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Resumen

El presente trabajo de investigacion fue de nivel descriptivo — transversal, de disefio
cualitativo y de tipo correlacional, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad de
Huancarama — Apurimac, 2020. La teoria que sustentamos la tesis fue segun
Miranda, Rubio y Mera (2016), La muestra fue censal con un total de 40
trabajadores. De acuerdo con los resultados obtenidos mostramos que los usuarios
de la municipalidad perciben que la relacién entre las variables es directa al nivel
de 0,542 siendo este positivo; existe correlacion positiva considerable entre las
variables de estudio. Ademas, una curva de tendencia positiva; se pudo deducir
gue la relacién es directamente proporcional; es decir, que a mayor injerencia de la
calidad de servicio mayor sera el desempefio laboral, si existe relacion directa entre
la calidad de servicio y el desempefio laboral. Hemos utilizado un instrumento
validado por la UCV, se desarrollo a través del juicio de expertos, finalmente el
instrumento aporté informacion trascendental para poder concluir con el estudio de

las variables que permitié realizar la discusion, conclusion y recomendacion.

Palabras Claves: Calidad de servicio, desempefio laboral, comportamiento,

organizacion.



Abstract

This research work is descriptive - transversal level; qualitative design; correlational
type, whose objective is to determine the relationship between the quality of service
and job performance of the workers of the district municipality of Huancarama —
Apurimac, 2020. The theory that supports the thesis is Miranda, Rubio and Mera
(2016), The sample was census with a total of 40 workers. According to the results
obtained, it shows that the users of the municipality perceive that the relationship
between the variables is direct at the level of 0.542, this being positive; there is a
considerable positive correlation between the study variables. It shows a positive
trend curve; it can be deduced that the relation is directly proportional; that is, the
greater the interference of the quality of service, the greater the work performance,
if there is a direct relationship between the quality of service and the work
performance. We have used an instrument validated by the UCV, it was developed
through the judgment of experts, finally the instrument provided transcendental
information to be able to conclude with the study of the variables that allowed the

discussion, conclusion and recommendation.

Keywords: Quality of service, job performance, behaviors, organize.



l. INTRODUCCION

La preparacion de los personales que laboraron en las diversas organizaciones
tienen el contexto altamente necesario porque hallamos constantes cambios debido
a la presencia de una enorme y monumental competencia, es por ello que todos
debemos estar aptos por el cambio y mejoramiento permanente, el cual se ve
reflejado en la calidad de servicio y desempefio laboral brindados hacia el publico.

A nivel internacional, Granero et al, (2017) enfatiza que el mundo del trabajo
estuvo sumergido a diversas transformaciones. Finalmente, el bienestar del trabajo,
la calidad de servir y el desempefio del profesional debié de estar direccionado
siempre a la sociedad. Del mismo modo Pedraza, Amaya y Conde (2010), anunci6
sobre el desemperio laboral, como el resultado de conductas de los empleados
frente a sus ocupaciones, fue importante brindar una estabilidad laboral a sus
empleados, beneficios adecuados y de eso dependié su desempefio en su puesto
de trabajo, el cual contribuyé en la busqueda de una mejor posicion de la
organizacion.

De la misma manera Bohorquez, (2004) en su informe de investigacion,
donde estimé al desempefio como el nivel de cumplimiento optimizado por el
empleado durante el logro de los objetivos, en consecuencia, dichos desempefios
de las personas dependieron de sus propios comportamientos y de los resultados
obtenidos dentro de la organizacion Por ultimo: Set6 (2004) manifestd que, la
calidad fue considerada por las organizaciones como un arma de estrategia de
sobrevivencia en los mercados y en ambientes competitivos, asi mismo
consideraron la calidad de servicio como la primera condicidon importante para
conseguir una verdadera lealtad en los clientes.

A nivel nacional, Cornejo, (2019) a través de su trabajo de investigacion en
la ciudad de Huancayo demostré que, los clientes tuvieron una buena valoracion
sobre la atencion personalizada, comunicacién y comprension por parte de los
trabajadores, estos mismos mostraron mayores sentimientos y satisfaccion. Por su
parte. A su vez Valderrama, (2017) en su investigacion, sostuvo, al momento de
brindarle un bien o servicio al cliente influyé mucho el nivel de satisfaccion cuando
recibe y esto hizo que la organizacion se posicione competitivamente.

A nivel local, Nahuirima, (2015), sefiala que en nuestro pais existieron

organizaciones que asumieron como mecanismo trascendental a la calidad de



servicio y como resultado se logré buenos resultados, por otro lado. el servicio al
cliente fue un factor diferenciador y fundamental, gracias a él se pudo llegar a
posicionarse positivamente y generar una excelente competencia.

Por consiguiente la Municipalidad de Huancarama, region de Apurimac,
también presentdé muchas dificultades en el servicio que brinda, en ella se puede
visualizar la carencia de organizacion por parte de las autoridades de turno, escasa
motivacion, identidad y compromiso hacia la institucion, de manera que, los
recursos o materiales no llegaron oportunamente a las oficinas, mientras que las
condiciones de iluminacion y climatizacion no fueron las Optimas, también se
visualizan las molestias de los usuarios por falta de atencién rapida en las oficinas,
conflictos y miramientos entre trabajadores, ya que no se tuvo confianza en la
institucién donde no se solucionaron a tiempo los problemas de interés, ni tampoco
la honestidad y apoyo entre los compafieros de trabajo, de modo que, el personal
no tuvo la suficiente responsabilidad para realizar las actividades con valores
morales, trayendo como consecuencia, un comportamiento negativo durante la
evaluacion de los trabajos del personal segun el desempefio y a sus conocimientos.

Otro fue el caso, de la deficiente organizacion, donde la comunicacion a
pesar de estos tiempos de pandemia por COVID-19, se realizé a partir de un gremio
sindical y para deliberar asuntos de suma importancia; todo esto con la finalidad de
comprenderse entre pares al mismo tiempo hacen posible de unir esfuerzos, sin
embargo, se presentd una inconstancia de atenciones, por el cual el usuario hace
notar su insatisfaccién a sabiendas de que la calidad y el desempefio son el reflejo
de las relaciones sociales y humanas que se desarrollan entre los integrantes de la
organizacion con la poblacion. Por un lado, es importante hablar de calidad de
servicio porque hace referencia a las diversas estrategias y métodos para mejorar
la capacidad de crecimiento en todos los gestores de la institucién edil. Por otro
lado, es importante ver el desempefio laboral dentro de la organizacion, ya que es
la parte fundamental donde permite conocer y establecer pautas que ayuden a
desarrollarse en los trabajadores y al lograr que éste sea efectivo pues cumpla con
el objetivo.

Sobre la base de la realidad se planted el problema general siendo este:
¢Cual es la relacion entre calidad de servicio y desempefio laboral de los
Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama — Apurimac, 2020?



Teniendo como problemas especificos (a) ¢COmo se relaciona la calidad de
servicio y las acciones de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huancarama — Apurimac, 202072, (b) ¢Como se relaciona calidad de servicio y el
comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama —
Apurimac, 2020?, (c) ¢Coémo se relaciona calidad de servicio y la organizacion de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama — Apurimac, 20207,
(d) ¢ Coémo se relaciona calidad de servicio y el resultado de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huancarama — Apurimac, 2020~.

El estudio se justifico tedricamente, ya que se pudo analizar y explicar las
variables calidad de servicio y desempefio laboral, desde un ambito teérico, donde
se puede intensificar conocimiento pleno mediante informacion basado en autores
de articulos cientificos, antecedentes y libros, de manera que se tomé interés por
las teorias impuestas por Miranda, Rubio y Mera (2016) definiendo asi la calidad
de servicio, Vargas (2011) define al desempefio laboral, que contribuir con las
organizaciones y los grupos estudiantiles que desean mejorar la situacion de las
organizaciones publicas, privadas y sociales para avalar las satisfacciones de los
usuarios internos y externos

En este estudio se justificd la practica, contribuyendo con la investigacion
realizada se encontré diferentes factores en la que se esta debilitando con respecto
a la calidad y desempefio, ademas el resultado de esta investigacién ayudé a la
organizacion a tener trabajadores eficientes con capacidad de satisfaccién en el
publico. Asi mismo esta investigacion sera un aporte para otras investigaciones
mediante el aporte de informacion relacionado a las variables de estudio.

En cuanto a la metodologia se justific6 como propésito la correlacion entre
las variables designadas como: calidad de servicio con desempefio laboral. Se
utilizo la técnica de la encuesta, asi mismo como instrumento un cuestionario de
preguntas previamente validadas que tuvimos como antecedente, disponiendo
preguntas por cada variable relacionadas al tema de investigacion; dandonos a
conocer la informacion brindada por los mismos trabajadores sobre dicho tema.
Asimismo, se proceso los datos a través del programa SPSS, el cual midid el
posicionamiento que tiene la municipalidad con sus trabajadores.

Por otro lado, hallamos la justificacion social, permite desarrollar los aspectos

positivos, por lo que se buscoé solucionar dichos problemas actuales que servira



como antecedentes para nuestra sociedad. Este estudio plante6 nuevas estrategias
que se aplicaron en la atencion al publico que ayuden a la municipalidad, se
recomienda mejoras para brindar la calidad de servicio hacia el publico mediante el
buen desempeiio de parte de los trabajadores.

