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primer capítulo comprende la realidad problemática, los antecedentes de la 

investigación, tanto internacionales y nacionales, las teorías relacionadas a la 

investigación, la formulación del problema, terminando con la justificación, 

hipótesis y objetivos. 

El segundo capítulo se desarrolla el marco metodológico, el cual comprende: el 

diseño de la investigación, las variables, población y muestra, técnicas e 

instrumentos, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. El tercer capítulo 

se presenta los resultados de la investigación. El cuarto capítulo corresponde a 

la discusión. El quinto capítulo redacta las conclusiones. El sexto capítulo las 

recomendaciones. El séptimo las referencias bibliográficas y por último los 

anexos. 
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RESUMEN 

 

Este estudio se denominó “Desempeño laboral y Calidad de servicio de los 

colaboradores del área operativa de la empresa Recuplast Sac San Juan de 

Lurigancho 2016”, el cual tuvo como objetivo Establecer la relación entre el 

Desempeño laboral y la Calidad de servicio en la empresa Recuplast S.A.C 

San Juan de Lurigancho- 2016. Por ello las teorías que se tomaron como 

principales en esta tesis son, La teoría de Desempeño Laboral de Omar Varela 

y la Teoría de Calidad de servicio de Parasuraman. A, Zeithaml & A Berry. El 

estudio fue de tipo aplicado, de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo – 

correlacional, con un diseño no experimental y de corte transversal. La 

población y muestra en estudio está constituida por 50 Colaboradores 

operacionales de la empresa Recuplast SAC ubicada en el distrito de San Juan 

de Lurigancho 2016, debido a que presenta un grupo de personas bajo se 

tomara el total de la población como muestra censal. En cuanto a la técnica de 

recolección de datos se utilizó la encuesta y el instrumento fue el cuestionario 

de tipo escala Likert. La validez del instrumento realizado se hizo mediante 

juicio de expertos y la confiabilidad de Alfa de Cronbach fue de 0.911 para 

Desempeño laboral y  0.864 para Calidad de servicio. Por último se obtuvo un 

nivel de significancia de 0.000, el cual fue obtenido mediante la prueba de 

correlación Rho de Sperman, concluyendo evidentemente que existe relación 

entre el desempeño laboral y calidad de servicio. 

 

 

PALABRAS CLAVE: Desempeño Laboral, Calidad de servicio. 
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ABSTRACT 

 

This proyect is called “Work performance and Quality of service of the 

employees of the operating area of the company Recuplast Sac San Juan de 

Lurigancho 2016”, the main objective is make a relation between the work 

performance and the quality of services in the company Recuplast S.A.C San 

Juan de Lurigancho 2016. For this reason, main theories in this proyect are, 

Work Performance theory by Omar Varela and Quality of service theory by 

Parasuraman. A, Zeithaml & A Berry. This proyect was applied type, 

quantitative approach and descriptive level. correlational, with a non-

experimental cross-sectional design.  

 

The population and sample in study is constituted by 50 Operational 

collaborators of the company Recuplast S.A.C. located in San Juan de 

Lurigancho, because represent a group of persons, who will be taken the total 

of the population as a census sample. For other side the technique of collecting 

data was  the survey and the instrument was the questionnaire in Likert scale 

type. The validity of the instrument maked has done through expert judgment 

and the reliability of Cronbach's Alpha was 0.911 for work  performance and  

0.864 for quality service. 

Finally we will have a level of significance of 0.000, which was obtained trougth 

the Rho de Sperman correlation test, evidently concluding that exist a relation 

between the work performance and the quality of service. 

 

Keywords: Work Performance, Quality of service. 

 

 

 

 


