral ya no resulta del todo sobre el area de
recursos humanos, sin embargo, es area encargada del talento

humano dentro de una empresa. (Chiavenato, 2007).
Factores que afectan la evaluacion del desempefio laboral

Chiavenato (2007), mantiene que para la evaluacion del
desempeiio laboral existe una gama de factores, dentro de los

gue resaltan:

a. Motivacion. Este factor es uno de los puntos clave que va
de la mano para conseguir un buen desempefio en los

trabajadores, puede ser del aspecto econémico o emotivo.

b. Ambiente de trabajo. Es el espacio donde se ejecutan las
actividades laborales, este espacio interviene claramente en el
cumplimiento de funciones, pues el empleado debe sentirse
comodo fisicamente y emocionalmente, sintiendose en la

libertad de desenvolverse.
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1.3.2.4.

c. Establecimiento de objetivos. Crear objetivos genera
desafios al trabajador, pues accede a desarrollar mas sus

capacidades y habilidades para su cumplimiento.

d. Reconocimiento del trabajo. Los colaboradores
manifiestan sus quejas continuamente porque cuando hacen
un trabajo especialmente bien, el administrador no lo reconoce.
Para ello un trabajo bien ejecutado debe ser reconocido
emocional y econdmicamente, pues motiva al trabajador a ser

mas productivo.

e. La participacion del empleado. Es cuando el colaborador
informa de su trabajo y planificacion de sus tareas, lograra
sentirse satisfecho al dar cumplimiento de estas, asimismo se

siente que forma parte de la institucion.

f. Laformacién y desarrollo profesional. Los colaboradores
se sienten mas entusiasmados y motivados por su evolucion
personal y profesional, de tal modo que un personal capacitado
beneficia a la institucion pues conserva un talento humano

competitivo.
Dimensiones para la evaluacion del desempefio laboral

Para la autoridad examinar la variable desempeiio laboral se
tiene en cuenta la hipotesis determinada por Alles (2013), quien
indica a través de tres dimensiones esenciales como son el
conocimiento, la estructura organizacional y la motivacion se
puede calcular el desempefio, los cuales se puntualizan a
continuacion:

Conocimiento: se detalla como la capacidad que posee una
persona para poder percibir, entender, basada en experiencias,
naturaleza, comportamiento e incluso en las cualidades que se

encuentra desenvolviendo, es el grado de comprension que
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cuenta una persona acerca de su trabajo, es por ello que se

divide en los siguientes indicadores:

Contribucién a la solucién de problemas: Puntualiza como
el contenido con la que cuenta la persona para poder dar
solucion a una serie de problemas que se originen dentro de la
organizacién, basada en experiencias que en su momento

almaceno.

Metas empresariales: se define como el conocimiento con el
gue cuenta una persona para acerca del cumplimiento de las
metas en una organizacion, asi como la manera en la que se

pude cumplir las metas trazadas.

Capacidad de los colaboradores: es una serie de
condiciones, asi como cualidades, aptitudes con las que cuenta
una persona de manera intelectual, ara el desarrollo de

actividades y tareas.

Estructura administrativa: es la estructura que pertenece ala
percepcidn que muestra una persona y aplica la distribucién del
comercio en la que persigue y la capacidad con la que cuenta
para poder solucionar sus dificultades, a continuacién veamos

los siguientes indicadores:

- Jerarquia de empresa: Se define a los puestos o cargos
que ocupan cada uno de los colaborares en una
organizacién, cada uno en busca de un objetivo y una meta,
ademas es importante aludir que estas cuentan con una
linea de sumision, con el propoésito de lograr conservar la
ordenanza en la empresa.

- Politica: referente a un vinculo de pautas que consienten
orientar a las colaboradores hacia un proposito o meta, es

primordial que se continde con capacidades debido a que
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estas consienten encaminar el correcto accionar de cada

una de las personas.

- Produccion: es la capacidad con la que cuenta una
persona para el cumplimiento de las metas o de las
actividades que son encargadas, tomando en cuenta los
tiempos que se han establecido, y si en el caso de que el
trabajador sobrepase las metas, entonces se considera

como un trabajador productivamente efectivo.

