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Resumen

El objetivo del estudio es “determinar la relacion que pueda existir entre
desempeiio laboral y calidad de servicio del personal de la Municipalidad Distrital de
Tamburco-Regidn Apurimac, 2021”. En base a sus caracteristicas es de enfoque
cuantitativo, alcance correlacional-descriptivo y disefio no experimental-transversal,
conté con una muestra de 30 sujetos, aplicando la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento para el acopio de datos, con 20 interrogantes para
desempefio laboral y 22 preguntas para calidad de servicio, donde estos estuvieron
validados por juicio de expertos y estimados por alfa de Cronbach brindando una
confiabilidad de 0.928 cercano a la unidad (1) para ambos fenébmenos, de donde cada
cuestionario fueron aplicados por intermedio de formularios Google drive; una vez
logrado los resultados se llegaron analizar e interpretar por la estadistica descriptiva e
inferencial, utilizando para la validacion de hipotesis la prueba de Rho de Spearman.
Concluyendo que si existe asociacion positiva consistente y significativa del desempefio
laboral con la calidad de servicio del trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-
Region Apurimac, 2021.

Palabras clave: Desempefio laboral y calidad de servicio.
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Abstract

The objective of the study is "to determine the relationship that may exist between
job performance and quality of service of the staff of the District Municipality of Tamburco-
Apurimac Region, 2021". Based on its characteristics, it has a quantitative approach,
correlational-descriptive scope and non-experimental-transversal design, it had a sample
of 30 subjects, applying the survey as a technique and the questionnaire as an instrument
for data collection, with 20 questions for performance. labor and 22 questions for quality
of service, where these were validated by expert judgment and estimated by Cronbach's
alpha, providing a reliability of 0.928 close to unity (1) for both phenomena, from which
each questionnaire was applied through Google forms drive; Once the results were
achieved, they were analyzed and interpreted by descriptive and inferential statistics,
using Spearman's Rho test for hypothesis validation. Concluding that there is a consistent
and significant positive association of job performance with the quality of service of the

worker of the district municipality of Tamburco-Apurimac Region, 2021.

Keywords: Work performance and quality of service.



|. INTRODUCCION

Esta investigacion esta enmarcada en la gestion de politicas publicas, donde
labora el personal en una organizacion publica donde trabajan en equipo, por un solo
objetivo de lograr alcanzar su misiéon. También busca conocer la situacion actual del
personal, la parte emocional, la funcion y el servicio de calidad, con el Gnico propésito de
poder tomar estrategias y medidas més idéneas donde el personal se sientan satisfechos
y motivados y se refleje el desempefio laboral y la productividad de calidad. Donde
permitira tener personal capas eficientes productivo, motivado y de calidad que y de

calidad que favoreceréa a la municipalidad distrital de Tamburco.

A nivel mundial Paredes y Floril, (2021), sostienen de manera precisa en su, que
el desempefio laboral esta asociado de manera directas con el clima organizacional,
debiendo las empresas agregar procesos manuales y automatizados basados en la
tecnologia tendientes a facilitar el cumplimiento de las actividades de los trabajadores y
alcanzar los objetivos corporativos (p. 84). Es asi que en nuestro pais la gestion politica
publicas se encuentran con algunas falencias que existen en diferentes instituciones y/o
organizaciones donde no han logrado ser eficaces al 100% donde deberia promover la
calidad del servicio por intermedio de un manejo laboral adecuado en una institucion
publica el ejercicio laboral del colaborador municipal y que brinde calidad en el servicio

dirigido al usuario.

Por cuanto el desempefio laboral “es la capacidad de produccion, aquellos
trabajos y comportamientos del personal que tienen por alcanzar el objetivo, metas de
una institucién”, es un factor que refleja las dificultades del personal donde aumentara o
disminuira su productividad, por lo mismo el desempefio laboral es muy importante hoy
en nuestros dias para una organizacion ya sea privada y publica. Definicién operacional:
Desempefio laboral se ha contemplado a lo largo de la historia y sigue siendo un tema
de gran interés en la actualidad; es quizas el mantra que se repite con mas frecuencia
entre gerentes, ejecutivos y personal administrativo de las organizaciones
contemporaneos, (Reeves y Bednar, 1994, p.4 ) al mismo que siempre sera importante
el desempefio ahora y siempre para lograr objetivos y metas ya sean por lucro y servicio

a la poblacion.



Que en la municipalidad distrital de Tamburco se ha observado que presentan
diversas dificultades que se tiene en los proceso de la productividad laboral y en la
calidad del servicio que proporcionan, donde carece de una atencion adecuada y
oportuna de la misma forma el personal donde en su mayoria no estan capacitados,
actualizados y no reconocen que ellos forman parte de la problematica y se resisten al
cambio, para una adecuada prestacion de servicios de calidad y que puedan
desempaiiar eficientemente y mejorar la productividad y el nivel de conocimientos

técnicos en favor de la poblacion del distrito de Tamburco.

Consiguientemente el desempefio laboral “es la capacidad de produccion,
aqguellos trabajos y comportamientos del personal de una organizacion, es un factor que
refleja las dificultades del personal donde aumentara o disminuira su productividad”, por
lo mismo el desempefio laboral es muy importante hoy en nuestros dias para una
organizacion ya sea privada y publica. Definicion operacional: “Desempefio laboral” se
ha contemplado a lo largo de la historia y sigue siendo un tema de gran interés en la
actualidad; es quizas el mantra que se repite con mas frecuencia entre gerentes,
ejecutivos y personal administrativo de las organizaciones contemporaneos (Reeves y
Bednar, 1994)

Ha consecuencias de las probleméticas de la organizacion publica y privada, en
especial la municipalidad distrital de tamburco donde los trabajadores no brindan un
servicio de calidad eficientemente, no cumplen las directivas, guias instructivos para dar
un servicio de calidad y deben evitar insatisfacciones de la poblacion, que la problemética
de la municipalidad debe ser claramente entendido por los trabajadores desde diferentes

areas.

De los sefialado lineas precedente se plantea el problema de la investigacion
general: ¢De qué manera se relaciona el desempefio laboral con la calidad de servicio

en el trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-Region Apurimac, 20217.

Partiendo de la justificacion practica la misma con lleva la relacién del desempefio
del personal con el grado del servicio de calidad que proporciona el ente municipal
estudiado, donde se utiliza para ver el impacto ante la poblacion, como para cualquier

institucién, obtendran resultados valiosos y optimos del desempefio por lo tanto, sera
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en favor de la poblacién, de tal forma aseguran el cumplimiento de objetivos y metas es
una funcion necesaria observar y medir el desempefio laboral de cada uno de las areas
, gerencias, sub gerencias involucrado el alcalde y regidores la municipalidad distrital de
Tamburco. La justificacion social ante todo el proyecto de investigacion ha sido disefiado
teniendo en cuenta que las dificultades que vienen presentando las municipalidades
donde tiene relacion con sus variables que necesitan ser explicadas, ya identificadas y a
la vez demostradas, las autoridades de turno tomaran acciones frente a los problemas y
el personal en su totalidad son los que conducen y llevan adelante la municipalidad. De
otro lado la justificacion metodoldgica se aplicO desde otras experiencias donde se
aplicaron en otras organizaciones e instituciones publicas y privadas, donde la
metodologia serd tomada de modelo para otros estudios de naturaleza cuantitativa y tipo
basica, con métodos de evaluacién deductivos, que permitirAn enriquecer los

conocimientos de los fenébmenos objeto de investigacion.

La investigacion presenta de objetivo general siguiente: “Determinar la relacion
existente del desempefio laboral con calidad de servicio del personal de la municipalidad
distrital de Tamburco-Regién Apurimac, 2021”, ademas de los siguientes objetivos
especificos: 1. “Determinar de qué manera esta relacionado el desempefio laboral y la
fiabilidad de la calidad de servicio del personal”, 2. “Determinar de qué manera esta
relacionado el desempefio laboral con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio
del personal”, 3. “Determinar de qué manera esta relacionado el desempefio laboral con
la seguridad de la calidad de servicio del personal”, 4. “Determinar de qué manera esta
relacionado el desempefio laboral con la empatia de la calidad de servicio del personal”,
y 5. “Determinar de qué manera esta relacionado el desempefio laboral con los

elementos tangibles de la calidad de servicio del personal”.

Asi mismo, se formula la hipétesis de investigacion general: “El desempefio
laboral esta relacionado significativamente con la calidad de servicio del personal de la
municipalidad distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021, asi como las hipotesis
especificas: 1. “Existe relacion significativa del desempefio laboral con la fiabilidad de la
calidad de servicio del personal”, 2. “Existe relacion significativa del desempefio laboral

con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del personal”, 3. “Existe relacién



significativa del desempefio laboral con la seguridad de la calidad de servicio del
personal’, 4. “Existe relacion significativa del desempefio laboral con la empatia de la
calidad de servicio del personal” y 5. “Existe relacion significativa del desempefio laboral

con los elementos tangibles de la calidad de servicio del personal’.



ll. MARCO TEORICO

Partiendo de antecedentes internacionales: Romero y Urdaneta, (2009),
establecio de objetivo general; “determinar la asociacion entre el desempefio laboral y la
calidad del servicio del personal administrativo en las universidades privadas del
municipio Maracaibo del Estado-Zulia”; investigacion con enfoque cuantitativo, el disefio
no experimental transeccional-correlacional, tipo aplicada; alcanzando la conclusién que
entre ambas variables existe asociacion positiva y que el trabajo en equipo es sustancial,
donde poseen autonomia a la hora de tomar decisiones con la finalidad de mejorar el

cumplimiento de sus funciones.

Paredes y Quiroz, (2021). En su investigacion tuvieron de objetivo general:
“‘determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de las principales cadenas ecuatorianas de supermercados”; estudio de
enfoque cuantitativo, el disefio no experimental-transversal-correlacional, tipo aplicada,
contando 379 colaboradores de muestra; llegando a la conclusion; que las primordiales
cadenas de supermercados del ecuador se encuentran expectantes a cerca de la
significancia de innovar y desarrollar entornos pertinentes para brindar eficientes
condiciones con la finalidad de proporcionar un clima y atmosfera institucional

satisfactorio para alcanzar un maximo crecimiento.

Agunaga ( 2021).En su investigacién tuvo como objetivo general: “determinar el
desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario, en la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz”. Estudio desarrollado bajo el enfoque
cuantitativo, nivel correlacional, de disefio no experimental transversal descriptiva,;
contando 100 trabajadores como unidades muéstrales. Donde concluy6; “que existe una
relacién positiva y significativa entre el desempefio laboral y la optimizacion del servicio

al usuario”.

Garcia Lizano y Astudillo (2019), En el estudio basado en el objetivo general,
“‘determinar como incide el desempefio laboral en la calidad de servicio de una
municipalidad distrital de corrales Tumbes, 2019”. Estudio descriptivo, enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, disefio no experimental; el mismo conto

con 65 trabajadores administrativos y 384 usuarios como muestra. Concluyendo, “que
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existe una asociacion positiva y significativa del desempefio laboral con la calidad de

servicio”.