Este informe tuvo como objetivo general, establecer la relacién entre calidad
de servicio y desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad de
Huancarama - Apurimac, 2020. Asi también fueron formulados los objetivos
especificos: (a) Determinar como se relaciona la calidad de servicio y las acciones
de los trabajadores. (b) Determinar como se relaciona calidad de servicio y el
comportamiento de los trabajadores. (c) Determinar como se relaciona calidad de
servicio y la organizaciéon de los trabajadores. (d) Determinar como se relaciona
calidad de servicio y el resultado de los trabajadores.

Por otra parte, Hernandez, et al. (2014) sefialan que indican lo que se trata
de comprobar, refiriendo por igual que son explicaciones supuestas de lo
investigado. De acuerdo con la investigacién se presento la hip6tesis general la cual
afirmé que existe relacion directa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral
en los trabajadores de la municipalidad de Huancarama — Apurimac, 2020.
Respecto a las hipotesis especificas se presentd: (a) Existe relacion directa entre
la calidad de servicio y las acciones de los trabajadores. (b) Existe relacion directa
entre la calidad de servicio y el comportamiento de los trabajadores. (c) Existe
relacion directa entre la calidad de servicio y la organizacién de los trabajadores.
(d) Existe relacion directa entre la calidad de servicio y el resultado de los

trabajadores.



ll.  MARCO TEORICO

Dentro del contexto nacional tenemos a Ocas, (2019), en su tesis de investigacion
en la ciudad de Cajamarca; sefiala como objetivo, determinar la relacion entre la
comunicacién interna y la calidad del servicio, ademés aplicé un estudio no
experimental, conformando la muestra de 52 médicos, utilizando la encuesta para
medir las variables. Los resultados sefialaron en el nivel 0.356, lo que interpreta
como resultado una relacion directa moderada con un valor p=0.008 lo que acepta
la hipbtesis planteada. Se concluye. que el factor de comunicacién interna para esta
investigacion fue importante y necesaria para que se alcance un éptimo nivel del

servicio de calidad dentro del centro hospitalario.

Lépez, (2018) con su trabajo de investigacion de Gestion del Talento
Humano y la Calidad de Servicios, donde se planted una investigacion de tipo
basica, de nivel descriptivo correlacional, con disefio transversal y no experimental.
La muestra que considero fue de 282 usuarios. Concordante a la prueba de
hipotesis, demostrando una correlacion positiva muy alta, entre sus variables, con
una correlacion de 0,969, aprobando la hipétesis de investigacion al determinar un

sig. bilateral p=0.000.

De la misma manera Manrique, (2018) a través de su informe de
investigacion de Calidad del servicio al cliente en relacion al comportamiento
organizacional en el distrito de Ate, proyecté la investigacion descriptiva —
correlacional, tuvo una muestra de 40 docentes siendo como objetivo determinar la
relacion entre variables, Teniendo como resultado que existe relacion significativa
entre ellas. Cuyo estudio fue determinar una correlacion positiva alta como
resultado el estadigrafo de Spearman = 0.811 y tiene sig. bilateral p=0.000 que
acepta la hipétesis de la investigacion; sefialando que la calidad de servicio genera
adecuada, significacion de la tarea, favoreciendo de esta manera el

comportamiento organizacional en su institucion.

Por otro lado, en el ambito internacional, Ludefia (2019) en su investigaciéon
titulada: La satisfaccion y el desempefio laboral del personal, sostuvo una
investigacion descriptiva correlacional tom6 una muestra de 35 trabajadores.

Sostuvo como objetivo medir el grado de relacion de la satisfaccion laboral y el



desemperio laboral de los empleados. La investigacién obtuvo una correlacion de
0.576 entre las variables con una significancia bilateral de valor p=0.000,
considerandose una correlacion lineal positiva moderada. El autor consuma que la
institucién no cuenta con informacién que le permita conocer la satisfaccion de su
personal y su relacion con el nivel de desempefio, lo cual afecta el adecuado
desenvolvimiento de los empleados, considerando necesario prestar atencion a los
reconocimientos, a los incentivos no economicos y al empoderamiento para
promover la satisfaccion laboral de los empleados e incrementar su nivel de

desempeiio.

Casierra (2018) presenta su investigacion sobre la relacion de sus variables
de Evaluacion del desempefio laboral en la calidad de los servicios de un Hospital,
donde el objetivo refiere a apreciar el desempefio laboral del personal de la
institucion con relaciéon a la calidad de los servicios a fin de presentar un plan de
mejoras. La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional con una muestra
censal de 86 personas. Los resultados que se logré en la correlacion de Pearson
fue moderada con valor de 0.766 y un sig. bilateral p=0.000. Asi también concluye
que el desempefio laboral influye directamente en el alcance de los objetivos

organizacionales, incrementandose por diversos factores.

Finalmente, Rios, Lopez y Lépez (2015) en su investigacion de titulo: Etica y calidad
laboral: marcé el desempefio empresarial, analizé la relaciéon del comportamiento
de la ética y la calidad profesional con el desempefio empresarial de las Mipymes;
la muestra se compuso de 272 empresas, obteniendo resultados respecto a las
variables calidad laboral y desempefio, donde se logr6 que solo el 3.7% de
empresas que tienen una baja calidad laboral y el 74.8% una alta calidad laboral,
presentan un alto desempefio. Concluyendo en una muestra de nivel relacion
mediana positiva y significativa mediante la prueba de X2 de Pearson = 65.969 y
una sig. asintdtica p=0.000. Se concluye que las empresas que ofrecen un
crecimiento profesional y econdmico a sus empleados, logran mejorar sus
utilidades, retener a empleados de alto rendimiento y atraer a nuevos clientes,

diferenciandose de la competencia.



Respecto a las teorias de la variable calidad de servicio, Lumban & Roswita
(2021) refieren en su articulo que el servicio al cliente se presenta en tres tiempos
distintos antes, durante y después; ello resuelve la calidad de servicio que se dedico
al cliente. Para los autores Pumacayo et al (2020) consideran la calidad de servicio
como un factor integral que satisface las necesidades de los usuarios, asi como
ofrecerles un servicio diferenciado que cubra sus expectativas. Romero, Alfonso y
Wong (2020) conceptualizan que la calidad de servicio debe ser fundamental en las
organizaciones y de mayor énfasis para quienes son prestadoras de servicios.
Velasquez, Almeida, Chavez y Zambrano (2020) determinan que la calidad en el
servicio debe ser evaluada mediante un esquema de control percibiendo la
satisfaccion del usuario. Alvarez, Palacios, Alvarez y Fiallos (2019) concluyen que
la calidad de servicio es indispensable de manera que visualiza la actitud y

necesidad del cliente para que quede complacido.

Por otra parte, Wang y Tseng. (2019) en su investigacion, sefialan que la
calidad de servicio es fundamental en la organizacién y que los resultados
demuestran el compromiso de los colaboradores con la organizacion. Jamaluddin
(2018) conceptualiza el servicio de calidad con planteamientos eficaces para lograr
obtener los resultados esperados en los clientes y en la organizacion. Osman, Saha
y Alam (2017) en su estudio, concluyen que la calidad de servicio en una empresa
estd basada en el trabajo en equipo y conjuntamente en el seguimiento del
desarrollo de los planteamientos de las actividades requeridas, ello demostrara el
servicio brindado. Alves, Cirera y Carlos (2013) afirmaron para la calidad de servicio
que es la experiencia emocional que desarrollamos con una actividad productiva
dentro de las organizaciones, también Karakus y Durresi (2017) definen la calidad
de servicio como los desafios potenciales y los problemas abiertos que deben

abordarse mas a fondo para mejorar y completar las capacidades.

A su vez Escobar y Mosquera (2013) sostuvieron que la calidad,
corresponde ser mejorado constantemente para elevarla a la excelencia, esto
explica a conseguir resultados razonables, de esta manera surge el modelo de
calidad buscando enfocar la capacidad y sostenibilidad de las organizaciones. Por
otro lado, Géalvez (2015) expuso, la calidad de servicio ha alcanzado una gran

excelencia a partir de la década de los 90, su progresiva importancia reside en el



hecho de que ha dejado de ser una estrategia diferenciadora situada para aumentar
la productividad, siendo una herramienta para apoderarse de la lealtad de los
clientes y mejorar la imagen organizacional. =~ Ademés, Urquiza, (2012) en su
publicacién académica afiadi®é que el contexto, las condiciones laborales, los
trabajadores y el publico son considerados como piezas principales para el
desarrollo de la organizacion, el trabajo proporciona identidad, seguridad y alegria
a las personas. Najul (2011) sostuvo que calidad de servicio es el panorama

fundamental para orientar a los érganos de una estructura y sus operaciones.

Asi mismo nos hemos referido a la variable de nuestra investigacion, calidad
de servicio, segun Miranda, Rubio y Mera (2016), estos autores afirmaron que, se
reflexiona a la calidad cuando se logren establecer los parametros determinados
luego satisfacer el servicio que el cliente espera recibir. Los autores consideraron
las siguientes dimensiones para la variable: Consideraciones tangibles, confianza,

satisfaccion laboral, responsabilidad y empatia.