- Motivacion: se define como la facultad de poder contar con
una serie de factores interno como externos que originen la
continuacion de las actividades que se estan ejecutando,
para ello se tiene en cuenta tres factores significativos, los

cuales se puntualizan a continuacion:

- Recompensas: se debe tener en cuenta que muchas veces
las personas se mueven bajo la funcion de la recompensa,
segun el trabajo que realiza, por ellos es primordial para el

desarrollo de sus actividades

- Satisfaccion laboral: es uno de los factores fundamentales
debido a que el trabajador debe estar satisfecho con el
trabajo que realiza, es por ello que cuando el colaborador
cuenta con una buena percepcién de su trabajo tendra un

mejor desempefio.

- Capacitacion. Desarrollo del individuo a partir de
instruccion profesional en componentes que le consientan
verificar de manera mas adecuada cada una de sus

actividades.

1.3.2.5. Beneficios de la evaluacién del desempefio laboral:

La coordinacién, buena planificacion, y desarrollo de las

actividades de evaluacion del desempefio laboral que se
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1.4.

1.5.

apligue en una organizacién, acarrea resultados positivos que
son considerados beneficios; ya sea a corto, mediano o largo

plazo:

Beneficios para el gerente: El principal beneficio es el hecho
de evaluar a su recurso humano y conocer el potencial con el
que cuenta la empresa, a fin de mejorar los procesos en vias
de cumplir los objetivos y metas planteados por la organizacion,
por medio de la toma de decisiones. Se consideran medidas
entorno a la mejora del estandar de desempefio de los

colaboradores. Chiavenato (2007).

Beneficios para el subordinado: Permite conocer a fondo los
aspectos relacionados con el procedimiento de los demas
trabajadores; también les accede a conocer las expectativas de
sus jefes, lo cual genera motivacion para el logro de objetivo.
Chiavenato (2007).

Formulacion del problema.

.,Como se relaciona la satisfaccion de los usuarios con el
desempefio laboral del personal en la Administracion Local del
Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018?

Justificacion del estudio.

La actual investigacion se argumenta puesto que permitir brindar
informacion vélida sobre la reciprocidad que existente con la
satisfaccion del usuario y el desempefio laboral que ofrece la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano, como parte del
servicio que brindan; ya que los aportes teoricos y las tendencias
de politica sobre la eficacia de los productos o servicios publicos
dan valor y reconocen la influencia mutua de la satisfaccion en la
calidad del servicio; asi como la influencia del desempefio laboral

en la satisfaccion del usuario.

No se concibe el éxito de una empresa al margen del

desconocimiento y atencién a las necesidades de sus usuarios. La
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1.6.

satisfaccion es una indicacion de la calidad del servicio y el

desempeiio laboral es el medio que hace realidad el servicio.

Las consecuencias de la exploracion constituiran una fuente para
la toma de medidas en la gestion del recurso humano a fin de
mejorar su desempefio. Del mismo modo ofrecera aportes para que
la practica del recojo de informacion sobre la satisfaccion del

usuario se convierta en una necesidad de la organizacion.

En consecuencia, se atribuye valor al presente proyecto por las

siguientes razones:

La institucibn donde se realizard la investigacion no ha
incursionado aun en averiguacion sobre la satisfaccion de los
usuarios, de tal manera que los datos se obtengan constituiran un

aporte.

La Administracién Local del Agua Chotano Llaucano, aun no ha
desarrollado investigacion sobre el desempefio laboral, en relacién
a la satisfaccion del usuario, en consecuencia, la investigacion se

convierte en una oportunidad para iniciativas en ese aspecto.

Los resultados que se obtengan son fuente potencial para
subsiguientes investigaciones, tanto por la empresa, como por

investigadores de otras areas.

Para el desarrollo del proyecto se dispone de las competencias
basicas investigativas y se aspira al fortalecimiento de las mismas

en el proceso.

Hipotesis.

Alterna (Ha)

Existe relacion entre la satisfaccion de los usuarios y el desempefio
laboral del personal en la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano - Chota, 2018
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1.7.

Nula (Ho)

No existe correlacién entre la satisfaccion de los usuarios y el
desempefio laboral del personal en la Administracion Local del
Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018

Objetivos.