Navarro y Rios (2020). La investigacion tuvo de objetivo, “calificar la relacion del
desempeiio laboral y calidad del servicio de la empresa Sodoma Pucallpa, 2019”.
Investigacion con enfoque cuantitativo; tipo basica, disefio transaccionales
correlacionales-causales; bajo una muestra de 75 trabajadores y 75 clientes.
Concluyendo, “que existe una correlacion muy baja positiva del desemperio laboral con
la calidad de servicio en la institucion objeto de estudio”, de donde la eficiencia, el
crecimiento de los empleados, la ejecucién de las actividades en equipo y la manera de
interactuar entre ellos al interior de la organizacidén no favorece en la asociacion que debe

existir de manera significante entre la calidad del servicio institucional.

Anaya Guillén (2018), en su investigacion donde el objetivo fue, “determinar el
nivel de asociacién que existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio que
prestan en la Municipalidad de Lurin-2016”. Estudio con enfoque cuantitativo; de tipo
basico y nivel correlacional, el disefio no experimental; La muestra con 110 personas a
los que se aplicéd el cuestionario basado en SEVPERF. Concluyendo, que existe un nivel
de asociacion moderado, p= 0.000576 (p< 0,5) entre ambas variables y la percepcion
valorativa de los encuestados donde la municipalidad esta en un nivel medio., ademas

gue se debe tomar acciones para mejorar las dos variables.

Zarate (2019), investigacion bajo el objetivo, “determinar la relacion que existe
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad distrital de Ancho
Hualle, Chincheros-Apurimac, 2019”. Estudio desarrollado de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, bajo el disefio no experimental-transversal, el nivel descriptivo-
correlacional; con una muestra de 73 sujetos. Concluyendo, “que existe una asociacion
positiva moderada y significativa de 0,000(bilateral)” que es inferior al nivel esperado de
(p<0.05) y rechazando la hipoétesis nula (HO) admitiendo la alternancia (Ha), ademas el

grado de confianza es 99% entre ambas variables en la entidad municipalidad estudiada.

Vargas (2018), en la investigacion de grado cuyo objetivo, “conocer la relacion
entre las variables desempefio laboral y calidad de servicio del personal administrativo

en la UGEL-Andahuaylas”. Estudio de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
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correlacional, con disefio no experimental-transversal; conteniendo 258 empleados como
muestra; arribando a la conclusion, “que existe una correlacién positiva donde la
significancia bilateral (0.000) que es menor al esperado (p<0.05), llegando a afirmar que
existe relacion positiva moderada alta entre ambas variables en los trabajadores

administrativos de la UGEL Andahuaylas.

Inca (2015), planteo en su investigacion el objetivo; “determinar la relacion entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pachucha”. El estudio fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental-
transversal, nivel descriptivo correlacional; contando con una poblacion de 2919 que se
encuentran entre 25 — 44 afos de edad, de donde la muestra es de 339 usuarias.
Concluyendo, “que existe una relacion positiva y significativa entre las variables calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la entidad municipal”.

A continuacién, presentan algunas teorias sobre los temas a desarrollar, asi
tenemos que el concepto de desemperio laboral se define como dedicacion, capacidad
individual y/o colectiva es medible mediante positivo 0 negativo. Segun latorre navarro
(2012), es la clave para la atencion a las necesidades del contexto, la misma por muchas
razones pueden llevar a resultados satisfactorios o al declive de una organizacion;
generalmente el poder laboral se desarrolla por intermedio de sistemas de gestion del
potencial humano. Por cuanto de acuerdo a Toro (2008), “el desempefio laboral se
entiende como las acciones que un ser individuo realiza con las ansias de obtener los

resultados esperados ya sea de uno mismo o de la empresa”.

Desempefio Laboral son aquellos trabajos y/o comportamientos del personal
donde tienen que ser selectas para alcanzar metas y objetivos para la institucion donde
podria medirse a cada personal por lo cual su grado de contribucion logrado por el

colaborador en el logro de los fines y objetivos institucionales.

Por cuanto el desempefio laboral es la capacidad, caracteres que interactian con
el ambiente del trabajo y la produccién que afectan a las instituciones y/o organizaciones
es el factor que refleja las dificultades del personal donde aumentara o disminuira su
productividad. Es asi que el desempefio laboral hoy en nuestros dias es de mucha

significancia para una institucién y/o organizacion donde funcione bajo la premisa que
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generen beneficios. También se ve con frecuencia que no cumplen con las normas
establecidas porque no estan actualizados y muchas veces se niegan a un cabio el
personal que esta nombrado, lo que conlleva a no alcanzar con las mestas, objetivos
propuestas por la empresa. Donde se observa la ineficiencia en atencion a las areas

usuarias.

El desemperio, involucra los hechos y las actitudes realizadas por las personas
que estan en el ejercicio de sus labores con la intencién de llegar a los objetivos
empresariales delegados ; donde tiene dos factores: asi como los motivacionales y
operativos; donde el primero se debe al aspecto motivacional como el salario, con lo que
se desenvuelve internamente de la empresa, el factor se basa en la operatividad y el
desarrollo profesional, el grado que sienten por el puesto de trabajo y conocimientos de
roles que desempefia. (Mascaré Sacristan & Carmen, 1983)

Medina (2017), sostiene que todo trabajador administrativo es importante en una
organizacion donde tiene que realizarse capacitaciones permanentes en favor del
personal para mejorar capacidades laborales donde se puede mejorar una atencion
adecuada para llegar con efectividad a cada objetivo. Productividad laboral, es “la
cuantificacion de servicios y bienes producidos en un tiempo determinado” a su vez la
capacidad de respuesta con eficacia para desarrollar su actividad de trabajo utilizadas

para producirlos.

(Manjarrez Fuentes et al., 2020), manifestaron que para que una empresa pueda
llegar a sobrevivir en un mercado competitivo debe continuamente mejorar sus procesos
operativos y la actuacion con miras a sus clientes, toda vez que los colaboradores se
encuentran responsables de los procesos internos y de los propios clientes de la
organizacion. De otro lado la capacitacion laboral tiene infinitas definiciones las cuales
son mencionadas como metodologias para aprender a desempefarse habilidades y
conocimientos requeridos que se pueden desarrollar en ambientes dentro del trabajo y

fuera de las instalaciones.

Cejas (2012), que la capacitacion cada vez es mas importante para los
escenarios de trabajo que ha permitido crear discusiones en todo nivel y apunta su

mirada a una comprension laboral; el propdsito de este trabajo es buscar factores de
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éxito para analizarlos y disefiar capacitaciones en escenarios de turbulencia; los
trabajadores e instituciones dedicados a la induccion y retroalimentacion del trabajador

en el mundo laboral.

Armijo (2011), sefiala que la eficacia es “el nivel productivo de aquellos objetivos
planteadas y de qué manera la organizaciébn como sistema o una unidad concreta donde
viene cumpliendo con sus metas” (p. 63). En cuanto al personal se evalUa a través del
plan operativo anual donde ya estan programadas de acuerdo a la directiva que tiene
cada meta de la institucion, ya sé mensuales; bimestrales; trimestrales o periodos donde
tiene que cumplirse con el logro de las metas. La efectividad es la capacidad del personal
y/o trabajador que conlleva al cumplimiento de metas en los plazos establecidos; lo cual
lleva a la disciplina; responsabilidad y puntualidad en el cumplimiento de las labores
asignadas y planificadas antes.

Diosveni y Viamontes (2010), eficiencia laboral “es una actividad de una tarea
donde tiene que lograrse a menor esfuerzo y tiempo”. En un trabajo, la eficiencia se
refiere a la mano de obra que aporta y /o el personal.

Es asi que en referencia a la dimension economia en el desempefio laboral, Armijo
(2011), llega a sefialar como “la capacidad que tiene toda organizacion en poder
desarrollar y manejar los bienes financieros adecuados para alcanzar sus metas” (p. 68).
La Economia es la capacidad de autofinanciamiento; cuando la organizacion genera
ingresos propios, se refiere al monto del costo en que incurre la organizacién indica y/o
institucién tiene facultades legales para brindar servicios al menor costo posible; para
ahorrar tanto como sea posible.

Armijo (2011), indica que tiene dimension de calidad del desempefio laboral es
muy especifica, refiriéndose “a la capacidad de una empresa a responder oportunamente
las necesidades de los usuarios” (p.69) ademas existen una serie de actividades que
satisfacen los requerimientos de los clientes, donde estas acciones son compromisos
gue brinda la municipalidad. El trabajo externo es la atencién y cumplimiento de

compromisos que brindan el personal a la poblacion del distrito.



El desempefio laboral es un punto muy importante desde siempre, para cualquier
institucién , privada o publica, donde tiene que cumplirse las metas, segun Pedraza et.
al, (2010), afirmaron que la “competitividad de los trabajadores generalmente fue
estimado y sostenido como la pieza fundamental y significativa de la organizacion para
con miras a cumplir cada objetivo y desarrollar con responsabilidad y lograr el éxito de
la entidad” (p. 495). De este modo es importante para las instituciones publicas y privadas
donde siempre estan direccionadas a llegar de manera satisfactoria a los objetivos en
concordancia al programa anual, toda vez que desempefio consiste en que todos los
jefes o0 RRHH deben de medir los niveles del desempefio del trabajador, el logro de
resultados satisfactorios, pero que sean de calidad ya sean bienes y/o servicios que

satisfacen a los usuarios y poblacién en general.

Las instituciones financieras, ya sean publicos y/o privados, son todas aquellas
instituciones que estan activas, donde tienen por objetivo producir bienes y servicios
donde tienen que satisfacer a los usuarios y a toda la poblacion, también estan
conformados por el personal donde estan organizados de acuerdo al puesto de trabajo
y desde ahi haran cumplir las metas, oportunamente las diferentes actividades, que se
tienen que lograr las metas, los indicadores seran los signos de desempefio.

Desempefio de tareas y responsabilidades son funciones que son asignadas a los
trabajadores, donde es una ansiedad continua que viene desde nuestros antepasados.
Desempeiio laboral, bajo la predominancia de los nuevos planteamientos de
funcionamiento de la organizacion, la satisfaccion de los usuarios, de esta forma puesto
gue, se realizaron cambios de manera de ver la interaccion de la institucion y
organizacion del mismo modo, a nivel de las interrelaciones de estado y poblaciones, los
estudios se profundizan para mejorar los cambios y el funcionamiento de las instituciones

del estado.