Los conceptos para variable desempefio laboral se deducen en Barboza, Rivera &
Peralta (2021), sefialan que para que se proyecte buenos resultados en el
desempeiio laboral debe haber un seguimiento de las acciones ejecutadas, ello
determinara el éxito de la organizacion. Por su parte Boada (2019) afirmé que
existen diversos criterios para medir los desempefios como: capacidades,
habilidades, necesidades y cualidades que son particularidades propias que actian
junto a la naturaleza del trabajo y la organizacién, el desempefio refleja la eficiencia
para alcanzar metas en el tiempo oportuno. Vargas y Flores (2019) definen al
desemperio laboral como el proceso en conjunto con los trabajadores para aportar
con los objetivos de la empresa. Panduro, Bollet, Ramirez, y Chenet (2019)
manifiestan que el desempefio laboral también se complica a causa de temas

sociales y tecnoldgicos que va en aumento en el contorno del ambiente.

Ramirez y Zavaleta (2018) manifestaron que el desempefio laboral es
importante y por ello debe estar estructurado para lograr alcanzar las metas,
también debe existir un programa de incentivos para los colaboradores que son
parte de la organizacién. Yee (2018), analiza que la satisfaccion laboral es variable
de acuerdo a las condiciones externas e internas de la organizaciéon. Enriquez y

Calderon (2017) sefialan que el talento humano llega a un buen proceso productivo



en la empresa cuando existe un buen clima laboral. Velasquez (2017), expresa que
para los logros de toda organizacion este se basa en el talento humano motivado
con programas continuos de desarrollo para lograr alcanzar las metas propuestas
y ademas mejorar la calidad de las funciones. Hyun, et al. (2017) sefalan que el
esfuerzo laboral de cada trabajador se ve reflejado en los resultados finales, ello

determina si fue positivo 0 negativo su aporte en la empresa.

Torres & Zegarra (2015) sefialaron en su investigacion que el desempefio
laboral se determina por actos que conlleva a la realizacion de sus funciones. Sanin
y Salanova (2014) refieren que el desempefio en el trabajo, incluye actitudes
orientadas al logro de objetivos propios de las responsabilidades del cargo y al
desarrollo de procesos relacionados, la ejecucion de actividades extras que
agregan valor. Nazeer, Zahid y Azeem, (2014) sefialan que el desempefio laboral
puede variar segun la naturaleza y complejidad de las empresas, de fabricacion o
de servicio, pudiendo requerir puestos de trabajo que requiere un alto nivel de
competencia, habilidades y responsabilidad, simil opinién emite Jalagat, (2017) al
sefalar que el rendimiento laboral de los empleados se refiere a la produccion que
estos han aportado a la organizacion en relacidbn con su comportamiento, y que la

organizacion puede percibir como productivo o contraproducente.

Vargas, (2011) donde sustenté que son las labores y conductas observadas
en los trabajadores y son equilibradas en las técnicas de su nivel de contribucién a
la organizaciéon. De manera que los empleados logren satisfacer sus necesidades
de existencia, relacion y progresion. El autor considero las siguientes dimensiones

para esta variable: Acciones, comportamiento, organizacion y resultado
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion

Los autores como: Hernandez, et al (2014) establecieron a la investigacion en
cuatro tipos, referidos a la estrategia que podamos utilizar, por lo que el disefio, los
datos recolectados, el modo de conseguir, los muestreos y otros mecanismos del
proceso investigacion son diferentes.

Segun la temporalizacion el estudio fue de disefio de corte transversal,
donde Hernandez, et al (2014) conceptualiza al estudio en un momento Unico, de
manera que, se pudo evidenciar los conocimientos y técnicas designados para
concertar de manera prudente y sensata en un cierto tiempo. Asi mismo, el estudio
fue no experimental en el cual Hernandez, et al (2014) destacaron que, no se
manejan intencionadamente las variables; es decir, se aprenden las anomalias tal
como se desarrollan en su contexto natural. Por lo tanto, la investigacion sobre la
Municipalidad de Huancarama comprende el disefio no experimental con corte
transversal, al observar, describir y analizar las variables en un cierto periodo o
tiempo establecido.

Por otro lado, la actual investigacion fue de nivel de estudio descriptivo
correlacional, en el cual Hernandez, et al (2014) mencionaron que, la investigacion
descriptiva tiene como fin, buscar explicar las propiedades, los perfiles y las
caracteristicas importantes de las personas y es correlacionar cuando se busca
establecer la relacion entre las mismas.

Partiendo de los supuestos anteriores, el estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, donde Hernandez, et al (2014) definieron a este enfoque como el
proceso de investigacion a las medidas numéricas, donde es relevante los datos
seleccionados y la reflexién de ciertas caracteristicas y cualidades, para expresar
las respuestas de las preguntas del plan de estudio.

3.2. Variables y Operacionalizacién
Mientras tanto, Hernandez, et al. (2014) detall6, que es particula principal que la
variable en efecto puede cambiar al estudio que es observado.

Nuestra investigacion ha estado conformada por dos variables con las

respectivas dimensiones.
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Variable 1: Calidad de Servicio

Miranda, et al. (2016), estos autores afirmaron que, se reflexiona a la calidad
cuando se logren establecer los parametros determinados luego satisfacer el
servicio que el cliente espera recibir.

Variable 2: Desempefio Laboral

Como también Vargas (2011) sustenté que desempefio son labores y
conductas observadas en los trabajadores y son equilibrados en técnicas de su
nivel de contribucién a la organizacion. Observando asi que los empleados trabajan
a fin de lograr efectos que satisfagan sus parvedades de presencia, relacion y
progresion.

Por su parte Gémez (2009) demostré que, una dimension es pues nada
menos que un componente suplementario de una variable completa, que deriva de
su observacion o desintegracién”. Se procede a conceptualizar y dimensionar las
variables de la investigacion:

Definicion Operacional.

De nuestra variable: Calidad de servicio, podemos indicar que se encuentra
dimensionada en: (a) Consideraciones tangibles (b) Confianza (c) Satisfaccion
laboral (d) Responsabilidad (e) Empatia.

Por otro lado, en la variable “Desempefio laboral” hemos considerado las
siguientes dimensiones: (a) Acciones (b) Comportamiento (c)Organizacion
(d)Resultado.

También el mismo Goémez (2009) expres6 que, “el indicador es un indice,
sefal o elemento de prevencion que accedio al investigador a poder experimentar
o cuantificar una variable junto a sus dimensiones”. Asi mismo hemos expuesto, los
indicadores de cada variable de nuestra indagacion, de la V1: Calidad de servicio
tiene la D1: Consideraciones Tangibles a los indicadores: (V1D1l1) Recursos
materiales, (V1D112) Entorno laboral, D2: Confianza como indicadores como:
(V1D2I1) Honestidad, (V1D212) Seguridad, D3: Satisfaccion laboral como indicador:
(V1D3I1) Puesto de trabajo, (V1D3I2) Organizacion, a la D4: Responsabilidad a los
indicadores:( V1D4I1) Valores, (V1D411) Empefio, y por ultimo a la D5: Empatia
tiene como indicadores a: (V1D5I1) Solidaridad, (V1D5I1) Proactivo,

Aunado a la situacion, tenemos a la variable de “Desempefio laboral” quien

tiene la D1: Acciones quien tiene como indicador a: (V2D111) Puntualidad, (V2D112)
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Talento humano, a la D2: Comportamiento tiene como indicador a: (V2D211) Estrés
laboral, (V2D2I2) Trabajo individual a la D3: Organizacion a los indicadores:
(V2D3I1) Seguridad laboral, (V2D3I12) Comunicacion, asimismo la D4: Resultado
tiene como indicadores a: (V2D4l11) Satisfaccion, (V2D412) Autorrealizacion. Para
una mejor comprension se demostré detalladamente en la matriz de consistencia

(anexo 1).

3.3. Poblacién, Muestra, Muestreo, Unidad de Analisis.

Mientras tanto el estudio de indagacion de la Poblacion, estuvo conformado por un
conjunto de 40 trabajadores tanto nombrado como contratados que brindan servicio
en la Municipalidad de Huancarama — Apurimac, 2020. Al respecto Hernandez, et
al. (2014) conceptualiz6 que la poblacién estéa ligada a los casos que coinciden con
definitivas caracteristicas o descripciones. Por ello se considerd a 40 empleados de
la Municipalidad de Huancarama como poblacibn y muestra en nuestra
investigacion.

La Muestra, segun Hernandez, et al (2014) puede ser considerada de
acuerdo con un subgrupo de la poblacién o universo, en criterio del investigador
para este presente estudio se tomo a la muestra de censo a 40 empleados entre
nombrados y contratados, el cual ha estado conformado por todos los trabajadores

de las diferentes oficinas de la Municipalidad de Huancarama — Apurimac, 2020.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.

La Técnica, en sintesis, Hernandez, et al. (2014) afirmd que, la recaudacion de
informacion implica desarrollar un plan de programaciones que transfieran a reunir
datos para un proposito fijado, determinando cual es la fuente de informacion,
donde se ubica esta y a través de qué modo o medio se va a recolectar. Asi mismo,
definen la encuesta como el proceso en el cual el investigador procede a la
recoleccion de datos aplicando cuestionarios faciles y comprensibles al
encuestado, siendo su propdsito brindar respuesta a su investigacion, aplicandola

a un pequefio grupo de la poblacion.