1.7.1. Objetivo general.
Determinar la satisfaccidén de los usuarios y su relacion con
el desempefio laboral en la Administracion Local del Agua
Chotano Llaucano - Chota, 2018

1.7.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar el grado de satisfaccion de los usuarios en
la Administracién Local del Agua Chotano Llaucano -
Chota, 2018.

b) Determinar el nivel de desempefio laboral del personal
en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano -
Chota, 2018.

C) Establecer la relacion que existe entre la satisfaccion de
los usuarios y el desempefio laboral del personal en la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano -
Chota, 2018.
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ll. METODO
2.1. Disefio de investigacién

Afirma Fernandez, (2014) “la investigacion correlacional, es un tipo de
estudios que tiene como propdsito dar a conocer la relacién o grado de
asociacion que exista entre dos o mas definiciones, categorias o
variables en una muestra o contexto en particular” (p. 93). En
momentos solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con
periodicidad se sitian en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas

variables.

Para determinar el valor de relacion entre dos o mas variables, en los
estudios correlaciénales primero se mide cada una de éstas, y después
se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales

correlaciones se sustentan en hipétesis sometidas a prueba.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion nos permitira
conocer el grado de relacion que existe entre ambas variables:

satisfaccion de los usuarios y desemperio laboral.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo y su disefio es de tipo de

investigacion transversal y Correlacional:

Esquema:
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2.2.

Donde:

M = Muestra.
O, = Variable 1
O, = Variable 2.

R = Relacioén de las variables de estudio.

Variables, operacionalizaciéon

Satisfaccion de los usuarios

Set6 (2004). Define como a todo aquel nivel reflejado en las diversas
etapas de animo de uno o mMAs usuarios que trascienden de
comparaciones sobre el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus diversas expectativas que tenga en un momento

determinado y se mantenga en el tiempo.

Desempefio laboral

El desempefio laboral se define como capacidad y/o destreza que
muestra el colaborador para el logro de sus objetivos, se encuentra
ligado con las particularidades de cada persona entre ellas se podria
indicar las caracteres, necesidades y destrezas de cada persona que

interactian entre si. Romero (2010)
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Operacionalizacion de las Variables

DEFINICION . ] TECNICA E
VARIABLES OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ITEM INSTRUMENTO
La satisfaccion de los Satisfaccion de tiempo de 1
usuarios es la apreciacion | Rendimiento respuesta percibido
bre el trabai i ercibido Satisfaccion de tiempo
sobre el trabajo que realiza P diario de abastecimiento del 2
cada de la empresa o servicio
institucion reflejada en sus Nivel de expectativa del 3
trabajadores, Si el Servicio
~ Nivel de valoracion 4
. . i En
Satisfaccion del desempefio no logra estas|Expectativas - cuesta
usuario perspectivas en el usuario, Conformidad con la . .
i L, 6 Cuestionario
este se quedara atencion 7
insatisfecho” (Kotler, 2004, Nivel de satisfaccion de 8
citado por Pereira, Atadia, calidad
Giuliani y Marques 2011, p. | Niveles de vae! de satisfaccién con los 9
satisfaccion precios
11) : : -
Nivel de satisfaccion con el 10

horario de atenciéon
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Operacionalizaciéon de las Variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM L
OPERACIONAL
Desempefio laboral Contribucion a la 1-3
es la forma como los | conocimiento solucion de problemas 1.6
integrantes de una Metas empresariales
Institucion ~ cumplen Capacidad de los !
_ colaboradores
sus funciones con Jerarquia de la 8-11
efectividad para Estructura empresa
Politi 12 -13
alcanzar metas oliica Encuesta
Desempefio - . 14 - 15
laboral comunes, cumpliendo Produccion _ _
. Cuestionario
las  normativas o 17
L . Recompensas
directivas que estipula
L . . 18 -20
la Organizacion con el o Satisfaccion laboral
Motivacion
proposito de lograr las 21

metas y objetivos

propuestos.

Capacitacion
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2.3. Poblacién y muestra.

2.4.

Poblacién.
La poblacion objetivo estd conformada por 20 trabajadores que laboran
en la Administracion Local del Agua Chotano-Llaucano, y por los 149

usuarios del servicio de agua correspondientes al sector de chota 1.

Muestra.