Que en los ultimos afios, se ha visto que la productividad del empleado es
fundamental y trascendente en las instituciones privadas y estatales porque buscan
alcanzar y obtener metas, que existen formas y planteamientos del manejo de mercado

para llegar a satisfacer a los clientes, donde existen cambios corporativos y en los
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clientes, que el nivel de las relaciones que existen entre el estado y ciudadano que se
viene cambios en el desempeiio laboral en las instituciones u organizaciones sean
estas estatales o privadas, para lo cual vienen adaptandose a diferentes estrategias de
acuerdo a metas, objetivos de la institucion, poniendo énfasis en el logro de resultados

previamente planificadas.

La agenda 2030 (Manjarrez Fuentes et al., 2020), sobre “el desarrollo sostenible,
gue tienen una innovacion de cambio hacia la sostenibilidad econémica, ambiental y
social de las naciones unidas esta guia nos habla del trabajo internacional con
oportunidades para Latinoamérica y el caribe, también hablan del crecimiento econdémico
y un trabajo digno para toda la poblacién, se podria decir que representa también

multilateral entre gobiernos y actores para lograr una sociedad mas justa.

En nuestro Pera en estos ultimos afios que, en un momento de vulnerabilidad, la
administracion publica; Servir, es un sistema de propuestas de unidon de estrategias,
criterios que todos los componentes indicados, también son mecanismos de seleccion e
integracién a servidores civiles y con actividades complementarias. Que tiene por
finalidad seleccionar a los trabajadores iddéneos para el espacio, competitividad y
transparencia en la direccién de la funcién publica. Para los casos de servidores de

confianza, no se llevan a cabo la seleccion o concursos publicos.

Que hoy en dia en estos tiempos ha cambiado bastante, donde el empleado
estara estimado y evaluado segun su empefio, contexto en el que los trabajadores
antiguos se resisten al cambio, porque se venia evaluando, solo el cumplimiento de
jornadas labores. Hoy en dia se mide con el cumplimiento de metas y Plan Operativo
Anual. El rechazo de los trabajadores es la no participacion en la programacion del POA
de la municipalidad distrital de Tamburco, también no estan capacitados, actualizados
en la materia para poder desempefiar sus labores. Evaluacion del desempefio laboral en
municipios a nivel de latinoamericano. Comunicacién econémica para Latinoaméricay el

caribe (CEPAL) existen diversas experiencias en los paises de América del Sur.

Entorno teodricos sobre calidad de servicio, “es satisfacer las necesidades o
requerimientos ya sean de servicios y/o bienes, la misma se llega a alcanzar por medio

de un modelo de adquisicion, trabajo y apreciacion de los servicios entregados. Donde
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la satisfaccion experimentada por el consumidor debido a las operaciones basadas en el
mantenimiento de distintos pasos como: la capacitacion laboral tiene infinitas definiciones
las cuales son mencionadas como metodologias para aprender a desempefarse
habilidades y conocimientos requeridos que se pueden desarrollar en ambientes dentro

del trabajo y fuera de las instalaciones.

Martinez (2012), afirma que hoy en dia es notoria la capacitacion en tecnologias
llegaron a cambiar el mundo en cuanto a la labor remoto. Dénde se debe realizar una
comprensién laboral; con el propdsito de buscar y presentar componentes para la
capacitacion en estos tiempos tan dificiles y/o complejos que presentan las instituciones,
empresarios, estados, trabajadores donde se dedican a la capacitacion para la formacion

del personal.

Por su parte Parasuraman et al. (1991) afirma que la calidad de servicio “es la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes”, quienes, en su libro de
1993, en versién espafiol, desarrollaron metodologia para que se pueda medir calidad
de servicio- SERVQUAL, establecido bajo enfoque de valoracion del cliente servicio
esperado y servicio recibido sobre “calidad de servicio”, manifestando 5 dimensiones a
saber: La empatia, la capacidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad, y los

componentes tangibles, donde cada uno tiene su propia caracteristica.
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CLIENTE

Comunicacio Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales
_____ § Servicio esperado I 1'
: r y
Deficiencia 3
[ ]
" Servicio percibido I <
. 1
ORGANIZACION Prestacién de Comunicacion
! servicio (€=~~~ > externaa
i clientes
' o ‘f Deficiencia 4
' Deficiencia3
Deficiencia 1"

Especificaciones de la
calidad del servicio

&
Deficiencia 2 &
¥

* = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 1: Tipologia Modelo SERVQUAL.

Segun (CEUPE, 2020) Calidad de servicio es toda administracién y actividad que
realizan los usuarios de una organizacion realizan y estan en contacto con los usuarios
y de otro modo generan un grado de complacencia que los usuarios perciban respecto
al recibimiento de la calidad del servicio. Por lo tanto, se tiene en cuenta la aceptaciéon y
satisfaccion del cliente.
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Servicio

Confiabilidad

Respuesta Seguridad

Figura 2:

Dimension de la calidad del servicio, segun (Parasuraman et al., 1991).

Por consiguiente, las dimensiones de la calidad del servicio son: La fiabilidad es
un compromiso de cumplimiento de las diferentes actividades con mucha
responsabilidad en la entrega de los productos, servicio y/o bienes para la poblacion
oportuna y satisfactoria de las actividades que depende mucho del desempefio del
personal de la municipalidad.

La fiabilidad se expresa en el respeto a la puntualidad, y dentro de los tiempos
establecidos, de entrega de un servicio y bien, se refiere al cumplimiento oportuna y
satisfactoriamente, de actividades que produzcan para el usuario, que dependeran del

desempeifio del trabajador involucrado, donde (Salazar y Cabrera, 2016)

La capacidad de respuesta “es la disponibilidad y respuesta inmediata del
trabajador, capacitado para atender todas las inquietudes”, asi como: reclamos,
petitorias sobre los servicios entregados, de tal manera que satisface oportunamente las
necesidades, con dar soluciones precisar de acuerdo a las exigencias de los usuarios,

segun (Salazar y Cabrera 2016, p.3)

Respecto a los elementos Tangibles “son los presencias fisicas que cliente
distingue de la organizacion” (Salazar y Cabrera2016, p.3 ). Se entiende a las

condiciones de las oficinas, equipos disponibles, infraestructura, la presentacion del

14



colaborar en el desarrollo de los servicios, calidad con la que se prestard el servicio,
calidad del escenario e infraestructuras fisicas, asi como: equipamiento, conservacion y

cambio de aparatos, son aspectos que percibe el cliente.

La seguridad “es la capacidad del servicio proporcionado, educacion de parte los
colaboradores y su practica tendientes a irradiar seguridad en el cliente” segun (Salazar
y Cabrera 2016, p.3). Son medidas que tienen que estar organizadas y de control donde
tiene que garantizar la custodia de recursos y materiales para prevenir ante cualquier
amenaza, dafios que puedan provocar ya sean fisico, psicolégico que son controlados el

bienestar del personal.

Empatia “Es un factor muy importante mas alld de cortesia, que consiste en
satisfacer sus expectativas que el compromiso debe ser entender y encontrar una

respuesta lo mas adecuada” segun (Salazar y Cabrera 2016, p. 3)
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Estudio cuantitativo, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) se ha
realizado el acopio de la informacion para el analisis y comprobar la respectiva
hipotesis de manera numérica, por medio del andlisis estadistico y probar con
exactitud el comportamiento de la poblacion investigada.

Tipo: Estudio se encarga de describir el objetivo de estudio para que desde los
nuevos resultados se produzca nuevos conocimientos.

Alcance: EIl presente trabajo tiene es correlacional-descriptivo; de donde es
descriptivo toda vez que se llegd a especificar la descripcion de las
caracteristicas de las dos variables, las mismas que fueron sumidos a los
respectivos analisis de correlacion, las mismas que permitieron alcanzar el
propasito de la investigacion y establecer el grado de asociacion existente en los
fendmenos estudiados.

El disefio: corresponde al no experimental, en donde los fendbmenos no tuvieron
manipulacion alguna, observandolos tal como se presentaron en su contexto
natural y luego analizarlos; ademas presenta un corte transversal porque la

informacion se tomé en un tiempo Unico. (Sampieri y Mendoza, 2018)

W1
M/ :

V2

Figura 3: Esquema

Siendo:

M: La muestra.

V1: El desempefio laboral.
V2: La calidad de servicio.

r: La relacion de los fendmenos.
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: El desempefio laboral
Pedraza et al. (2010) afirma que el desempefio laboral “es el grado de resultados
laborales que alcanza un empleado después de efectuar un cierto nivel de

esfuerzo” (p. 496).

Definicién operacional de desempefio laboral
Cabe mencionar que se aplico el cuestionario con medicion escalar tipo Likert,
la cual cuenta con cuatro dimensiones: eficacia, eficiencia, economia y calidad

de desemperfio, que tienen 11 indicadores, asi mismo, tiene 20 items.

Variable 2: La calidad de servicio

Definicion conceptual
Segun (CEUPE, 2020), “es toda administracion y accion realizada por los
usuarios de una organizacion, tendiente a la aceptacion y satisfaccion del

cliente”.

Definicion operacional

En necesario mencionar que se aplico el cuestionario basado en el modelo
(SERVQUAL), considerando 5 dimensiones: La empatia, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y los elementos tangibles, las cuales tienen
17 indicadores y 22 items y a la vez se encuentra y esta preparada con escala
tipo Likert.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacioén

Segun Hernandez, et al. (2014), la poblacién es:
“el agrupamiento de personas que son objeto de evaluacion y pertenecen

al ambito y/o espacio elegido para el desarrollo de la investigacion” (p. 85).
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El estudio de la muestra estuvo conformado por un total de 70 trabajadores, que
vienen trabajando en las distintas dependencias de la entidad municipal de
Tamburco region Apurimac, 2021

Tabla 1

Muestra del personal de la municipalidad distrital de Tamburco

N° Trabajadores
Grado - Instruccién (Personal)
1 Profesionales 44
2 Técnicos 16
3 Auxiliar 10
Total 70

Muestra

(Hernandez y Mendoza, 2018), definen a la muestra como:
“el sub grupo de la poblacion o universo que te interesa de la cual se

recolectara los datos pertinentes” (p. 255).

La muestra estuvo constituida por 30 trabajadores, asi como funcionarios, jefes
de oficina, asistentes administrativos, secretarias, auxiliar y choferes de la

municipalidad distrital de Tamburco, aplicando el muestreo no probabilistico.

Criterios de inclusion:
e Los empleados que pertenecen a la municipalidad distrital de Tamburco.
e Trabajadores que participaron de manera voluntaria.
e Disponibilidad de herramientas y servicio tecnoldgico para participar en la

encuesta a través del formulario Google drive.

Criterios de exclusion:

e Colaboradores de la municipalidad distrital Tamburco encontrandose con
vacaciones truncas, licencia sin goce, licencia por maternidad, licencia por
salud, personas vulnerables con trabajo remoto.

e Personal que no colaboraron voluntariamente

18



Unidad de anélisis:
e Son las unidades muéstrales, constituida por los empleados de la entidad
municipal objeto de estudio.