13



Indicé asimismo Hernandez, et al (2014) definié al instrumento como el
medio primordial que utiliza el investigador con el objeto de explorar los datos sobre
las posibles variables que tiene en su imaginacion. Expresadas sus palabras del
autor, el instrumento que se utilizé en este estudio fue la medicion, siendo los
interrogatorios de afirmaciones y negaciones. Del mismo modo en nuestra
investigacion hemos utilizado un instrumento validado por expertos de nuestra casa
de estudio, de acuerdo con el nivel de confianza del alfa de Cronbach, nos indica
que nuestro instrumento fue fiable arriba de 0,75; el cual nos ha permitido realizar
nuestro trabajo sin ningun inconveniente en donde el porcentaje de validacion nos
facilité para comparary obtener los resultados. Por su parte Hernandez, et al (2014)
menciond que, la escala de Likert es un conjunto de agregados mostrados en
representacion de testimonios o reflexiones para regular las reacciones de las
personas en tres, cinco 0 siete categorias. Para realizar una medicion de las
variables se utilizé uno de los métodos mas empleados en la investigacion que es

la escala de Likert.

3.5. Procedimientos.
En el vigente estudio se proceso la investigacion de forma cualitativa, en base a
referencias y observaciones.

La Técnica del procedimiento de Informacion.

En el presente estudio se aplicé las técnicas de procedimiento:

Categorizando de forma ordenada y Clasificacién, donde se ordena las
referencias para tratar de averiguar descriptivamente, luego lo interpretamos para
obtener el mejor resultado de dichos personales administrativos de la municipalidad
de Huancarama — Apurimac, 2020.

Registro Manual, se ha digitado una informacion relevante de las diferentes
fuentes y principios concernientes al recurso humano de la institucion.

Con referencia al proceso de informacion computarizado se realizé con el
apoyo de la herramienta en SPSS, se aplicaron diversos calculos matematicos y
estadisticos para determinar la relacion de las variables en estudio.

Por otra parte, se aplicé el alfa de Cronbach para demostrar la confiabilidad

entre ambas variables. Asi mismo se aplicé el estadistico Rho de Spearman, para
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demostrar la correspondencia entre ambas variables. Por ultimo, los resultados del

aplicativo SPSS, nos permitié contrastar las hipotesis del informe del proyecto.

3.6. Método de anélisis de datos.
Para este acdpite aplicaremos los siguientes métodos:

Mientras el analisis Documental, es una técnica que hemos aplicado para
reconocer, entender, examinar y descifrar dicha relacion de las variables en estudio
con los trabajadores de la institucion, los cuales son el objeto de estudio de esta
investigacion.

Indagacion, esta técnica se aplico en la disposicion de datos cualitativos, de
cierto nivel de razonabilidad referentes a los personales administrativos de la
municipalidad de Huancarama, durante el estudio del proyecto de tesis.

Conciliacién de Datos, se aplicé como estudio con la finalidad de acomodar
los datos de algunos autores relativos a los Recursos Humanos de la institucion.

Tabulacion de Cuadros con cantidades, del mismo modo se utilizd esta
técnica para establecer los datos por cuadros, para demostrar concepciones,
montos, relaciones y otros detalles que beneficié a nuestra investigacion.

Comprension de Gréficos, dicha técnica se utilizo con la finalidad de mostrar
una investigacion en gréaficos, del mismo modo entender la informacion relacionada

a los personales administrativos de la municipalidad de Huancarama — Apurimac.

3.7. Aspectos éticos.

En la presente investigacion nuestros resultados alcanzados fueron evidentes, del
mismo modo se trabajé admirando honestamente el derecho de autor, asi mismo
haciendo uso las normas de la Asociacion Americana de Psicologia y las citas
textuales contribuidas por los te6ricos quienes nos auxiliaron a contextualizar con
mAas precision sobre el tema de investigacion y las variables. La presente
investigacion present6 una forma ética del uso de la informacion y la veracidad. De
igual modo nos sometimos al programa TURNITIN cuyo valor maximo es de 24%

de similitud, esto para comprobar la legitimidad del presente estudio.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo (Analisis univariado)

Tabla 1

Frecuencias de la variable calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje T
Valido acumulado
Baja 13 32,5 32,5 32,5
valido Media 21 52,5 52,5 85,0
Alta 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Baja Media Alta

Calidad de servicio

Figura 1. Niveles de la variable calidad de servicio.

Nota. Refiriendo a lo observado de la tabla 1 y por lo mismo en la figura 1, muestra
el 100% de los censados, se logré que, el 52.5% de los empleados de institucion,
sefialaron que la calidad de servicio se identificé un nivel de impacto medio. Por
otro lado, 32.50% sefialaron un nivel de impacto bajo y el 15.0% sefialaron un nivel

de impacto alto de la calidad de servicio.
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Tabla 2

Frecuencias de la variable desemperio laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Vélido Baja 20 50,0 50,0 50,0
Media 6 15,0 15,0 65,0
Alta 14 35,0 35,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Baja

Media

Desempefio laboral

Alta

Figura 2. Niveles de la variable desempefio laboral.

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 2 y por lo mismo en la figura 2, muestra

el 100% de los censados, se logré que, el 50.0% de los empleados de la

municipalidad de Huancarama, sefialaron que el desempefio laboral se encuentra

en un nivel de impacto bajo. El 35.0% sefialaron un nivel de impacto alto y el 15.0%

sefalaron un nivel de impacto medio del desempefio laboral en la municipalidad.
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Tabla 3.

Frecuencias de la dimensiéon acciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
Valido acumulado
Baja 20 50,0 50,0 50,0
Medi 2 5,0 5,0 55,0
Valido a
Alta 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Baja Media

Acciones

Figura 3. Niveles de la dimension acciones

Alta

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 3 y por lo mismo en la figura 3, muestra

el 100% de los censados, se logré que, el 50.0% de los empleados de la

municipalidad de Huancarama, sefalaron que la dimensién acciones se encuentra

en un nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 45.0% sefialaron un nivel de impacto

alto y el 5.0% sefalaron un nivel de impacto medio de la dimensién acciones en la

municipalidad.
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Tabla 4.

Frecuencias de la dimensidon comportamiento

Frecuencia Porcentaje Por(:,e_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Baja 19 47,5 47,5 47,5
Media 5 12,5 12,5 60,0
Alta 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Baja Media

Comportamiento

Alta

Figura 4. Niveles de la dimension Comportamiento.

Nota. Refiriendo lo observado en la tabla 4 y por lo mismo en la figura 4, muestra

el 100% de los censados, se logro que, 47.5% de los empleados de la municipalidad

de Huancarama, sefialaron que la dimensién comportamiento se encuentra en un

nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 40.0% sefialaron un nivel de impacto alto y

el 12.5% sefialaron un impacto medio de la dimension comportamiento en la

municipalidad.
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Tabla 5.

Frecuencias de la dimension organizacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Baja 23 57,5 57,5 57,5
Media 2 50 50 62,5
Alta 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Eaja Media

Organizacion

Figura 5. Niveles de la dimensién Organizacion.

Alta

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 5 y por lo mismo en la figura 5, muestra

el 100% de los censados, se logr6 que, el 57.5% de los empleados de la

municipalidad de Huancarama - Apurimac,

seflalaron que

la dimensién

organizacion se encuentra en un nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 37.5%

sefalaron un nivel de impacto alto y el 5.0% sefialaron un nivel de impacto medio

de la dimension organizacion en la municipalidad.
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Tabla 6.

Frecuencias de la dimension resultados

Porcentaj Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido Baja 3 7.5 7,5 7,5
Media 13 32,5 32,5 40,0
Alta 24 60,0 60,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Porcentaje

Baja Media

Resultado

Figura 6. Niveles de la dimensién Resultado

Alta

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 6 y por lo mismo en la figura 6, muestra

el 100% de los censados, se logr6 que, el 60.0% de los empleados de la

municipalidad de Huancarama — Apurimac, sefalaron que la dimensién resultado

se encuentra en un nivel de impacto alto. Por otro lado, el 32.5% sefialaron un nivel

de impacto medio y el 7.5% sefialaron un nivel de impacto bajo de la dimension

resultado en la municipalidad.
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Analisis descriptivo bivariada
Tabla 7

Tabla cruzada calidad de servicio. desempefio laboral

% del total
Desemperio laboral
Baja Media Alta Total

Calidad de servicio Baja 22,5% 10,0% 32,5%

Medi 27,5% 5,0% 20,0% 52,5%

a

Alta 15,0% 15,0%
Total 50,0% 15,0% 35,0% 100,0%

Desempeno
laboral

M Saja
I media
B Adta

Recuento

Eaja Media Alta

Calidad de servicio

Figura 7. Niveles del cruce de la calidad de servicio y desempeiio laboral.

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 7 y por lo mismo en la figura 7 muestra
gue el 100% de los censados de los empleados de la institucion, el 15.0%
demostré que en el cruce de las variables que generd en un nivel alto. Sin
embargo, el 5% se generd en un nivel medio. Por ultimo, el 22.5% se generd

en un nivel bajo, en el cruce de las variables de la investigacion en estudio.
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Tabla 8.

Cruce entre calidad de servicio y la dimension acciones

Tabla cruzada calidad de servicio Acciones

% del total
Acciones
Baja Media Alta Total

Calidad de servicio. Baja 22,5% 10,0% 32,5%

Medi 27,5% 5,0% 20,0% 52,5%

a

Alta 15,0% 15,0%
Total 50,0% 5,0% 45,0% 100,0%

Recuento

Eaja Media

Calidad de servicio

Alta

Acciones
M 5aja
Omedia
M 2ita

Figura 8. Niveles de cruce de la calidad de servicio y la dimensién acciones.