Segun, Bernal (2006) indica que la muestra es la parte de la poblacion
gue se escoge y efectivamente se obtiene la indagacion para el proceso
del estudio y sobre la cual se desarrollara la medicion y la observacion
de las variables de estudio. Considerando que la poblacién de los
trabajadores es 20 los laboran en la Administracion Local del Agua
Chotano-Llaucano se ha considerado la totalidad de estos en la
muestra. Para el caso de los usuarios considerando que la poblaciéon
es de 149, se ha utilizado la siguiente férmula para calcular el numero
de los elementos de la muestra, siendo el resultado la cantidad de 137

usuarios.

Z“PON
E2* (N -1)+22PQ

n=137

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

Encuesta

Consentira lograr informacion de primera mano sobre la satisfaccion de
los usuarios y desempeiio laboral de los trabajadores de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano, y poder analizar,
describir y explicar los origenes y causas que dan origen al problema;
asi mismo nos va a permitir actuar con mas acierto.

Cuestionario
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2.5.

Se ha elaborado un conjunto de preguntas e interrogantes que se
aplicara al personal de la Administracion Local del Agua Chotano

Llaucano y usuarios con la finalidad de adquirir mas informacion.

El cuestionario dirigido a los trabajadores de la administracion local de
agua consta de 21 items, distribuidos en sus diferentes dimensiones.
Asimismo, se aplicé un cuestionario a los usuarios, el cual consta de

10 items.

Ademas, se esgrimira los métodos de Andlisis de contenido para
ejecutar un estudio sistematico de los pliegos escritos usados para
constituir el marco tedrico y las herramientas de recoleccion de
antecedentes utilizados en la presente investigacion. Asi mismo se
tratara de realizar la indagacion de los antecedentes y marco teorico
por medios electronicos, asi como el Internet, por medio del explorador
de Windows y Google, se hall¢ las referencias bibliograficas necesarias
para mejorar el sustento del marco tedrico de la investigacion

planteada.
Métodos de analisis de datos

Una vez aplicados los instrumentos, estos se codificaron y los datos
obtenidos fueron procesados y analizados de acuerdo a una base de
datos en Microsoft Excel y con el programa Statistical Package of Social
Science (SPSS) version 23.

Se determiné la normalidad de los datos de la variable desempefio
laboral por medio de la prueba de Shapiro Wilk, obteniendo el
Sig=0,015 el cual es menor que 0,05; y para determinar la normalidad
para el caso de la variable satisfaccion del usuario utilizé la prueba de
Kolgomorov Smirnov pues para esta variable la muestra fue de 137
elementos, obteniendo como resultado el Sig= 0,00, siendo menor de
0,05. Como ambos valores del Sig fueron menores de 0,05 entonces
las distribuciones no son normales por que utilizamos estadisticos no
paramétricos para obtener el grado de correlacion que existe entre las

variables estudiadas, por ello se utilizo la rho de Spearman.
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Tabla 1

Prueba de normalidad de los datos de la variable desempefio laboral

Shapiro-Wilk
Estadistico ‘ gl ‘ Sig.
DESEMPERNO LABORAL .876 20 .015

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Administracion
Local del Agua Chotano Llaucano

Tabla 2

Prueba de normalidad de los datos de la variable satisfaccion del
usuario

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico ‘ gl ‘ Sig.

SATISFACCION DEL

USUARIO 149 137 .000

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuario de la Administracion Local del
Agua Chotano Llaucano

Validez:
La validez de los instrumentos se ha realizado por juicios deexpertos, en

namero de tres, los formatos se encuentran en anexos del presente informe.

Confiabilidad:

La confiabilidad se determind a través del Alfa de Cronbach,
obteniéndose para el instrumento que mide el desempefio laboral un
valor igual a 0.89 y para la variable satisfaccion del usuario un valor

igual a 0,792, en ambos casos se obtiene un alto grado de confiabilidad.