Muestreo

Para determinar las unidades de analisis se aplicé el muestro no probabilistico,

es asi que segun (Hernandez y Mendoza, 2018), el muestreo es:
“un subgrupo de la poblacion en el que la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion”
(p. 197).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La misma estuvo basado en la encuesta, manifestando que la encuesta “es
aguella que permite dar respuestas a problemas”. (Tamayo y Tamayo, 2008,
p.24)

Instrumento

Las herramientas que se utilizaron fueron los cuestionarios con escala tipo Likert,
donde se considerardn las preguntas correspondientes, relacionados con las
variables, dimensiones e indicadores. Segun Sampieri y Mendoza, (2018), el
instrumento es:

“el medio para acopiar informacion o datos sobre las variables®.

Validez
Cada instrumento fue estimado y validados por juicio de expertos.
Las mismas y de acuerdo a (Hernandez y Mendoza 2018), se refiere:
“al grado en que un instrumento mide con exactitud la variable que

verdaderamente pretende medir” (p. 229).
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Juicio de expertos
Tabla 2

Resultado de validez del instrumento desempefio laboral

Criterio L
Experto ) ] ) ] Observacion
Pertinencia Relevancia Claridad
Dr. German Vicente
Garay Flores Cumple Cumple Cumple
. El
Dr. Jorge Guillermo : .
. Cumple Cumple Cumple cuestionario
Villanueva Porras X
. hicll es Aplicable
Mg. Edison  Chiclla Cumple Cumple Cumple

Carrasco
Fuente: formato de validez del instrumento

La tabla 2 muestra la realidad objetiva del instrumento desempefio laboral y
presenta una validez oportuna, coherente y suficiente por el total de expertos,
por cuanto se procedi6 a su aplicacion del cuestionario.

Tabla 3

Resultado de validez del instrumento calidad de servicio

Criterio .,
Expertos ) ) ) ) Observacioén
Pertinencia Relevancia Claridad

Dr. German Vicente

Garay Flores Cumple Cumple Cumple
Dr. Jorge Guillermo El
il ; Cumple Cumple Cumple  cuestionario
Villanueva Porras C
es Aplicable
Mg. Edison Chiclla Cumple Cumple Cumple

Carrasco

Fuente: formato de validez del instrumento

En la tabla precedente se aprecia informacion sobre validez del instrumento
calidad de servicio, la misma presenta una validez oportuna, coherente y

suficiente por cuanto se establecié su aplicacion pertinente del cuestionario.
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Prueba de confiabilidad

Los cuestionarios permitieron medir la realidad de los fendmenos estudiados;
teniendo dos cuestionarios bajo la escala tipo Likert, por lo tanto, anteriormente
pasaron por la validacion por juicio de expertos, teniendo en cuenta la eficacia,
excelencia, claro y preciso del instrumento.

A si mismo, se muestran los niveles de rangos presentados sobre la

confiabilidad, segun Herrera (1998)

Tabla 4

Cuadro de explicacion sobre la confiabilidad

Hangos Mivel
1.00 Confiabilidad perfecta
0.72a099 Excelente confiabilidad
0.66a0.71 Muy confiable
0.60 a 0.65 Confiable
0.54 a 0.59 Confiabilidad Baja
0.53 a menos Confiabilidad nula

Fuente: Herrera (1998)

Tabla 5

Confiabilidad de desempefio laboral y dimensiones

Cuestionario Il\i;rr?s g;sgz C'?\(ijriJl biih colr\1|1£i\:aeb|ilcij§ad
Desempefio laboral 20 30 0.928 Excelente
Eficacia 5 30 0.774 Excelente
Eficiencia 5 30 0.839 Excelente
Economia 5 30 0.604 Confiable
((j::éigr?”n?)eﬁo de 5 30 0.963 Excelente

En la tabla 5 muestra la confiabilidad del cuestionario de la variable 1, de donde

se puede determinar una confiabilidad fuerte del 0.928 cercano a la unidad.
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Tabla 6

Confiabilidad de calidad de servicio y dimensiones

Cuestionario N.° de N.° de Alfa de Nivel de
Items Casos Cronbach confiabilidad
Calidad de servicio 22 30 0.928 Excelente
Fiabilidad 4 30 0.652 Confiable
Capacidad de respuesta 4 30 0.877 Excelente
Seguridad 4 30 0.615 Confiable
Empatia 5 30 0.781 Excelente
Elementos tangibles 5 30 0.822 Excelente

3.5.

3.6.

La anterior tabla sostiene la confiabilidad del cuestionario calidad de servicio, que
fue desarrollado en un grupo de 30 trabajadores; estimando una confiabilidad

robusta del 0.928 misma que se encuentra muy proximo a la unidad (1).

Procedimientos

Se realizo los tramites de autorizacion con una solicitud via regular a las
respectivas autoridades de la municipalidad estudiada, para la autorizacién y
aplicacion de los cuestionarios a través del formulario Google drive, motivo por
la situacién que estamos pasando por el COVID19.

Los respectivos cuestionarios aplicados se desarrollaron por medio de
formularios Google drive, al personal de la municipalidad distrital de Tamburco
provincia Abancay region Apurimac, porque actualmente el Perl se encuentra
en emergencia sanitaria por el COVID-19, previa autorizaciéon del alcalde y el jefe
de recursos humanos, se aplicé el cuestionario a cada variable para medir y
validar, para luego ejecutar al estadistica descriptiva e inferencial, usando la

prueba Cronbach en la confiabilidad de cada instrumento.

Métodos de analisis de datos

Una vez obtenida la informacion, se procedido a desarrollar la estadistica

descriptiva la misma que permitié generar las tablas de los resultados, donde la
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3.7.

informacion se encuentran distribuidos en sus respectivas frecuencias y
porcentajes, las que permitieron efectuar el andlisis, interpretacién y las
discusiones pertinentes, para luego efectuar la validacion de las respectivas
hipotesis, utilizando la prueba de Rho de Spearman. Para los cuales se utilizo el
software IBM SPSS Basic Manual V. 26.

Ademas se efectud la prueba de normalidad por Shapiro-Wilk, basado en la
muestra de 30 participantes (n<50), bajo el propdsito de estimar si presentan una
distribucion normal los datos. Es asi que Romero (2016), sostiene que cuando

la muestra es menor o igual a 50, determinar una distribucion normal.

Aspectos éticos

Se manejaron procedimientos de citacion basadas en las normas APA 72 edicion,
de acuerdo Moreano y Carrillo ( 2020), se tomaron en cuenta las respectivas
citas y referencias en toda investigacion respetando los derechos del autor: Los
instrumentos se utilizaron previamente aprobado por los expertos, se solicito el
permiso de autorizacion previa a la aplicacion de los cuestionarios, se analizaron
los datos obtenidos por parte del investigador sin la manipulacion y en su

ambiente natural.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva

Los datos logrados fueron tabulados en sus respectivas tablas, compuesta por

frecuencia y porcentualmente.

Segun Macias et al. (2016), la estadistica descriptiva permite:
“formular recomendaciones mediante, tablas de porcentaje, frecuencia y
graficos de barras se sacara sus respectivas interpretaciones con el fin de
obtener resultados” (p. 398).
Tabla 7

Confiabilidad de calidad de servicio y dimensiones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 23.3
Medio 17 56.7
Alto 6 20.0
Total 30 100

La presente tabla 7 y su respectiva figura 4 muestra que el personal encuestado
alcanzardn un 20.0% de nivel alto, seguido del 56.7% que muestra un nivel medio
y 23.3% un nivel bajo.

Tabla 8

Nivel de variable: Calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 40.0
Medio 18 60.0
Total 30 100
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En la tabla precedente y su respectiva figura 5, se aprecia, lo trabajadores
encuestados alcanzaron lograr con 60.0% en nivel medio, conocen acerca de
calidad de servicio y 40.0% con un bajo nivel.

Tabla 9

El nivel de la dimension: Eficacia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 23.3
Medio 20 66.7
Alto 3 10.0
Total 30 100

Respecto a la tabla 9 y figura (6) presenta datos donde los trabajadores
encuestados alcanzaron lograr un 10.0% de nivel alto, ademas el 66.7% con
nivel medio y 23.3% sostiene bajo nivel.

Tabla 10

Nivel de la dimensién: Fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 14 46.7
Medio 16 53.3

Total 30 100

Respecto a la tabla 10 y la figura 7 se puede apreciar que el personal
encuestado se encuentra en tres niveles, donde la fiabilidad de los trabajadores

en relacion a su calidad de servicio esta bajo el nivel medio (53.3%), y de nivel
alto el 46.7%.
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4.2. Estadistica inferencial

4.4.1. Prueba de normalidad

Tabla 11

Variable 1: desempefio laboral-dimensiones

Shapiro-Wilk
Variables/Dimensiones Estadistico gl Sig.
Desempefio Laboral 0.936 30 0.073
Eficacia 0.889 30 0.005
Eficiencia 0.879 30 0.003
Economia 0.949 30 0.158
Calidad de desempeiio 0.872 30 0.002

En la tabla 11 se percibe que la muestra es menor a cincuenta sujetos,
gue el p-valor alcanzado del desempefio laboral y las dimensiones respectivas,
como eficacia y economia presentan distribucién normal, sin embargo eficiencia
y la calidad de desempefio no tienen distribucion normal; por consiguiente, la

hipotesis de contrastacidon corresponde a la prueba Rho de Spearman.

Tabla 12

Variable 2: calidad de servicio-dimensiones

. . . Shapiro-Wilk
Variable/Dimensiones Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.948 30 0.153
Fiabilidad 0.929 30 0.046
Capacidad de respuesta 0.925 30 0.036
Seguridad 0.951 30 0.184
Empatia 0.948 30 0.149
Elementos tangibles 0.939 30 0.087

En la siguiente tabla 12, se aprecia que la muestra inferior a cincuenta

unidades muéstrales, gracias a los p-valor calculados de la variable citada de
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manera precedente presentan una distribucion normal; por consiguiente se aplicé

Rho de Spearman para la validacion de hipétesis de la investigacion.

4.4.2. Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general
1. Formulacion de hipétesis estadisticas
Ho: No existe asociacion significativa del desempefio laboral con
calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de Tamburco-
Region Apurimac, 2021.
Hi: Si existe asociacion significativa del desempefio laboral con
calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de Tamburco-

Region Apurimac, 2021

Por consiguiente, se considera a=0,05 de significancia.
Si la Sig. (bilateral) es < 0,05 se rechazara la Ho

De lo contrario de admitira la Ho

Tabla 13

Valoracion de la hipétesis general

Calidad de servicio
Desempeiio  Coeficiente

laboral de 0.688
Rho de correlacion
Spearman Sig.
(bilateral) 0.001
N 30

Conclusion estadistica: Que el p-valor calculado es de 0.001 inferior
al 0,05, podemos afirmar que existe asociacion positiva contundente
del desempefio laboral con la calidad de servicio del empleado de la

municipalidad distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021.
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Hipotesis especifica 1
1. Planteamiento de la hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion entre el desempefio laboral con la fiabilidad
de la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de

Tamburco-Region Apurimac, 2021.