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 8 y por lo mismo en la figura 8 se pudo

deducir que, del 100% de los censados de los empleados de la institucion en

estudio, el 15.0% demostrd que en el cruce de las variables calidad de servicio y la

dimension acciones que se genero el nivel alto. Sin embargo, el 5% se genero en

un nivel medio. Por ultimo, el 22.5% se generd en un nivel bajo, en el cruce de la

variable calidad de servicio y la dimension acciones.
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Tabla 9.

Cruce entre calidad de servicio y la dimension comportamiento

Tabla cruzada Calidad de servicio *Comportamiento

% del total
Comportamiento
Baja Media Alta Total

Calidad de servicio Baja 22,5% 10,0% 32,5%
(Agrupada) Medi 25,0% 7,5% 20,0% 52,5%

a

Alta 5,0% 10,0% 15,0%
Total 47,5% 12,5% 40,0% 100,0%

Recuento

Baja Media Alta

Calidad de servicio

Comportamiento

HEBaja
COmedia
M At

Figura 9. Niveles de cruce de la calidad de servicio y la dimensidon comportamiento.

Nota. Refiriendo lo observado a la tabla 9 y por lo mismo en la figura 9 se pudo

deducir que, muestra el 100% de los censados de los empleados institucion en

estudio, el 10.0% demostré que en el cruce de la variable calidad de servicio y la

dimension comportamiento se genero el nivel alto. Por otro lado, el 7.5% se generd

en un nivel medio. Por ultimo, el 22.5% se generd en un nivel bajo, en el cruce de

la variable calidad de servicio y la dimension comportamiento.
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Tabla 10.

Cruce entre la calidad de servicio y la dimension organizacion

Tabla cruzada Calidad de servicio *Organizacion

% del total
Organizacion
Baja Media Alta Total

Calidad de servicio Baja 32,5% 32,5%

Medi 25,0% 27,5% 52,5%

a

Alta 5,0% 10,0% 15,0%
Total 57,5% 5,0% 37,5% 100,0%

Organizacion
M Baja
[ Media
E Alta

Recuento

Eaja Media Alta

Calidad de servicio

Figura 10. Niveles de cruce de la calidad de servicio y la dimension
organizacion.

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 10 y por lo mismo en la figura 10 se pudo
deducir que, muestra el 100% de los censados de los empleados de la institucion
en estudio mostrd que en el cruce de la variable calidad de servicio y la dimension
organizacion en su nivel alto. Por otro lado, el 0% se generd en un nivel medio. Por
ultimo, el 32.5% se genero en un nivel bajo, en el cruce de la variable calidad de

servicio y la dimensién organizacion.
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Tabla 11.

Cruce entre la calidad de servicio y la dimension resultados

Tabla cruzada Calidad de servicio resultado

% del total
Resultado
Baja Media Alta Total

Calidad de servicio Baja 32,5% 32,5%

Medi 7,5% 45,0% 52,5%

a

Alta 15,0% 15,0%
Total 7,5% 32,5% 60,0% 100,0%

Resultado

M Baja
W Media
M Alta

Recuento

Baja Media Alta

Calidad de servicio

Figura 11. Niveles de cruce de la calidad de servicio y la dimensién resultado.

Nota. Refiriendo a lo observado a la tabla 11 y por lo mismo en la figura 11 se pudo
deducir que, muestra el 100% de los censados de los empleados de la
municipalidad Huancarama, el 15.0% demostré que en el cruce de la variable
calidad de servicio y la dimension resultado se generd en un nivel alto. Por otro
lado, el 0% se obtuvo el nivel medio. Por ultimo, también el 0% se genero en un

nivel bajo, en el cruce de la variable calidad de servicio y la dimensioén resultado.
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Prueba de normalidad

Tabla 12.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti

co gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de 277 40 ,000 ,793 40 ,000
servicio
Desempefio ,322 40 ,000 716 40 ,000
laboral
Acciones ,332 40 ,000 ,667 40 ,000
Comportamiento ,311 40 ,000 ,709 40 ,000
Organizacion 371 40 ,000 ,654 40 ,000
Resultado 371 40 ,000 ,701 40 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Refiriendo a lo observado a la tabla 2 y por lo mismo en la figura 2, muestra el

100%

Refiriendo a lo observado a la tabla 2 y por lo mismo en la figura 2, muestra el

100%

Nota. Refiriendo a lo observado la tabla 12 se pudo deducir que, la prueba de

normalidad es para establecer la relacion existente entre las variables calidad de

servicio y desempefio del trabajador, asimismo las dimensiones como: acciones,

comportamiento, organizacion y resultado; teniendo como tamafio de muestra a 40

personas y al ser menor a 50 muestras corresponde el andlisis a partir de los

resultados de las pruebas de Shapiro — Wilk con un valor de p < 0.05. por el cual

se empled el estadigrafo de Rho de Spearman para estudiar las muestras no

paramétricas en las hipotesis, luego valorar el grado de correlaciéon entre la variable

y sus dimensiones del caso, sefialamos que no aceptamos la hipétesis nula.
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Analisis inferencial bivariada

Prueba de hipotesis general

Ho.  No existe relacion directa entre la calidad de servicio y el desempeiio laboral

en los empleados de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac — 2020.

Ha Existe relacion directa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en

los empleados de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac — 2020.

Tabla 13.

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Calidad de Desempefio
servicio laboral

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,542™
Spearm servicio correlacion

an Sig. (bilateral) : ,000

N 40 40

Desempefio Coeficiente de ,542™ 1,000
laboral correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

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

Nota. Refiriendo a lo observado en la tabla 13, se encontré entre las variables que

la relacion calidad de servicio y desempefio laboral es de 0,542 directa al nivel

positivo; para tal efecto, se puede incitar que existe correlacién considerable entre

ellas positivamente. Las evidencias muestran una curva positiva de tendencia; por

lo tanto, deriva de la relacion directamente proporcional; asi se detalla, que a mayor

injerencia de la calidad de servicio mayor sera el desempefio laboral de los

empleados en la institucion investigada.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.000<0.05 el cual direcciona a negar

la hipotesis nula, aceptando la alterna; confirma el resultado, que si existe una

relacion entre la calidad de servicio y el desempefio laboral de forma directa en los

trabajadores de la institucion investigada.
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Prueba de hipétesis alterna 1

Ho.  No existe relacion directa entre la calidad de servicio y las acciones de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Ha Existe relacién directa entre la calidad de servicio y las acciones de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Tabla 14.
Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Calidad
de

Servicio Acciones

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 392
Spearman servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,012

N 40 40

Acciones Coeficiente de ,392" 1,000
(Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) ,012 :

N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Nota. Refiriendo a lo observado en la tabla 14, se hall6 la relacion entre la variable

calidad de servicio y la dimensién acciones de los empleados es directa de nivel

positivo de 0,392; en cuanto, se puede incitar que existe correlacion positiva media

entre los elementos de estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva; en

consecuencia, se puede derivar que la relacién es directamente proporcional; es

decir, que a mayor injerencia de la calidad de servicio mayor sera el desempefio

laboral de la institucidn en estudio.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.012<0,050 el cual direcciona a negar

la hipétesis nula, aceptando la alterna; afirmando que, si existe relacion directa

entre la calidad de servicio y las acciones de los empleados de la Municipalidad de

Huancarama.
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Prueba de hipétesis alterna 2

Ho.  No existe relacion directa entre la calidad de servicio y el comportamiento de

los empleados de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Ha Existe relacion directa entre la calidad de servicio y el comportamiento de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Tabla 15.
Prueba de hipotesis especifica 2.

Correlaciones

Calidad
de
servicio Comportami
3 ento

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 337"
Spearman servicio. correlacién

Sig. (bilateral) . ,033

N 40 40

Comportamien Coeficiente de 337" 1,000
to correlacién

Sig. (bilateral) ,033 .

N 40 40

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

Nota. Refiriendo a lo observado en la tabla 15, se hall6 que la relacion de la variable

calidad de servicio y la dimensién comportamiento de los empleados es directa al

nivel positivo de 0,337; por consecuencia, se puede provocar que existe correlacion

positiva media entre los elementos de estudio. Muestra una tendencia positiva en

la curva; mientras tanto, se puede derivar que la relacion es directamente

proporcional; por tanto, a mayor injerencia de la calidad de servicio mayor sera el

desempefio laboral del empleado en la institucion en estudio.

Decision: De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.033<0,050 el cual direcciona a negar

la hipétesis nula, aprobando la alterna; confirmando que, si existe relacion directa

entre la calidad de servicio y el comportamiento de los empleados de la institucion

en estudio.
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Prueba de hipétesis alterna 3

Ho.  No existe relacion directa entre la calidad de servicio y la organizacion de los

empleados de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Ha Existe relacién directa entre la calidad de servicio y la organizaciéon de los

empleados de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Tabla 16

Prueba de hipotesis especifica 3
Correlaciones

Calida
d de
servici
0 Organizacion
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,634™
Spearman servicio correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Organizacion Coeficiente de ,634™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Nota. Refiriendo a lo observado en la tabla 13, se encontré que la relacion entre la

variable calidad de servicio y la dimensién organizacién de los empleados es directa

al nivel de 0,634 positivo; mientras tanto, se puede incitar que existe correlacion

positiva media entre los elementos de estudio. Presenta una curva de tendencia

positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional;

es decir, que a mayor indiscrecion de la calidad de servicio mayor sera el

desemperio laboral del trabajador en la institucion investigada.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.000<0.01 el cual direcciona a negar

la hipétesis nula, aceptando la alterna; afirmando que, si existe relacion directa

entre la calidad de servicio y la organizacion de los empleados de la organizacion.
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Prueba de hipétesis alterna 4

Ho.  No existe relacion directa entre la calidad de servicio y el resultado de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Ha Existe relacion directa entre la calidad de servicio y el resultado de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020.