Tabla 3

Confiabilidad del cuestionario de desempefio laboral aplicado a los
trabajadores de la administracion Local del Agua Chotano Llaucano

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos N de elementos
estandarizados
.809 .805 21

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Administracion Local
del Agua Chotano Llaucano

Tabla 4

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion del usuario del servicio de
agua brindado por Administracion Local del Agua ChotanoLlaucano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

792 10

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuario de la Administracion Local del
Agua Chota Llaucano

[ll. RESULTADOS
3.1. Descripcion de los resultados

3.1.1. Correlacion entre el desemperio laboral y lasatisfaccidon

del Usuario

Tabla 5

Correlaciéon entre el desempefio laboral de los trabajadores
de la Administracion Local del agua Chotano Llaucano y la
satisfaccion del usuario

DESEMPENO | SATISFACCION
LABORAL DEL USUARIO
POR POR
CATEGORIAS | CATEGORIAS

DESEMPENO Coeficiente
LABORAL POR de 1.000 ,549"
CATEGORIAS correlacion

Rho de
Spearman
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Sig.

(bilateral) 012
N 20 20
SATISFACCION Coeficiente
DEL USUARIO de ,549" 1.000
POR correlacion
CATEGORIAS
Sig.
(bilateral) 012
N 20 20

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano y a los usuarios

Grafica 1

Correlaciéon entre el desempefio laboral de los
trabajadores de la Administracion Local del agua
Chotano Llaucano y la satisfaccién del usuario
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Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
Administracién Local del Agua Chotano Llaucano y a los usuarios

Comentario: El valor rho Spearman = 0,549 nos indica una
moderada correlacion positiva entre el nivel de desempefio laboral
de los trabajadores de la Administracion Local de Agua Chota
Llaucano y el grado de satisfaccion de los usuarios del agua del

sector de Chota, esta correlacion nos indica que existen
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elementos asociados al desempefio laboral de los trabajadores de
la administracion que se influyen reciprocamente con factores
asociados a la satisfaccion de los usuarios del agua. El valor
positivo de la rho de Spearman nos indica que en la medida que
a mejora desempenio laboral de los trabajadores se eleva el grado

de satisfaccion de los usuarios y viceversa.

3.1.2. Grado de satisfaccion de los usuarios en la

Administraciéon Local del Agua Chotano Llaucano.

Tabla 6

Distribucién de los usuarios del agua del sector Chota
1 a cargo de la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano de acuerdo al grado de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NORMAL 7 5.1 5.1 5.1
SATISFECHO 82 59.9 59.9 65.0
Valido COMPLETAMENTE
SATISFECHO 48 35.0 35.0 100.0
Total 137 100.0 100.0

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios del agua de la
Administracién Local del Agua Chotano Llaucano

31



Grafica 2

Grado de satisfaccion de los usuarios delagua
a cargo de la Administracion Local Chotano
Llaucano
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35%
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Comentario: En la tabla y la grafica se observa que mas de la mitad de

los usuarios (60%) de la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano

se encuentra satisfechos con el servicio que reciben y el 35% se

encuentra completamente satisfecho, haciendo un total de 95%; y el 5%

restante no esta insatisfecho sino considera que la atencién es normal.

Estos resultados es muestra que los esfuerzos realizados por los

trabajadores para mejorar continuamente el servicio.

3.1.3. Nivel de desempeifio laboral de los trabajadores en la

Administraciéon Local del Agua Chotano Llaucano.

Tabla 7

Distribucién de los trabajadores de la Administracién Local del
Agua Chotano Llaucano de acuerdo al nivel de desempefio

laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
MEDIO ALTO 17 85.0 85.0 85.0
Valido ALTO 3 15.0 15.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
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Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la Administracién
Local del Agua Chotano Llaucano

Grafico 3

Nivel de desempeiio de los trabajadores de
la Administracion local del Agua chotano

Llaucano
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Fuente: tabla 7

Comentario: En la tabla y la gréfica se observa que el 85% de los
trabajadores tiene un desempeno “‘medio alto” y el 15% un
desempefio “alto”, ningun trabajador de la Administracién Local del
Agua Chotano Llaucano tiene un desempefio medio o bajo, lo cual
es el reflejo de las politicas de la empresa que implementa
permanentemente capacitaciones, difusién de valores, actividades
diversas para mejorar permanentemente la comunicacion entre los

trabajadores.