H1: Si existe relacion entre el desempenio laboral con la fiabilidad
de la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de

Tamburco-Region Apurimac, 2021.

Ademas, se considera a = 0,05 de nivel de significancia.
Si la significancia (bilateral) es < 0,05, se rechazara la Ho
Caso contrario se conservara la Ho

Tabla 14

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Fiabilidad
Coeficiente de
h d Desempeiio correlacion 0.626
Rho e . '
Spearman 'aboral Sig. (bilateral) 0.001
N 30

Conclusion estadistica: El p-valor alcanzado es 0.001 siendo
inferior a 0,05, manifestando que existe asociacion contundente
entre desempefio laboral y fiabilidad de la calidad de servicio del
personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Region

Apurimac, 2021
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Hipotesis especifica 2
1. Ho: No existe relacion entre el desempefio laboral con la capacidad
de respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad

distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021.

Ha: Si existe relacion entre el desempefio laboral con la capacidad
de respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad

distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021.

Por consiguiente, se establecié un a = 0,05 de nivel de significancia.
Si la significancia (bilateral) es < 0,05, se rechazara la Ho

De lo contrario se conservara la Ho

Tabla 15

Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Capacidad de

respuesta
Coeficiente
de 0.704
correlaciéon
Rho de Desempefio
Spearman laboral
Sig.
(bilateral) 0.001
N 30

Conclusion estadistica: El p-valor calculado fue 0.001 siendo
inferior al 0,05, sosteniendo que existe asociacion positiva
contundente entre el desempefio laboral y la capacidad de
respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad
distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021.
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Hipdtesis especifica 3

Tabla 16

1. Formulacion de la hipoétesis estadistica

Ho: No existe relacion del desempefio laboral con la seguridad de
la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de
Tamburco-Region Apurimac, 2021.

H1: Si existe relacion del desemperio laboral con la seguridad de la
calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de

Tamburco-Regidén Apurimac, 2021.

Por consiguiente, se sefialé un a = 0,05 como nivel de significancia.
Si cuando la significancia (bilateral) es < 0,05, se llegara a rechazar
la Ho

De lo contrario se llegara a conservar la Ho

Validacion de hipétesis especifica 3

Seguridad
Coeficiente
de 0.506
_correlacién
Rho de desempefio
Spearman laboral Sig.
(bilateral) 0.004
N 30

Conclusion estadistica: El p-valor logrado es de 0.004 la misma
es inferior al 0,05, determinando de que existe asociacion
consistente del desemperio laboral con seguridad de la calidad de
servicio del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-

Region Apurimac, 2021.
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Hipodtesis especifica 4
1. Planteamiento de hipdtesis estadisticas
Ho: No existe relacion del desempefio laboral con la empatia de la
calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de

Tamburco-Region Apurimac, 2021.

H1: Si existe relacion del desempefio laboral con la empatia de la
calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de

Tamburco-Region Apurimac, 2021.

Por consiguiente, se consider6 a = 0,05 de nivel de significancia.
Si Significancia (bilateral) < 0,05, se rechazara la Ho

De lo contrario se conservara la Ho

Tabla 17

Valoracion de la hipotesis especifica 4

Empatia
Coeficiente
de 0.59
Rho de Desempefio correlacion
Spearman laboral Sig.
(bilateral) 0.001
N 30

Conclusion estadistica: Que p-valor calculado es de 0.001 siendo
inferior a 0,05, afirmando de manera categérica de que existe
concordancia positiva del desempefio laboral con la empatia de la
calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de

Tamburco-Region Apurimac, 2021.
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Hipdtesis especifica 5
1. Planteamiento de hipdtesis estadisticas
Ho: No existe asociacion entre el desempefio laboral y los
elementos tangibles de calidad de servicio del personal de la

municipalidad distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021

H1: Si existe asociacion entre el desempefio laboral y los elementos
tangibles de calidad de servicio del personal de la municipalidad

distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021

Por consiguiente, se estimd a = 0,05 como nivel de significancia.
Si Significancia (bilateral) < 0,05, se llegara a rechazar la Ho
Caso contrario de admitira la Ho

Tabla 18

Valoracion de la hipotesis especifico 5

Elementos tangibles

Coeficiente
de 0.386
Rho de Desempefio correlacion
Spearman laboral Slg. 0.035
(bilateral)
N 30

Conclusion estadistica: El nivel de sig. (bilateral) es 0.035 siendo
mayor al 0,05, manifestando de la no existencia de asociaciéon del
desempeiio laboral con elementos tangibles de la calidad de
servicio del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-
Region Apurimac, 2021.
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V. DISCUSION

De acuerdo a la tabla 9 se observa en referencia al fenomeno desemperio laboral,
un 20.0% se aprecia, que el personal encuestados conocen acerca del desempefio
laboral que vienen ejerciendo sus funciones dentro de la municipalidad distrital de
tamburco y al mismo sus dimensiones asi como: Eficacia, eficiencia, economia y calidad
de desempefio, mientras un 23.3% desconocen del desempefio laboral y sus
dimensiones, un 56.6 % conocen de sus labores del desempefio; pero no cumplen con
sus funciones adecuadamente de acuerdo al Plan Operativo Anual. La dimension
eficacia respecto al empleado del total, un 10.0% conocen acerca de la eficacia, un
23.3% desconocen de su desempefio laboral y el 66.7% conocen de sus funciones
laborales, asi como de la eficiencia, pero no cumplen con las metas programadas que

estan en el Plan Operativo Anual, se refleja en la tabla 11(figura.)

En merito a la tabla 10 referente a la variable calidad de servicio, un 60.0% se de
los trabajadores encuestados conocen acerca del calidad de servicio que vienen
ejerciendo sus funciones dentro de la municipalidad distrital de Tamburco y al mismo sus
dimensiones respectivas como confianza, medida de respuesta, la seguridad, empatia
y componentes tangibles, pero no cumplen con sus funciones adecuadamente de
acuerdo al Plan Operativo Anual, mientras un 40.0% desconocen. Es asi que la
dimension fiabilidad respecto al colaborador, del total, un 46.7% conocen acerca de la
dimension de fiabilidad, un 53.3% conocen de sus funciones laborales, asi como de
fiabilidad, pero no cumplen con las metas programadas que estan en el Plan Operativo

Anual, se refleja en la tabla 10 (figura.)

Respecto al objetivo de investigacion general; en la tabla 15, se observa basado
a la prueba Rho de Spearman, que el p-valor calculado es 0.001 siendo inferior a 0.05,
la misma establece que se rechace la hipétesis nula y se encontrd que existe asociacion
positiva consistente entre ambas variables. Al Igual que Huaraca y Ore (2016), donde
coincide con los hallazgos de las dos variables relacionadas positivamente de calidad de

servicio del empleado administrativo en la entidad municipalidad.
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Por otra parte sobre el primer objetivo especifico, la tabla 16 refleja datos basados
en Rho de Spearman, cuyo nivel Sig. (bilateral) es 0.001 inferior a 0.005, permitiendo
rechazar la hipotesis nula, de modo que existe concordancia positiva y robusta del
desempeiio laboral y fiabilidad en el trabajador de institucion municipalidad objeto de
estudio, donde los trabajadores conocen sobre la fiabilidad de calidad, pero no lo
relacionan con el desempefio laboral, no todos conocen  sus funciones para el
cumplimientos de actividades y del Plan Operativo Anual(POA) que estan establecidos.
Igualmente, Garcia y Astudillo (2019) en su trabajo de investigacion coinciden, porque
hall6 que existe asociacion positiva y significativa de la funcion laboral con el servicio de
calidad en la institucion municipalidad de corrales Tumbes, 2019.

Respecto objetivo especifico segundo, se estable de la existencia de una
asociacion robusta entre el desempefio laboral con capacidad de respuesta. Igualmente,
Paredes y Quiroz, (2021) en su trabajo de investigacion difiere y concluye que los
significativos cadenas de supermercados del ecuador se encuentra muy expectantes a
cerca de la importancia de innovar los escenarios agradables para proporcionar
condiciones eficientes para proporcionar calidad de atencién e idoneo con miras a
alcanzar un maximo crecimiento empresarial.

El tercer objetivo especifico, se establece que si existe asociacion positiva y
consistente del desempefio laboral y seguridad. Igualmente Vargas (2018) en la
investigacion que llegan a coincidir toda vez que encontré que existe asociacion positiva
moderada alta en ambas variables de los trabajadores administrativos de la UGEL
Andahuaylas.

Considerando al objetivo especifico cuarto, se determina que si existe una
concordancia fiable y robusta entre el desempefio laboral y la empatia. Al igual que Inca
(2015) quién coincide y que sefiala que existe una concordancia positiva y significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad del distrito de
Pacucha.

Referente al objetivo especifico quinto, la tabla 20 muestra datos en base a Rho
de Spearman, donde el nivel de Sig. (bilateral) es 0.035 mayor a 0.005, estableciendo la
no existencia de una asociacion entre desempefio laboral y elementos tangibles. De

donde afirma Zarate (2019) en su investigacion, que no existe una correlacion de la
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gestion administrativa con calidad de servicio en el municipio del distrito de Anco Huallo,
Chincheros-Apurimac, 2021.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Que la asociacion es significativa positiva contundente entre el
desempeiio laboral y calidad de servicio del empleado de la municipalidad
distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021, (a=0.05; Significancia bilateral=
0.001 y rs =0,688).

Segunda: Que si existe relacion positiva significativa entre desempefio laboral y
fiabilidad del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Region
Apurimac, 2021, (a=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0.626).

Tercera: Que si existe correlacion positiva del desempefio laboral con la
capacidad de respuesta del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-
Region Apurimac, 2021, (a=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0.704).

Cuarta: Que la asociacion es positiva robusta del desempefio laboral con
seguridad del colaborador de la municipalidad distrital de Tamburco-Region
Apurimac, 2021, (a=0.05; Sig. Bilateral= 0.004 y rs=0,506).

Quinta: Que si existe correlacién positiva consistente del desempefio laboral con
empatia del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Region
Apurimac, 2021, (a=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0,59).

Sexta: Que no existe asociacion entre desempefio laboral y elementos tangibles

del trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-Region Apurimac, 2021,
(a=0.05; Sig. Bilateral= 0.035 y rs=0.386).
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VII.

RECOMENDACIONES

. Alas autoridades del municipio de Tamburco y en especial a la unidad de recursos

humanos que realicen capacitaciones a los empleados en busca de obtener un

trabajo eficiente y eficaz en cumplimiento del Plan Operativo Anual (POA).