Tabla 17.
Prueba de hipétesis especifica 4

Correlaciones

Calida
dde
servici
0 Resultado
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,711™
Spearman servicio correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Resultado Coeficiente de 7117 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Nota. Refiriendo a lo observado en la tabla 17, se encontré que la relacién entre la
variable calidad de servicio y la dimensién resultado de los trabajadores es directa
al nivel de 0,711 positivo; por lo tanto, se puede inducir que existe correlacion
positiva media entre los elementos de estudio. Muestra una curva de tendencia
positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacién es directamente proporcional,
es decir, que a mayor injerencia de la calidad de servicio mayor sera el desempefio
laboral del trabajador de la Municipalidad de Huancarama, Apurimac.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.000<0.01 el cual direcciona a negar
la hipétesis nula, admitiendo la alterna; aseverando que, si existe relacion directa

entre la calidad de servicio y el resultado de los trabajadores de la organizacion.

32



V. DISCUSION

Para expresar la discusion de los resultados en la investigacion, en contraste con
los expresados en los antecedentes, estas de orden nacional e internacional, se
plantean los siguientes puntos de expresion.

Respecto a la relacion de nuestras variables investigadas de los trabajadores
de la municipalidad de Huancarama, expresados en la hipo. gen. referida a: Existe
relacion directa en el estudio de las variables en los trabajadores de la
municipalidad de Huancarama, el resultado de la estadistica descriptiva sefala el
52.5% de los encuestados indicaron un impacto medio de la calidad de servicio en
la empresa. Por otro lado, se indicé que el 32.5% el impacto es bajo y el 15.0%
impacto alto de la calidad de servicio existente en la organizacion. Por otra parte,
en la cuestién del desempefio laboral se mostr6 que, el 50.0% indicaron bajo
impacto del desempefio laboral en los trabajadores; sin embargo, el 35.0 %
sefalaron alto impacto y por ultimo el 15.0% demostraron un impacto medio.

Del analisis inferencial bivariado, en el cual se acepta la hipotesis general,
se hallé que la relacion directa entre las variables de estudio siendo el nivel de 0.542
positivo, entonces se predice que, existe correlacion positiva considerable entre
ambas con una curva de tendencia positiva y se dedujo también que la relacién es
directamente proporcional, o sea a mayor impertinencia de la calidad de servicio
mayor sera el desemperio laboral de los trabajadores; finalmente se decidié que de
acuerdo con el sig. bilateral p=0.000 se niega la hipétesis nula y afirmé que existe
una relacion directa entre la calidad de servicio y desempefio laboral de los
trabajadores en la institucion.

Por otro lado, la calidad de servicio y su relacion entre el desempefio laboral
es colaborador en la investigacién de Casierra (2018) quien determina una muestra
de la variable de estudio en relacion moderada entre, determinado por la prueba de
correlacion de Pearson entre las variables con valor de 0.766 y un sig. bilateral
p=0.000. Asi mismo, Rios, Lopez y Lépez (2015) demostraron la relacién del
comportamiento ético y la calidad laboral con el desempefio empresarial, siendo
esta relacion mediana positiva y significativa resultante de la prueba de X2 de
Pearson = 65.969 y una sig. asintdtica p=0.000 la cual refuta la hip6tesis nula y

acepta la correlacién entre las variables.
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Dentro de ese marco a la primera hipotesis alterna se indica que existe
relacion directa entre la calidad de servicio y las acciones de los trabajadores de la
investigacion en estudio, se evidenci6 en los andlisis descriptivos que, el 50.0% de
los trabajadores de la municipalidad de Huancarama, sefialaron que la dimensién
acciones se encuentra en un nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 45.0%
sefalaron un nivel de impacto alto y el 5.0% sefialaron un nivel de impacto medio
de la dimension acciones De la estadistica bivariada se sefiala que la relacion entre
la variable y la dimension acciones es directa al nivel de 0.392 positivo, por lo que
se dedujo que existe correlacion positiva media entre los elementos de estudio. La
investigacion de Lépez (2018) confirma que existe una correspondencia positiva
muy alta, entre gestion de talento humano (indicador de la dimensién acciones) y
la calidad de servicios publicos, con una correlaciéon de 0,969, aprobando la
hipétesis de investigacion al determinar un sig. bilateral p=0.000.

La segunda hipotesis alterna, existe relacion directa entre la calidad de
servicio y el comportamiento de los trabajadores de institucion en estudio,
observandose en los andlisis descriptivos que el 47.5% de los trabajadores de la
municipalidad de Huancarama, sefalaron que la dimensibn comportamiento se
encuentra en un nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 40.0% sefialaron un nivel
de impacto alto y el 12.5% sefialaron un nivel de impacto medio en la municipalidad
de Huancarama. De la estadistica bivariada se sefiala que la relaciéon entre la
variable calidad de servicio y la dimension comportamiento es directa al nivel de
0.337 positivo por lo tanto se dedujo que existe una correlacion positiva media y se
mostré que la relacion es directamente proporcional. Los resultados de la
investigacion de Manrique (2018) indicaron que existe una relacion significativa
entre la variable calidad de servicio y el comportamiento organizacional al
determinar una correlacion positiva alta mediante el estadigrafo de Spearman =
0.811 y un sig. bilateral p=0.000 que acepta la hipétesis de la investigacion.

Ademas, la tercera hipotesis alterna que plantea que existe relacion directa
entre la calidad de servicio y la organizacion de los trabajadores, se demostro
mediante la estadistica descriptiva que el 57.5% de los trabajadores de la
municipalidad de Huancarama, sefialaron que la dimension organizacion se
encuentra en un nivel de impacto bajo. Por otro lado, el 37.5% sefialaron un nivel

de impacto alto y el 5.0% sefialaron un nivel de impacto medio. De la estadistica
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bivariada se sefala que la relacion entre la variable calidad de servicio y la
dimensién organizacion es directa al nivel de 0.634 positivo, por lo tanto, se dedujo
que existe una relacion positiva media entre los elementos de estudio. Ocas (2019)
de los resultados obtenidos en su investigacion, determina que existe una relacion
entre la comunicacion interna (indicador de la dimension organizacion) y la calidad
del servicio, en el nivel 0.356, lo que sefala que la relacion es directa moderada
con un valor p=0.008 lo que acepta la hipotesis planteada.

Finalmente, la cuarta hipotesis alterna, existe relacion directa entre la calidad
de servicio y el resultado de los trabajadores de la municipalidad de Huancarama —
Apurimac, demuestra descriptivamente que el 60.0% de los trabajadores,
sefialaron que la dimension resultado se encuentra en un nivel de impacto alto. Por
otro lado, el 32.5% sefialaron un nivel de impacto medio y el 7.5% sefialaron un
nivel de impacto bajo. Mediante la estadistica bivariada se demostro que la relacion
entre la variable calidad de servicio y la dimension resultado se encontré que la
relacion es directa al nivel de 0.711 positivo, por lo que se dedujo que si existe una
relacion positiva media entre los elementos de estudio de los trabajadores de la
municipalidad de Huancarama - Apurimac. Ludefia (2019) determind una
correlacion de 0.576 entre las variables la satisfaccién laboral y el desempefio
laboral del personal, con una significancia bilateral de valor p=0.000,

considerandose una correlacion lineal positiva moderada.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero: De acuerdo con el nivel de 0,542 como resultado positivo que dio la

relacion entre las variables de estudio; mientras tanto, se pudo deducir
que existe correlacion entre las variables de estudio positivamente
considerable. Asi mismo manifestdé una tendencia positiva en la curva;
para tal efecto, se dedujo es directamente proporcional la relacion; para
tal efecto, que a mayor injerencia de la calidad de servicio mayor sera el
desempeiio laboral de los trabajadores de la municipalidad de
Huancarama, Apurimac. En consecuencia, la Decision, de acuerdo con
la hipotesis nula obtuvo como resultado el Sig. (Bilateral)=0.000<0,05 el
cual direccioné a negar dicha hipétesis, aceptando la alterna; afirmando
que, si existe relacion directa entre la calidad de servicio y el desempefio
laboral en los empleados de la municipalidad de Huancarama, Apurimac.

Segundo: De acuerdo con la hipotesis especifica uno, la variable calidad de servicio

Tercero:

y la dimension acciones de los trabajadores se encontré que tienen una
relacion directa obteniendo como resultado de 0,392 de nivel positivo;
mientras tanto, pudimos inducir que existe correlacion entre los
elementos de estudio siendo esta positiva media. También manifesté la
tendencia positiva en la curva; por consecuencia, se pudo deducir que la
relacion es directamente proporcional; es decir, que a mayor injerencia
de la calidad de servicio mayor sera el desempenio laboral del trabajador
de la municipalidad de Huancarama, Apurimac. Mientras la Decision: De
acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0.012<0,05 de la hip6tesis nula indicamos
negar la nulidad de la hipétesis, aceptando la alterna; aseverando que,
si existe relacion directa entre la calidad de servicio y las acciones de los
trabajadores de la municipalidad de Huancarama, Apurimac.