3.1.4. Nivel de satisfaccion de usuarios y desempefio laboral
de los trabajadores de la Administracion Local del Agua

Chotano Llaucano por categorias.
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Tabla 8

Distribucion porcentual de los trabajadores de la Administracion Local
del Agua Chotano Llaucano de acuerdo al nivel de desempefio laboral
y satisfaccion del usuario por categorias

SATI FACCION DEL USUARIO POR

CATEGORIAS Total
COMPLETAMENTE
NORMAL | SATISFECHO SATISFECHO
DESEMPENO MEDIO ALTO 5.0% 60.0% 20.0% 85.0%
LABORAL POR
CATEGORIAS ALTO 15.0% 15.0%
Total 5.0% 60.0% 35.0% 100.0%

Fuente: datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios y a los trabajadores de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano

Gréfico 4

Desempeiio laboral y nivel de satisfaccion del usuarios
de la Administracién Local del Agua Chotano Llaucano
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m DESEMPENO LABORAL POR CATEGORIAS MEDIO ALTO
m DESEMPENO LABORAL POR CATEGORIAS ALTO

Fuente: tabla 8
Comentario: En la tabla y la grafica se observa que el 85% de los

trabajadores tiene un desempefo “medio alto” y a la vez el nivel de
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satisfaccion es de “normal a completamente satisfechos®; y que el
15% de los trabajadores tiene un desempefio “alto” y le
corresponde un nivel de satisfaccion del wusuario de
“‘completamente satisfechos”. Asimismo se observa que el 20% de
los trabajadores que tienen un nivel de rendimiento “medio alto” les
corresponde un nivel de satisfaccion del wusuario de

‘completamente satisfechos”

PRUEBA DE HIPOTESIS.

En la tabla 5, se observa que el valor del coeficiente de correlacion es
de 0,549 lo cual establece una moderada correlacion positiva y el Sig=
0,012.

DECISION

Siendo Sig 0,012< 0,05 , entonces se rechaza la hip6tesis nula (Ho); en
consecuencia se acepta la hipétesis de investigacion (Hi), por lo que se
establece que existe relacion entre la satisfaccion de los usuarios y el
desempefio laboral del personal en la Administracion Local del Agua
Chotano Llaucano - Chota, 2018, quedando verificada la hipétesis de

investigacion planteada.
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DISCUSION

La presente investigacion llega a establecer la relacion que tiene el
desempeiio laboral de los trabajadores de la Administracion Local de

Agua Chotano Llaucano, en la satisfaccién de los usuarios beneficiarios.

Los resultados nos inducen a ultimar que existe una proporciéon directa
entre las variables estudiadas, coincidiendo con Cueva y Diaz (2017).
Estos resultados se asemejan en cierta medida a los que arribé Rollano
(2017), quien en las conclusiones Horovitz Y Panak (1993), reconocen la
importancia que los trabajadores de una institucion u organizacion
conozcan los diferentes grados de satisfaccion del cliente y su relacion
con el rendimiento que tienen en sus diferentes puestos de trabajo.

Durante la recoleccion de datos del presente trabajo de investigacion y su
respectivo procesamiento se encontr6 que existe una moderada
asociacion (Rho de Spearman=0,549) entre la satisfaccién de los usuarios
del agua del sector Chota 1 con el desempefio laboral de los trabajadores
de la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano-Chota 1, se
determiné que cuando el desempefio laboral de los trabajadores es medio
alto, la satisfaccion de los usuarios en un 5% es normalmente adecuado,
60% satisfechos y 20% completamente satisfechos; ademas si el
desemperio laboral de los trabajadores es alto el 15% de los usuarios
manifiestan estar completamente satisfechos con la atencion, estos
establece cierta relacion entre las variables, haciendo notar que el 51,5%
de los usuarios manifiesta que es servicio es regular cuando el 66,7% de
los trabajadores tienen un desempefo laboral adecuado, siendo en el
presente estudio la relacién mas fuerte. No se ha logrado encontrar en los
antecedentes de investigacion estudios que sefialen con estadisticos
adecuados (correlacionales) que precisen las relaciones entre las
variables y solo se limitan a describir porcentualmente las variables, por
lo que no se puede establecer comparaciones con coeficientes de

correlacion.
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De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 85% de los
trabajadores tiene un desempeio “medio alto” y el 15% un desempefio
“alto”, ningun trabajador de la Administraciéon Local del Agua Chotano
Llaucano tiene un desempefio medio o bajo, lo cual es el reflejo de las
politcas de Ila empresa que implementa permanentemente
capacitaciones, difusion de valores, actividades diversas para mejorar

permanentemente la comunicacion entre los trabajadores.