. Que hoy en dia estamos viviendo en un confinamiento social a causa de COVID-

19, donde no hay una relacion directa el trabajo en oficinas, donde anteriormente
era el trabajo en fisico, que se ha convertido el trabajo remoto utilizando diferentes
herramientas tecnolégicos y aplicativos, por ello deben capacitarse y actualizarse
en el uso adecuado de estas herramientas los profesionales de dicha institucion

para garantizar los requerimientos y necesidades de los vecinos de Tamburco.

. Alos gerentes de la municipalidad distrital de Tamburco, deben saber de manera

oportuna los atributos de todo desempefio laboral, conocer los procesos
operacionales de eficacia, eficiencia, economia, calidad del desempefio para
alcanzar metas y cubrir las necesidades del usuario.

De la alta gerencia deben tomar énfasis ya que, en cuanto al desempefio laboral
del personal, con tal, deben evaluar las competencias para determinar las
necesidades del personal y desde este punto tomar acciones con miras a lograr
resultados favorables para la municipalidad distrital de Tamburco.

Fiabilidad se refiere a la puntualidad, cumplimiento oportuno y satisfactorio de
bienes y servicios, la alta gerencia debe monitorear permanentemente al personal

para saber las dificultades y poder apoyar.

. Al personal de las unidades la capacidad operativa que puedan ofrecer es la

disponibilidad de respuesta y atencion oportuna a cualquier tipo de consultas,
tramites, reclamos a la poblacion del distrito de Tamburco.

La empatia es un factor de mucha importancia donde los colaboradores de la
entidad municipal de Tamburco deben poner en practica para satisfacer las

expectativas de los usuarios.
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Anexos 2

Matriz de Operacionalizacion de Variable 1: Desempefio laboral.

Variable de Estudio Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Esca_la_ fje
medicion
e Cumple con el plan de trabajo
: acordado.
Pedraza et al. (2010) “El | Eficacia. - -
desempeiio es el nivel de e Cumplimiento de los objetivos.
logros laborales que « Optimiza los matenales
consigue un individuo Eficiencia P :
lnicamente después de e El trabajo ejecuta en equipo. Bajo
V1: Desem pefio realizar cierto grado de - -
Laboral esfuerzo. Depende no solo » Ahorra tiempos en los procesos Medio
del monto de esfuerzo Economia productivos. Alto
invertido, sino también de s FEconomiza las técnicas productivas.
las aptitudes y percepciones - - - -
de Iog roles d:lﬁndiviﬂuo ® . Brinda informacion vy soluciona
496) o problemas oportunamente.
Calidad de | Evita problemas futuros a partir de
desempefio sucesos cotidianos.




Anexos 3

Matriz de Operacionalizacion de la Variable 2: calidad de servicio.

. P . L - Escala de
Variable Conceptualizacion Dimensién Indicadores medicion
e Servicio a usuarios se presta con Bajo
rapidez y en forma completa.
Fiabilidad e Promesa de semvicio, se cumple tal Medio
cual se ofrece
¢ Muestra interés para ayudar en la Alto
solucion de problemas de los usuarios.
e Tiempo de espera para cumplir
servicio, es satisfactorio.
Capacidad de|e Disponibilidad en atencion y respuesta
Segtin Ceupe (2020) Calidad | Tespuesta al usuario.
de servicio es toda » Comunicacion y rapidez en absolver
admlnlslt_ramoln y actlw_dadd sus dudas
ue realizan los usuarios de - - —
g A - o Comportamiento de trabajador inspira
una organizacion realizan y confianza v sequridad
estan en contacto con los Seguridad yseg T _ o
: usuarios y de otro modo e El trato a los usuarios es igualitario
V2: Calidad de ; con todos
Senvicio generan un nivel de :
satisfaccion que los usuarios . Comprensién y  atencién  con
perciban con respecto ala amabilidad a los usuarios.
call_%ad dsl Silawtlcmt) que e Demuestra amabilidad y buen trato a
reciben. Porlo tanto, se ) l0S USuanios.
tiene en cuentala Empatia D » I
aceptacién y satisfaccion del y emuestra preocupacion  par 103
cliente intereses de los usuarios.
e Horaros flexibles para todos los
usuarios.
e Equipos modernos para prestar mejor
los servicios.
« latenales informativos son atractivos
Elementos y son inteligibles con facilidad.
Tangibles e Instalaciones fisicas son de ambiente

grato y acogedor.

* Personal cuenta con uniforme.




Anexos 4

Instrumento para recolectar Datos

Encuesta de Desempeiio Laboral

El presants cuesfionaro es parte dal proceso de la investigacion que tiene por objetivo

obtener ks informacion. Desde ya cuento con su zpoyo incondicional.

=  Este cuestionario &s andnimao.

= Po mencions su nombre.

= Las respuestas son confidenciales.

=  Marcar sdlo una respussta.

= Por favor responda todo el cuestionario.

ESCALA VALORATIVA

Cédigc-| N CM AN CS 5
Categoria |Num:-a Casi nunca |Aveces Casi siempre Siempre
valor | 1 2 3 4 5
11=z]a2
Dimension 1: EFICACIA
En la sub gerencia de Servicios a la Ciudadania cumplen con la programacion
1 de actividades establecidos.
En la sub Gerencia de Servicios a ka Ciudadania se proyectan adecuadamente
= todas sus tareas y los cumplen a cabalidad
En la sub Gerencia de Servicios a ka Ciudadania se atiende y resuelve, en
4 |forma apropiada y oportuna, las situaciones problematicas de su dres
Los trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania son
proactives y buscan continuarnente nusvas formas de solucidn y atencian de
4 |lzs sctividades de su trabajo
En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania, frabajan en equipo, facilitando
5 |z realizacién da acfividades coordinadss con el resto de frabajadores
Dimension 2: EFICIENCIA
Los trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania cumplen con|
& | precizion las tareas y actividades encomendadas
Los producios gue s= elzboran en la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania,
7 son hechos con matensales & insumos adecuados elevando su calidad.
Los trabajadores, wtilizan los materiales y equipos con destreza para realizar su
2 actividades
En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania, trabsjan en equipo. de forms]
Q ordenads y planificada, sumentando la productividad de su area
En la sub Gerencia de Servicios a la Cudadania existe buena coordinacion entrg
10 los trabejadores, de tal manera que no se duplican actividades o funciones
Dimension 3: ECONOMIA
l&horran en el uso de materiales para realizar las actividades
11
tilizan el tempo de forma eficiente propiciande shomo de energia
12
Existe iniciativa para plantear nuevas estrategias de frabajo que economicen lo
13 | procesos.




Encuesta de Desempeiio Laboral

Mo desperdician materiales en el cumplimiento de su trabajo

14

LHilizan sus equipos adecuadaments evitando reparaciones costosas
15

Dimension 4: CALIDAD

La sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania estd preparado para atender lag
16 | necesidades de los usuarios

Brindan tranguilidad y seguridad en el frato a los usuarios
17

Afienden con éfica profesional v buen trato al usuario
18

El irabajador tiene el interés de dar sclucion & los usuarios
19

Mantienen acciones de mejoramiento de calidad del servicio a los usuarios
20

Autor: Manuel Lucas Anays Guillen [2018)
Modificado por: Alejandrina Huaylla Cuispe (2021)




Encuesta de Calidad de Servicio

[El presants cuestionario es parte del procesao de la investigacidn que tiene por obhjetivo
obtener la infformacion. Desde ya cuento con su apoyo incondicional.

»  Eszte cusstionaric es andnimo.

= Mo mencions su nombre.

= Las respuestss son confidenciales.

*  Marcar sdlo una respuesta.

= Por favor responda todo el cuestiomario.

ESCALA VALORATIVA

Codigo 5] CHN AN [ 5 5
Categoria Munca Casi A Casi Siempre
nunNca WECES siempra
Walor 1 2 3 4 5
Z 3 4
Dimension 1: FIABILIDAD
Los servicios que presia de [3 sub Gerencia de Senicios a la Ciudadania al usuano =4
1 realizan vy bizn a la primera intervension
Los wsuanos estan sabstechos por el conocimients y dormanse del frabajo, qug
5 dernuestran los servidores de la sub Gerencia de Senvicios a |3 Ciudadania.
El servicio == ajercuta o 52 entrega tal como 2st3 programado
3
. Se proporcions ayuds rapida a los ususrios, en la solucion de sus problemas
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los sendicios == entragan en tiempo programado y ofrecido
]
Lz espera del clisntafuswario es mimima y no 58 preduecen retrasos
G
- Sz atienda los reguerimientos rapidaments v 52 da solucion 3 intermegantas del usuanig
S= apoya al usuario en resoheer todas sus dudas
i
Dimensidn 3: SEGURIDAD
El dornanio de los ternas, por parte de los frabajadores de la sub Gerencia de Senicio
0 |ala Ciudadania, genera conflanza en los usuarios
El comporarmeento y atencion esmerada de los trabaadores de la sub Gerencia dg
10 Servicios a ls Ciudadania, penera confianza =n el usuara
Los trabajadores d= I3 sub Gerencia de Senvicos a la Cuwdadamia, aflienden a log
i USUSETios con respeto, disciphna v segun el orden de llegada
El trato de los trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a Iz Civdadania. a log
12 | u=uarios =5 igualitario sin discriminacion alguna
Dimension 4: EMPATIA
En la sub Gerzncia de Servicios a la Ciudadania == atiende a los usuarnios con
13 |d=dicacion v en forms personslizada




Encuesta de Calidad de Servicio

La atzncion de los Trabajadores de 3 sub berencis de Sendicsos 3 la Cwdadania
da con amabilidad v apoyando en las dificultsdss gue encuentran los uswarnios en su

14 | tramites v gestones
Loz Trabajadores de I3 sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania 5= prepcupan
15 [bos intereses de los uswanios
Los trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania practican la tolerancig
16 |=n la atencion 3 kos usuarias.
Zz cumplen horarios adecuados segun oz intereses de los usuarios
17
Dimension: 3 ELEMENTO S TANGIELES
[a oficina de la sub Gerencia de Senicis a la Liudadania, £5ta equipada con equipod
i actualizados v en perfacto extado de funcionamisnto
Los equipos con que cuents la sub Gerencia de Servicios a | Ciudadania, mejoran =)
18 | rendirmiento Isborsl v de senizio 3 los ususnios.
Los materiales de informacizn gue brindan son claros, precizos v de facl comprension
20 | para kos usuarios
El ambiznte de atencion 25 acogedor y comodo
21
El trabaizdor cusnta con uniforme adecusdo para =l trabaijo.
22

Autor: Manuel Lucas Anays Guillen (2018}
Modficedo por: Alejandrina Huaylla Quispe [2021)




Anexos 5:

Base de datos variable 1: Desempefio laboral

[

Variable 1: Desempeno Laboral

D4: Calidad de desempenio

16 | 117 | 18 | i19 | 20
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Anexos 6:

Base de datos variable 2: calidad de servicio

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

05: Elementos tangibles

18 | 19 | 20 | 21 | 22

D4: Empatia

03: Seguridad
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o2

Capacidad
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respuesta
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Fiabilidad
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Anexos 7

Confiabilidad y validez del instrumento por juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPEND LABORAL

LA

DIMENSIONES | items

Pertinencia’

| DIMENSHM 1 EFICACIA

N

Relevancial

5P

Claridad’

Ne

1

En la sub gerencla de Servicios a la Cludadania cumplen con
la programacidn de actividades establecidos.