De acuerdo con la hipotesis especifica dos, se hall6 que la relacion entre
la variable y la dimension es de 0,337 directa al nivel positivo; por lo
expuesto, se indujo que existe correlacion entre los elementos de estudio
de manera positiva media. Mostré ademas una tendencia positiva dentro
de la curva; por lo tanto, se pudo concluir que la relacion es directamente
proporcional; es decir, que a mayor injerencia de la calidad de servicio

mayor sera el desempefio laboral del empleado de la municipalidad de
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Cuarto:

Quinto:

Huancarama, Apurimac. Para la Decision: De acuerdo con el resultado
de Sig. (Bilateral)=0.033<0,05 el cual direccioné a negar la hipotesis
nula, acepta la alterna y se afirmé que, si existe relacion directa entre la
variable calidad de servicio y la dimension del comportamiento de los
empleados de la Municipalidad de Huancarama, Apurimac.

De acuerdo con la hipétesis especifica tres, se hall6 que la variable
calidad de servicio y la relacion entre dimensién organizacion de los
empleados fue directa al nivel de 0,634 positivo; por consecuencia, se
puede inducir que los elementos de estudio estan correlacionados
positivamente en un nivel medio entre si. Mostré también una tendencia
positiva en la curva, por lo expuesto, se pudo deducir que la relacion es
proporcionalmente directa; lo cual conlleva, a una injerencia de mayos
calidad de servicio con el desempefio laboral del empleado de la
municipalidad de Huancarama, Apurimac. De manera que, la decision
de acuerdo con el nivel de Sig. (Bilateral)=0.000<0.05 el cual direccioné
a negar la hipoétesis nula, aceptando la alterna y afirmé que, si existe
relacion directa entre la calidad de servicio y la organizacion de los
trabajadores de la municipalidad de Huancarama, Apurimac.

De acuerdo con la hipétesis especifica cuatro, se encontré que la
variable calidad de servicio y la relacién entre la dimension resultado de
los empleados fue de 0,711 nivel positivo; mientras tanto, se pudo
deducir que existi6 media positiva correlacional entre los elementos
tratados. Muestra tendencia positiva en la curva; por lo tanto, se indica
que la relacién es directamente proporcional; por lo que a mayor
injerencia de la calidad de servicio sera mayor el desempefio laboral del
empleado de la municipalidad de Huancarama, Apurimac. Por
consecuencia, la decisibon fue de acuerdo con el Sig.
(Bilateral)=0.000<0.05 el cual direccion6 a negar la hipoétesis nula,
aceptando la alterna y afirmé que, existio relacion directa entre la calidad
de servicio y el resultado de los trabajadores de la municipalidad de

Huancarama, Apurimac.
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Vil. RECOMENDACIONES

Segun Hernandez, et al. (2014), las recomendaciones son nuevas propuestas

donde se indica lo que prosigue y lo que debe hacerse. Las recomendaciones que

se proponen a partir de concluido el trabajo de investigacibn se consignan a

continuacion: Es el resultado de un conjunto de ideas que se proyecta a realizarse

y que se sustenta en el estudio realizado por los investigadores.

Primero:

Segundo:

Tercero:

Implementar un programa de capacitacion anual, dirigido a los
trabajadores de la organizacion, con referencia especial a los
directamente relacionados con los clientes externos, considerando
temas de gestion estratégica y para el desarrollo de competencias
laborales y habilidades blandas, orientado a alcanzar la calidad de

servicios en mejora continua.

Implementar dinamicas que permitan fortalecer las relaciones entre los
colaboradores, orientado por normas de comportamiento establecidos
en un reglamento interno a implementar. Las relaciones sanas y
positivas entre los colaboradores, se percibe la satisfaccion, conexion e
identificacion con la organizacion, con una mayor disposicion hacia la

lealtad y fidelidad laboral.

Es necesario un mayor enfoque en alcanzar un equilibrio organizacional,
tomando como punto de interés, la mejora del clima organizacional, la
colaboracién entre equipo y las relaciones interpersonales. Los
elementos clave para alcanzar ello, es lograr la satisfaccion vy
cooperacion de los colaboradores, esto puede lograrse mediante la
aplicaciébn de incentivos econdémicos, ascensos 0 menciones de
reconocimientos. Asi también un liderazgo activo a cargo de los niveles
de direccion, en pro de la solucidbn de problemas, la satisfaccion,
capacitaciones y otros elementos que motiven a los trabajadores,
sumado a las condiciones ambientales de infraestructura vy

modernizacién de los ambientes donde se desarrollan las actividades.
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Cuarto:

Quinta:

Mejorar el rendimiento organizacional, partiendo de establecer y aplicar
una metodologia de Benchmarking sobre organizaciones del mismo
entorno competitivo, de tal que permita ser mas especifico en el
desarrollo del negocio y adaptdndose a los cambios del mercado. Es
necesario reforzar la cultura de cooperacion y trabajo en equipo con
colaboradores que cumplan con el perfil adecuado, estableciendo un
tactico monitoreo del desempefio de manera periédica (considerar el
periodo trimestral como unidad minima) apoyado en la automatizacion

de los procesos claves mediante las TI.

Considerar para futuras investigaciones, en las cuales intervengan las
variables calidad de servicio y desempeiio laboral, ampliar el tamafio de
la muestra, en razon que esto permite reducir el sesgo en las respuestas

durante la recopilacion y tratamiento de datos.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

TITULO: “Calidad de Servicio y Desempefio Laboral en los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama, Apurimac 2020”.

Pregunta

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Disefio Metodoldgico

PROBLEMA PRINCIPAL:
PP: ¢C6mo se relaciona la
calidad de servicio y
desempefio laboral en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

PE1: ¢ Como se relaciona la
calidad de servicio y las
acciones de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020?

PE2: ;Como se relaciona
calidad de servicio y el
comportamiento de  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020?

PE3: (Como se relaciona
calidad de servicio y la
organizacion de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020?

PE4: (Cbmo se relaciona
calidad de servicio y el
resultado de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020?

OBJETIVO GENERAL:

OG: Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y
desempefio laboral en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

OE1: Determinar como se
relaciona la calidad de
servicio y las acciones de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

OE2: Determinar como se
relaciona calidad de servicio
y el comportamiento de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

OE3: Determinar cémo se
relaciona calidad de servicio
y la organizaciéon de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

OE4: Determinar como se
relaciona calidad de servicio
y el resultado de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

HIPOTESIS GENERAL:
HG: Existe una relacion
directa entre la calidad de
servicio y  desempefio
laboral de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital
de Huancarama, Apurimac
2020.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

HE1: Se relaciona mediante
la calidad de servicio y las
acciones de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

HE2: Mantiene una relacién
muy significativa entre la
calidad de servicio y el
comportamiento que
brindan los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

HE3: Existe una relacién
entre calidad de servicioy la
organizacion de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

HE4: Mantiene una relacion
cercana entre calidad de
servicio y el resultado de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarama, Apurimac
2020.

Variable 1:
Calidad Servicio

Variable 2:
Desempefio Laboral.

D1: Consideraciones
tangibles

D2: Confianza

D3: Satisfacciéon
laboral

D4: Responsabilidad

D5: Empatia

D1: Acciones
D2: Comportamiento

D3: Organizacién

D4: Resultado

Recursos materiales
Entorno laboral
Honestidad
Seguridad

Puesto de trabajo
Organizacion
Valores

Empefio

Solidaridad
Proactivo

Puntualidad
Talento humano
Estrés laboral
Trabajo individual
Seguridad laboral
Comunicacion
Satisfaccion

Autorrealizaciéon

Tipo de Investigacion:
Correlacional

Nivel de Investigacion:
Descriptivo, transversal
Disefio de la Investigacion:
Cualitativo

Poblacién:

Municipalidad de Huancarama Apurimac.