Por lo que se deduce, que el desempefio laboral impacta positivamente

en los usuarios de la Administracién Local del Agua Chotano Llaucano.

Referente a la satisfaccion de los usuarios se observa que mas de la mitad
de los usuarios (60%) de la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano se encuentra satisfechos con el servicio que reciben y el 35%
se encuentra completamente satisfecho, haciendo un total de 95%; y el
5% restante no esta insatisfecho sino considera que la atencién es normal.
En forma global se puede deducir que el servicio que brinda la empresa
es bueno, pero debemos ser cautos con las personas que refieren que la
atencién que se brinda es normal, lo que invita que los trabajadores deben

realizar mejoras continuas para seguir prestando un buen servicio.

Referente a la correlacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del
usuario, el valor rho Spearman = 0,549 nos indica una moderada
correlacion positiva entre el nivel de desemperio de los trabajadores de la
Administracion Local de Agua Chotano Llaucano y el grado de
satisfaccion de los usuarios del agua del sector de Chota, esta correlacion
nos indica que existen factores asociados al desempefio laboral de los
trabajadores de la administracion que se influyen reciprocamente con
factores asociados a la satisfaccion de los usuarios del agua. El valor
positivo de la rho de Spearman nos indica que en la medida que se mejora
el desempefio de los trabajadores se eleva el grado de satisfaccion de los

usuarios y viceversa.
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CONCLUSIONES

Se determiné que hay relacién entre satisfaccion de los usuarios y
desempeiio laboral del personal en la Administracion Local del Agua
Chotano Llaucano - Chota, 2018, lo que se demuestra con la prueba de
rho Spearman = 0,549 nos indica una moderada correlacion positiva y el
Sig= 0,012. El valor positivo de la rho de Spearman nos indica que en la
medida que se mejora el desempefio de los trabajadores se eleva el grado

de satisfaccion de los usuarios y viceversa.

Se concluye que el grado de satisfaccion de usuarios en la Administracion
Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018. El (60%) de usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio que reciben y el 35% se encuentra
completamente satisfecho, haciendo un total de 95%; y el % restante no
esta insatisfecho sino que considera que la atencion es normal. Estos
resultados son la muestra de los esfuerzos realizados por los trabajadores

para mejorar continuamente el servicio.

Se determind que el 85% de los trabajadores tiene un desempefio “medio
alto” y el 15% un desempefio “alto”, ningun trabajador de la Administracion
Local del Agua Chotano Llaucano tiene un desempefio medio o bajo, lo
cual es el reflejo de las politicas de la empresa que implementa
permanentemente capacitaciones, difusibn de valores, actividades
diversas para mejorar permanentemente la comunicacion entre los

trabajadores.
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VI.

RECOMENDACIONES

Es importante que el usuarios o cliente tenga una buena percepcion de la
Administracion Local de Agua Chotano Llaucano, por tanto es necesario
trabajar y reforzar en temas de buen trato a los clientes por parte de los
colaboradores de la Administracion, ser amables, atentos, respetuosos,
colaboradores, etc. Con el fin de que el cliente siempre tenga una buena

percepcion y recomiende a otras personas.

Sugerir a la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano, que deben
incluir en su plan de trabajo, talleres referentes a liderazgo, compafierismo

y trabajo en equipo para mantener el buen grado de compafierismo.

Se recomienda cuando los usuarios acuda a la Institucibn se debe
satisfacer sus necesidades de servicio y cumplir con las expectativas del

usuario con la finalidad de generar buena imagen Institucional.
Los usuarios tiene que retirarse satisfecho de la Institucion o complacido

por la atencion recibida, por tanto, todos los colaboradores se deben

esmerar en la dar buena atencion a los clientes.
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Encuesta de la variable satisfaccion de los usuarios
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INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X) la letra que, a su juicio, responde con relativa

precision la pregunta planteada.