X

X

X

En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania se proyectan
adecuadamente lodas sus tareas y los cumplen a cabalidad

X

X

X

Enla subr Gerencia de Sendcios a la Ciedadania se atiende y
resuelve, en forma apropiada y oportuna, las siluaciones
amailicas de su drea

Lot rabajadores de la sub Gerencia de Servicos a la
Ciudadania son proactivos y buscan continuamente nuevas

formas de solucidn y atencidn de las actividades de su trabajo

En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania, trabajan en
equipo, faclitando la realizacidn de actividades coordinadas

con el resto de trabajadores
DME I EFICIENCIA

Lo trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la
Ciudadania cumplen con precisian las tareas y actividades
encomaendadas

Low productos que se elaboran en la sub Gerencla de
Servicios a la Ciudadania, son hechoes con maleriales @
insumos adecuados elevande su calidad,

Los trabajadores, ufilizan los maleriales y equipos con
destreza para realizar sus actividades

En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania, frabajam en
equipo, de farma ordenada y planificada, aumentando |a
productividad de su drea

W | Enla sub Gerencia de Senvicios a la Cludadania existe buena

coordinacidn entre los rabajadores, de tal manera que no sa

el

-

dﬁn actividades o funciones

an en el uso de maleriales para realizar las actividades

A

A

1
12 | Litilizan el tiempo de forma eficlente propiciande ahorro de

LU

13 | Exisbe iniciativa para plantear nuevas esiralegias de frabajo

? ggmlgn las. ﬁ#
14 o desperdician malenalas en el cumplmeanto de su brabaje

=

15 | Lhilizan sus equipos adecuadamente evitando reparacienas
costosas

para atender las nec de los usuarios

IMMENEION - CALIDAD
16 | La sub Gerencia de Servicios a la Cludadania esta praparada

o

o

o

AT | Beindan ranguilidad y seguridad en el iraio a ks usuaios
18| Atlendan con %En Erh“ onal y buen irato al usuario

rias

18 | El rabajador tiene el imterdés de dar solucidn a los

T | Dot | et e

T | Dt | et e

T | Dt | et e

| Mantienen acciones de mejoramiento de calidad del servicio a

los uguarios
Awtor: Masuel Lucas Anaya Gualbés (2015)
Medificado por: Alsjasdring Huayils Qudspe (2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad:  Aplicabla [ X |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Garay Flares, German Viceme

Especialidad del validador Estadistica e investigacidn cientifica

- sa F1 e sl o PR
"Relevancla: £ kem e apropado pars ROfESenls Bl COMEONEE O
£ " T

WClarkdad: Se eaterde s dfoulad Bguna o enunoads del hem, s
OGSO, eamcho. y dvecin

Meta Sofcwacal ge dod Suhenin tubads i te=s planleadios
som subaanes sarn mede 1 dimensdn

Aplicable despuds de corregir [ ]

DME10TS0253

No aplicable [ ]

10 de noviembre del 2021

[

Firma del Expeno Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

[5 DIMEN SIONE S | items Pertinencial |Relevaneia? Clarigdad? Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si N 5i Mo

1 Los servicios que presta de la sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadania al usuario se reslizan muy bien 3 13 primera intervencidn

F Los wsuarios estan satisfechos por ] conocimiento y dominio del X X X
trabajo, que demuestran los servidores de |3 sub Gerencia de
Servicios a la Ciudadania.

3 El s=rvicio == ejecuta o =& entrega tsl como esta programado X X X

4 Se proparciona aywda rapida a los usuarios, en |a solucidn de sus X X X
problemas
CIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No 5i N i Mo

5 Los servicios s& entregan en fiempo programado y ofrecidae X X X

3 Lz espera del cliente/usuaric s minima y no se producen refrasos X X X

T Se atiends los requenmientos rApidamente y 52 da solucion a X X X
interragantes del usuario

E S apoys al usuario en resolver todas sus dudas X X X
DIMENSION ¥ SEGURIDAD Si No 5i N i Na

El El dominiz de los ternas, por parte de los trabajadores de 13 sub X X X
Gerencia g2 Servicios a la Civdadania, genera confianza en los
usuarios

10 | El comportamients y atencion esmerads de los trabajadores de la X X X
sub Gerencia de Servicios a la Civdadania. genera confianza en el
usuario

11 | Los trabajadores de |z sub Gerencia de Senvicios a la Ciudadania, X X X
stienden a los uswaricos con respeto, discipling y segun el orden de
llegada

12 | Eltrato de los trabajzdores de |a sub Gerencia de Servicios a ls X X X
Ciudadaniz, a los usuarics s igealitario sin discriminacidn alguna
DIMENSION 4: EMPATIA Si jul'] Si No 5i No

13 | Enla sub Gerencia de Servicios 3 la Civdadania s2 atiende a los X X X
usuarios con dedicscidn y en forma personalizada

14 | La atencion de los Trabasjadores de la sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadaniz s& da con amabilidad y apoyando en las dificultades que
encuentran los usuarios en sus tramites y gestiones

15 | Los Trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania se X X X
prepcupan por los intereses de los wsuanos

16 | Los trabajadores de Ia sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania X X X
practican Iz tolerancia en la stencién a3 los usuarios.

17_| Se cumplen horarios adecuados segun los interasas de los usuarios X X X
DIMENZSION £ ELEMENTOS TANGIELES Si Nip i No Si No

1% | La oficina de la sub BGerencia de Semvicies a la Ciudadania, es3 X X X
equipsda con equipos actualizados y en perfecio estado de
funcionamiento

13 | Los eguipes con gue cuenta la sub Gerencia de Senvicios a la X X X
Ciudadania, mejoran 2l rendimients laboral y de servicio a los
usuarnios.

20 | Los materiales d= informacion que brindan son claros, precisos y de X X X
facil comprensicn para los usuarias

21| El ambiznte de atencidn 25 acogedor ¥ comodo X X X

22 | Eltrabsisdor cuenta con uniforme adecuado para el frabajo. X X i

Autor: Manuel Lucas Anava Guillen {2018}
Nedificade por: Alsjandring Husylla Quispe (2021)

Observaciones (precisar si hay suficienciali—

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Garay Flores, German Vicente

Aplicable [ X ]

Especialidad del validador: Estadiztics e investigzcidn cientffica

'partinencia:El item coresponce al concepto tadico famulado
*Relavancia: EI item &= apropiada para regeesantar al companants o
dimension especifica oal constructo

*Claridad: Se endiencs sin oiicutse sigura &) enunciano o8l Ham, 85
conciso, exachn y direchy

Woda: Suficiencia, 52 dice suficiencia cuando kos 2ms plantzados
=on suficeniss pars medr ke dmension

Aplicable después de corregir [-]

Mo aplicable [ ]

DMI:10700222

10 de noviembre del 2021

Firma del Experte Informante.
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ucy

ESCUELA DE POSSORADD

+

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPEND LABORAL

DIMENSIONE 5 | items

DEENSION 1: EFICACLA

Na

En la suh paranua tH'BEIMDE a la Cmdadmm cumplen con

k2]
X

Mo 5i
X

E|1 IBEIJI‘.'I Berenna de ﬁnermnﬁ ala Clu:ladmm 58 proyectan
adecuadameante 1odas sus lareas ¥ 105 cumplen a cabaldad

X

X

En la sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania se atiende y
rasuaive, an fonma apropiada y oporiuna, 1as siuaciones
problematicas de su drea

X

X

Los trabajadores de |a sub Gerencia de Servicdos a la
Clumﬂlﬂ san Dﬂ:lﬂl:ﬂ'l'l'.'ﬂs ¥ bus.r.lan Wﬂmimt& MibeNaEs
a5 tral

E|1 la suh Gﬂranua dEl Eermnrs ala Cludadmm tahqm en
equipo, facilitandy ka realizacion de actividades coordinadas

con el resto de frabajadares

DMMERSI0N 2 EFICIENCIA

Los trabajadores de la sub Gerencla de Senicios a la
Ciudadania cumplen con precision las tareas y actividades
encomendadas

Los productos que se elaboran en 1a sub Gerencia de
Senvicios ala Ciudadania, son hechos con malenales e
msumos adecuados elevando su caldad,

Lus tm.ba}adnres tlltzan Iua maﬁena]as Y equipos con

E|1 Iasuh Berenna de ala cludaua'ua trabagan en
equipa, de farma m!pnada y planificada, mmmta
productividad de su drea

En la sub Garencia de Sarvicios a la Ciudadania exisle buena
coprdnackin entre los irabagadores, de tal manera que no s
duplican actividades o fundones

DHMERSION 3= ECOMOMLA

n

Anoman en el uso de matenales para replEar las actividades

= |

12

Utilizan el iempa de forma eficienta propiciando ahorro de
enefaia

13

Existe iniciativa para plantear nuevas estrategias de frabajo
QUE ECONOIMICEN IG5 DrOCEs0s

Mo desperdician maleniales en el cumplimiento de su abaje

LHilizan sus equipos adecuadamente evitando reparaciones
costosas

DMENSION 1 CALIIAD

te]

16

La sub Gerencia de Senvicios a la Ciudadania esta preparada
para atender kas necesidades de log usuarios

b

L]

Ed B

Brindan tranquilidad v sequridad en el frato a los usuarnios

Abienden con efica profiesional v buen trate al usuario

El irabagador tiene al interés de dar solucién a los usuarnios

Mankienen acciones de mejoramiento de calidad del senvicio a
1635 WELAMRGE

b B e el

B B B

Ed B Ed B

Aygtar:

Marnel Lucas Anava Gunllen (2018)

Modificado por: Alejandrina Hisaylla Quispe (2021)

DObservaciones (precisar si hay suficiencial;

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable []

Aplicable después de coregir []
DNE: 09449588

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Jorge Guillermo Villanueva Poras

Especialidad del validador Estadistica & invesfigacion cientifica

"PertinenciaE fiem comesponds &l concsplo ednco Tormuladn,
Pekevancia: £l fiem 25 spropiacs pars representar & componenis o
dimensiin especillca del consiraco

‘Claridad: 52 entiends sin dfioelad siguna o enunciado del fiem, s
oncsn, exactn y drecio

Nota Suficencia, 5¢ dice suliciencia cuands los flems. planieadcs
50 suficientes para medi I dimersion

No aplicable [ ]

10 de noviembre dal 2029

Firma del Experto Informante,
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CGERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