Muestra:

Es probabilistico. Un total
trabajadores  administrativos  de
Municipalidad de Huancarama.
Técnicas de Recoleccion de Datos:

de 40

la

Recoleccion de informacién mediante un
cuestionario de preguntas y analisis,

entrevista,
observacion.

revision de antecedentes,

7. Procesamiento y Andlisis de Datos:
Tabulacién de resultados mediante tablas

o cuadros y gréficas de barras.
8. Instrumentos:
Guia de encuestas, datos fisicos y
digitales.
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ANEXO 02:

Operacionalizacién de la Variable 1 “Calidad de Servicio”

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores N° item Escala de
Operacional Medicién

Miranda, Rubio y Mera (2016), sostiene, La calidad de servicio Consideraciones Recursos materiales La escala de
La calidad de servicio corresponde a las  ge tendra una Tangibles Entorno laboral medicion:
expectativas  hacia los  usuarios, gayaluacién en base a
satisfaciendo  las  necesidades 'y g & Gimensiones, la - Nunca
requerimientos. En esta definicion | | . Casi
presenta una orientacion clara al cliente, Cual se emp ea,ra . a B asl nunca
pero sea el usuario quien decida si es E€NCUEsta cOMo tecnica Conf H idad - Aveces
buena o mala calidad no quiere decir que ~ de recoleccion de datos ontianza Ones_t' a - C_aS|
tenga razon, mucho menos expresar las  y de acuerdo a las Seguridad siempre
necesidades y deseos, lo que ocasiona dimensiones e - Siempre

Calidad un grave problema en el momento de indicadores.

de medir la calidad. Satisfaccion laboral  Puesto de trabajo
Servicio Organizacion

Responsabilidad

Empatia

Valores
Empefio

Solidaridad
Proactivo
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ANEXO 03:

Operacionalizacién de la Variable 2 “Desempefio Laboral’

Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion Dimension Indicadores Medicion
Operacional
Vargas, (2011) expone, Son El Desempefio Puntualidad La escala de
acciones o Laboral se medira Acciones Talento Humano medicién:
comportamientos indagados & fraves de un
en los empleados que son cuestionario  de ) Nun_ca
o preguntas en las - Casi
pn_nc!pales para i los que se identifica nunca
objetivos de la compafiia por  |as dimensiones. Estrés laboral - Aveces
lo que pueden  ser Comportamiento Trabajo individual - Casi
Desempefio  equilibrados en términos de Estos se miden siempre
Laboral su nivel de contribucién ala ¢on la técnica de - Siempre

organizacién. De manera
gue las personas trabajan a
fin de conseguir resultados
para satisfacer sus
insuficiencias de existencia
y desatrrollo.

averiguaciéon, la
herramienta
utilizada fue el
interrogatorio  a
través de las
preguntas.

Organizacion

Resultado

Seguridad laboral
Comunicacion

Satisfaccion
Autorrealizacion
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ANEXO 04: FORMULARIO DE LA ENCUESTA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo de la Investigacion: “Calidad de Servicio y Desempefio Laboral de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huancarama — Apurimac, 2020”
ENCUESTA

Sefior(a) con el debido respeto recurro a su digna representada para solicitarle su apoyo de brindarme con una
encuesta que tiene por finalidad de recolectar una informacion sobre “Calidad de servicio y desempefio laboral
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarama- Apurimac, 2020”; responda Ud. Las
interrogantes tomando el tiempo necesario. Muchas gracias.

INSTRUCCIONES: Marque con una X y con veracidad la alternativa que Ud. Considere pertinente de acuerdo

a los items presentados.
ESCALA DE LIKERT

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Escala de valoracién
ITEMS
1 ‘ 2 ’ 3 ‘ 4 ’ 5
CALIDAD DE SERVICIO
Elementos Tangibles
1. Considera usted, que los recursos y/o materiales solicitados,
llegan oportunamente a las oficinas de su trabajo. 1 2 3 4 5
2. Cree usted, que su ambiente de trabajo presenta adecuadas
condiciones de iluminacién y climatizacién. 1 2 3 4 5
3. Las oficinas de su institucion cuentan con equipos modernos y
atractivos. 1 2 3 4 5
4. Esta Ud. De acuerdo y contento de formar parte de la 1 2 3 4 5
organizacion en la que labora y por el trabajo que ofrece.
Confianza
5. Considera usted, que la honestidad es importante en la Institucion
edil donde trabajas. 1 2 3 4 5
6. Con qué frecuencia Ud. Se siente seguro de si mismo por
solucionar un problema de interés. 1 2 3 4 5
7. Suelo contar con el apoyo de mis comparferos de trabajo, en la
conclusién del servicio y en el tiempo prometido. 1 2 3 4 5
8. Con qué frecuencia practica Ud. la honestidad frente a sus 1 2 3 4 5
compafieros de trabajo y usuarios dentro de su ambiente laboral.
Satisfaccion laboral
9. Considera Ud. Que el trabajar en equipo es una accion de
demostrar el interés de solucionar muchos problemas. 1 2 3 4 5
10. Cree Ud. Si de aqui a unos afios vuelva a laborar en la misma
institucién y que cambié prometeria a la sociedad. 1 2 3 4 5
11. Cree Ud. Que la organizacién es buena en su instituciéon para
prestar el servicio puntualmente en diversos eventos. 1 2 3 4 5
12. Con qué frecuencia suele Ud. trabajar en equipo con sus
compafieros de su institucion. 1 2 3 4 5

48



Responsabilidad

13.

Practica Ud. Los diversos valores morales ante los usuarios que
le visitan a su oficina de trabajo.

14.

Cree que el comportamiento de Ud. Y de sus comparieros de
trabajo inspiren confianza en los usuarios.

15.

Cree Ud. que sus compafieros de trabajo practican los valores
morales en su entorno laboral.

16.

Con qué certeza estd Ud. Comprometido en los logros de
desarrollo de su institucion.

Empatia

17

Cree que la demasiada carga laboral afecta el estado de &nimo de
Ud. Y la de sus compafieros dentro del ambiente laboral.

18

Con qué frecuencia practica Ud. La solidaridad con sus
compafieros de trabajo y con los usuarios que los visitan.

19.

Participa Ud. En las diversas actividades culturales, deportivas,
entre otros que organiza la institucién donde laboras.

20.

Con qué frecuencia practica Ud. la solidaridad con sus
compafieros de trabajo y usuarios dentro del ambiente laboral.

DESEMPENO LABORAL

Acciones

21.

Practica Ud. La neutralidad con sus comparieros de trabajo y con
los usuarios en su centro de labor.

22.

Considera Ud. Importante la calidad humana dentro de la
institucién donde labora.

23.

Con qué frecuencia se siente Ud. Motivado y con ganas de
realizar un trabajo digno y competitivo.

24.

Con qué frecuencia practica Ud. Este valor tan importante “la
puntualidad” en su centro de trabajo.

Comportamiento

25.

Reconoce Ud. Si tuvo problemas en el trabajo por no satisfacer
las diversas demandas y necesidades de los usuarios.

26.

En la actualidad por la pandemia del COVID-19, con qué
frecuencia recibe Ud. Charlas de estrés laboral.

27.

Con qué frecuencia determina Ud. La existencia de un excelente
clima laboral entre todos los trabajadores de su institucién.

28.

Con qué certeza Califica Ud. su buen desempefio laboral en las
tareas que realiza individualmente.

Organizacion

29.

Considera Ud. Que la comunicacion entre compafieros de
trabajo y usuarios es fluida dentro de su institucion.

30.

Con qué frecuencia Ud. Promueve el clima organizacional
favorable en su centro de trabajo.

31.

Su trabajo le permite a Ud. Tener el tiempo disponible para estar
con su familia y/o amistades en horas laborales.
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32. Con qué certeza determina Ud. La existencia de una buena y 3

mejor comunicacion con sus compafieros de trabajo.

Resultado

33. Con qué frecuencia se siente Ud. Satisfecho por los resultados

obtenidos positivamente durante su trabajo. 3
34. Su puesto de trabajo le brinda a Ud. Una oportunidad para seguir

formandose personal y profesionalmente. 3
35. Con qué frecuencia Ud. Confia en las actitudes de sus

comparieros de trabajo. 3
36. Se siente Ud. Capacitado(a) y realizado(a) en su puesto de 3

trabajo.

Desempefio

37. Cree Ud. Que las labores encomendadas que realizan sus 3

compafieros de trabajo son muy eficientes.
38. Tiene Ud. comparfieros de trabajo con aptitudes eficientes o

innovadoras. 3
39. Tiene Ud. Compaiieros de trabajo con habilidades especiales en

algun puesto de trabajo. 3
40. Se considera Ud. competente en las labores que realiza dentro

de su centro de trabajo. 3

Gracias por completar el cuestionario
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ANEXO 05:
Escala de Likert

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
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ANEXO 06: AUTORIZACION DE EJECUCION DE TESIS EN LA MUNICIPALIDAD

ITALDE]
ANDAHUAYLAS - APURIMAC
Sihio de la CZ/N('(MM(U?;/IM/M e la (Hated ™ de Transformacin

“aANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Huancarama 15 de enero 2021

SENORES: UNIVERSIDAD “CESAR VALLEJO" - LIMA
ASUNTO : AUTORIZACION DE EJECUCION DE TESIS

Que habiendo revisado el proyecto de tesis titulado :"CALIDAD DE
SERVICIO Y DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUANCARAMA, PROVINCIA DE
ANDAHUAYLAS DEPARTAMENTO APURIMAC" Desarrollado por las aulores :
Br.Rudimar Ayala Castillo y Br.Jonalan Silvera Guizado, Ia organizacion y/o
Institucion Edil a mi cargo autoriza la ejecucion de la investigacion (TESIS).Asi
mismo estamos de acuerdo para brindarle informacion necesaria, la realizacion de
las encuestas y otros informaciones requeridas duranle la ejecucion de Tesis.

Atenlamente,

Pasaje: Ezequic] Palomino N* 108 Huancarama - Andahuaylas - Apunmac ¥ Mdhuancaramaiuymail com
Telefono: UTT67714, 987426873 Bl Municipalidad de Huancarama
@ www.munihuancarama.gob. pe M N
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ANEXO 07: FOTOGRAFIAS DE LA ENCUESTA AL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD

=5
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Realizamos el censo respetando las medidas de bioseguridad con el uso de

mascarilla y el respectivo distanciamiento social.
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Encuestando a los trabajadores administrativos de la municipalidad de

Huancarama.
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La encuesta se realizé a 40 trabajadores de la municipalidad respetando las

medidas de bioseguridad con el uso de mascarilla y el distanciamiento social.
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