1. ¢Cual es su nivel de satisfaccidn con respecto al tiempo que demora en dar respuestas a sus
solicitudes o atencidn a expedientes en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

2. ¢Cuando concurre a la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano se siente satisfecho,
cuando le brindan las mejores soluciones y en el tiempo adecuado?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
¢) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

3. ¢Cuéando el personal se encuentra dispuesto a ayudar a los usuarios, se siente satisfecho?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

4, ;Lacomunicacién entre el colaborador y el usuario es satisfactorio, se siente satisfecho?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

5. ¢Se siente satisfecho con la respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
¢) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho
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6. ¢Esta usted satisfecho con la creacion de la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

7. ¢Se siente satisfecho, cuando la atencién al usuario es personalizada?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

8. ¢Se siente satisfecho con la explicacion es clara y precisa en la Administracion Local del Agua
Chotano Llaucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

9. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con las tarifas plasmadas por cada procedimiento TUPAen
Administracién Local del Agua Chotano Llaucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
¢) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

10. ¢Cudl es su nivel de satisfaccidn con respecto al horario de atencidn que presenta la Administracién
Local del Agua Chotano Llaucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Normal
d) Insatisfecho

e) Completamente insatisfecho

Encuesta del desempeiio laboral
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N° Preguntas Nunca Casi A Casi Siempre
Nunca veces Siempre

1 Se le capacita para la soluciéon de
problemas

2 Recurre en primera instancia a sus
superiores, en caso ocurra un problema
en el drea bajo su direccién

3 Se involucra en el trabajo de campo

4 Se logra las metas

5 La entidad tiene la capacidad para lograr
la eficiencia

6 Cumple con los plazos previstos

7 Se les evalua las labores conforme a las
capacitaciones dadas

8 Se respeta los niveles jerarquicos

9 Solicita apoyo a otras areas de trabajo

10 | Coordina con sus colegas y supervisores

11 | Entabla relaciones laborales con otras
areas

12 | Se resuelven los conflictos con calma

13 | La entidad infunde valores

14 | Se evalua la calidad de su labor

15 | Existen indicadores claros para medir su
labor

16 | Logra cumplir con los objetivos indicados

17 | Se le reconoce por su buena labor

18 | Se siente satisfecho por su labor

19 | Se encuentra omprometido con su
trabajo

20 | Le felicitan por la labor que desempefia

21 | Le brindad capacitacidn respecto a sus

funciones

a7
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:




Encuesta de la variable satisfaccion de los usuarios /

INSTRUCCIONES:

Liea cuidadosamente cada item ¥ marque con un aspa (X) fa letra que. 2 su juicio. responde con relativa

preciston la preguarta planieada.
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d) Insatistecho
¢) Completamente insatisfecho

(Esta usted satisfecho con la ereacion de la Administracion Local del Agua Chotano Llgucano?
a) Completamente satisfecho
b) Satigtecho

L



CONSTANCIA DE VALIDACION



JUICIO DE EXPERT( SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS TRABAJADORES DE LA ADMINISTRACION LOCAL DFEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:
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JUICTIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:



FEncuesta de Ia variable satisfaccion de los usuarios
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IN JCCIONES:
Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X) la letu que, o su juicio, résponde con relative

precision la pregunia planteada



d) Insatisfecha

&) Completamente insatistecho

<Esté usted satisfecho con la creacion de la Administracion Local del Agua Chotano Llauesno?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PER’E NENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS TRABAJADORES DE EA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:




JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PER’E NENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS TRABAJADORES DE EA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS USUARIOS DE LA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:
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Encuesta de la variable satisfaccion de los usnarios

INSTRUCCIONES:

66

Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X) la letra que, & su juicic, responde con relativa
precision la pregunta plantcada.
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Encuesta de la variable satisfaccion de los usnarios

INSTRUCCIONES:

66

Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X) la letra que, & su juicic, responde con relativa
precision la pregunta plantcada.



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS TRABAJADORES DE LA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un-aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada
Item y alternativa de respuesta, segiin 10s eriterios que a continuacion se detallan.

Las categorias 2 evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia En la casilla de
observaciones puede sugerir ¢l cambio o correspondencia,




JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LA ENCUESTA QUE SERA
APLICADA A LOS TRABAJADORLES DE LA ADMINISTRACION LOCAL DEIL AGUA
CHOTANO LLAUCANO

INSTRUCCIONES:
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