['H DIMEN SIONES J itemns Pertinencial [Relevanciaz Claridad? Sugerencias
DMMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si N Si Ju. (1]
1 Los servicios que presta de la sub Gerencia de Senicios a [3 X X X
Ciudadaniz al usuario se realizan muy bien & 13 primera interesncidn
z Los usuarios estan safisfechos per &l conodimienta y dominio del X X X
trabajo, que demuestran los servidores de |3 sub Gerencia de
Senicios a la Ciudadania.
3 El s=rvicio 52 ejecuta o == entrega fal coma esta programado X X X
4 Se proporcicna ayuda rapida a los usuarios, en la solucidn de sus X X X
problemas
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No 5i Moy
5 Los senvicios 52 entregan en tiempo programado y ofrecida X X X
& Lz espera del clientefususrnio s minima y no 52 producen refrasos X X X
T Se atienda los requenmientos rapidaments y 52 da solucion 8 X X X
interrogantes del ususrio
& Se apoys al usuana en resoheer todas sus dudas X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si No 5i Mo Si Ju (1]
El El dorinic de los temas, por parte de los trabajadores de |3 sub X X X
Gerencia de Saervicios a la Cisdadania, genara confianza en los
usuarios
10 | El comportamiento y atencion esmersda de los trabajadores de la X X X
sub Gerencia de Servicios a la Civdadania, genera confianza en el
usuario
11 | Los trabajaderes de la sub Gerencia de Senvicios a |a Ciudadania, X X X
atienden = los usuarios con respeto, discipling y segun el orden da
llegada
12 | Eltrsto de los trabajadores de |3 sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadania, s los usuarios es igualitario sin discriminacion alguna
DIMENSION 4: EMPATIA i No i No i No
13 | Enla sub Gerencia de Servicios a la Ciedadania se atiende a los X X X
usuaries con dedicacidn y en forma persenalizada
14 | La atencidn de los Trabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadaniz s= da con amabilidad y apoyando en las dificultades gue
=ncuentran |os usuarios en sus tramites y gestionas
15 | Los Trabajaderes de |z sub Gerencia de Servicios 2 1a Ciudadanfase | X X X
preocupan por los intereses de los usuarios
18 | Los trabajadores de la sub Gerencia de Senicios 2 3 Ciudadania X X X
practican la tolerancia en la atencion a3 los usuaries.
17| Se cumplen horarics adecuados segun los intereses de los usuarios X X X
DIMENSION §: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si Ny
1€ | La oficina de la sub Gerencia de Servicias a la Ciudadania, esta X X X
eguipads con equipos actualizados y en perfecio estado de
funcionamients
13 | Los eqguipos con gue cuenta la sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadania, mejoran &l randimiznta laboral y de servicio a los
usuarios.
20 | Los materizles de informacion que brindan son claros, precisos y de X X X
facil compransitn para bos usuarios
21| El ambiznte de atencidn s scogedor ¥ comodo X X X
22 | Eltrsbajzdor cusnta con uniforrme adecuado para el trabaijo. X X X
Autor: Manusl Lucas Anaya Guillén {2018}
Madificado por: Alejandring Huaylla Qruizpe (2021}
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ -1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Jorge Guillermo Villanueva Porras  DNI: 05443538

Especialidad del validador: Estadistics e investigacidn cientifica

10 de noviembre del 2021
Pertinancia:sl |bar.c,ctrEp|:rdea|-::ﬂ-:prohao1:o farmidado.
“Relevancia: EI Item &= GEropiado para reesentar al companants o
dimension especifica oal constucto
*Claridad: Se entiencs sin Gifcuae aiguna 21 enunciaoo d2) em, 85
concisn, exacto y directn

MNota: Sufitiencia, se dice suficiencia cuando ks iiems plErieatos
SOn SURCEnRes pars medi 1 dimensian

Firma del Experto Informante.
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ELCUELA DE POSTORADD

FGERTIFI'GADG DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

'S DIMEM SIONES | fems Partinsnsial 2 Claridad? Supgerencias

mi'm ] Mo 5 Mo 5 Bo
X X X

] Enmmﬁerendade&mnmsalamdmuﬂeprwedm X X X
adecuadamente lodas sus tareas v o5 cumplen a cabalidad

3 | Enla sub Gerencia de Servicios a la Ciudadania se atiende y X X X
resuelve, en fomma aproplada y oportuna, las sfuaciones
problematicas de su drea

4 | Los rabajadores e la sub Gerencia 0¢ Senvicas a la X X X
Ci.ndadm;a 501‘1 nmacﬁms tl.EI:a.l'l mnmuamm I'ILIG\I':'IE

5 Enlasd:ﬁ-emm:ade&wunsalaﬁudadmah&a}mm X X X
equipo, Taclitando ka realizackin de actividaces coordinadas
con & resto de trabajadores

DHMENSIOH 2- ERICIENCES 5 Ko L] Mo L] Mo

& | Los frabajadores de la sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudagania cumplen con precisibn las tansas ¥ actividades
encomendadas

T | Los productos que 5@ elaboran en i sub Gerencia de X X X
Sarvicios a la Ciudadania, son hechos con materiales e
insumas adecuadas devando su calidad.

[] Lmhmmmmwmfmmm X X X

| Enlaﬂbﬁamada&munsala&ndadmua,hﬂﬂmm X X X
equapo, dé forma ordenada y plandicada, aumentando la
productividad de su drea
0 | Enla sub Gerencia de Servicios a la Cludadania existe buena
mmﬂnmmmﬂmmum&mmamm
dupScan actividades ¢ Tunciones

DIMENSION 3: ECOMOMA

o4
e
-

S | Na S| Ma | m | Ma

11| Ahomran en & uso di materiales para realizar las aclividades X X X

12 | Wnilizan el bempao de forma eficente propiciande ahorma de X X X
ENENia

" Emmm&mmmmmlaﬁww X X 3

L AN CHTHCRT] =

ER Nnmm mmmwuwmmmnm S trabiaje X X ¥

15 | Utilizan sus equipos adecuadamenta evilanda reparacionas X X X
costosas

|| DINENSION 3 CALIDAD X X X

L] msunmmmmmmmlaummrm X X X

eVILET Heo DL RIS A

i Btlndmtlau;_lﬂadgsg@mﬂkdnammum X X X

| #8 | Atienden con efica profesional y buen trato al usuario X X E3

| 1 | El trabagacor Bene @ in o dar SOlLCion & 08 uSeanos kS S X

# | Mantienen acciones de majoramiento de calidad del servicioa | X X X

W USHANes
Autor: Manuel Lucas Anava Guaillén (2018)
Maodificada por: Alsjandring Husylla Quisps (2021)

Observaciones (precisar i hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de cormegir L] Mo aplicable [ ]
Apedlidos y nombres del juez validador. Mg, Edsen Chiclla Camasco DN 41555663
Especialidad del validador Estadishca o immestigaciin cientifica

10 de noviembre del 2021
"PertinenciacEl fiem comesponde ol concepin iednco formuladn
Rebevancia: El ilem &5 spropiado para sepresentar o componente o
dimengitn epeciica del consruci |
IClaridad Se enfisnds sin Aot siouna o sundads dal fem 2
onisn, Exacls ¥ descth I"

Neotar Subcenca, se dios sullciencia fuando kg iems planisados H_@&)
50 sulcenies para med |3 dmernsdn

R ¥ <
5 e

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMEM SKONES | items Part dal ] iat Claridad* Supgerencias
DIMENSION 1- FIABILIDAD Si No Si | No | S Mo
1 | Los senvicios que presta de 1a sub Gerencia de Senicios a la X X X
Ciudadania al usuario se realizan muy bien ala primera intervencion
7 |Losi es13n salsf por el ity dominio gel X X X
h!@“mt‘!bﬁmml!mﬁmmadﬁ
] El senicio se aj a o 58 a tal como esta ramada X X X
4 Se proporciona ayuda rapida a los usuanos, en la solucion de sus X X X
mas
DBEMSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | s No
§ Los senvicios e entragan en tiempo programado y ofrecida X X X
& | La espera del clientefusuario es minima y no se producen refrasos X X X
T S atienda los requenmientos rapidamente y se da solucion a X X X
intermoqanies del Usuaro
§ | Se apoya al usuario en resobver todas sus dudas X X X
DRENSION 3: SEGURIDAD Si No Si | No | Si Mo
9 | Eldominio de los 1emas, por parte de los trabajadores de la sub X X X
Gerencia de Servicios a la Ciudadania, genera confianza en los
SIS
10 | El compostamiento y atencion esmerada de los frabajadores de la X X X
:Lﬁ@anﬁadﬁhﬁdﬂsalaﬁuﬂaﬂﬁa,gﬂmammd
11 | Los trabajadores de la sub Gerencia de Sarvicios a la Ciudadania, X X X
abienden a los usuarios con respelo, disciplina y segin el orden de
llegada
12 E[ﬂbndehﬁkﬂaﬂ«'ﬁdelﬂsubmummah X X X
DRENSION § EWPATIA — |5 |[® |sm N |s |Ne
13 | Enla sub Gerencia de Servicios ala Candadania se aliende alos X X X
s con dedicacion y en forma personalizada
14 | La atencion de los Trabajadores de |a sub Gerencia de Servicios a la X X X
Ciudadania se da con amabilidad v apoyando en las dificultades que
iran 105 USUanos en sus ramies v s
15 | Los Trabajadores de la sub Gerencia de Senvicios a la Cludadania se | X X X
DrEOCUDAN por los intereses de los usuarios
16 Lmhmm&sdehmmmadesmmmahﬂnﬁmanm X X X
7 | Se porsaice ol X X X
Si Mo Si Mo | Si No
18 | La oficina de la sub Gerencia de Senicios a la Ciudadania, esta X X X
equipada con equipos actualizados y en perfecto estado de
funcionamignto
19 | Los equipos con que cuenta la sub Gerencia de Senicios a la X X X
ﬁlh:hnnujﬂmndmﬁmm‘ﬂydsmalm
ko mednndndmnfmmuﬂquubﬂﬂmmdmm.mmvds X X X
l'ml ammlmmuanm
21 | El ambienis dé aléncion &5 Acogedo X X X
Frd Ehgmmammmmgaclhm X X X
Autor; Mamuel Lucas Anayva Guillen (2018)
Modificado per: Alejandrina Huaylla Craspe (2011)
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad; Aplicable [X] Aplicable después de correqir [ _] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Edison Chiclla Carrasco  DNI: 41955663
Especialidad del validador: Estadistica & investigacion cientifica

10 de noviembre del 2021

Pertinencia E| em 8l concepto tednico formulado.

"Relevancia: Emnmmmwumo

dmensiin espaciica del constructo

*Claridad: Se enbende sin difcultad Biguna & erunciado del item, e

concis, BECD | drectt f

Nota: Sulisencia, se dice Sulitiencia cuanas o ilams planizados
son sulicentss para medrladmensen il

Firma del Experto Informante.
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Anexos 8

Carta de Autorizacion de Aplicacion de Instrumentos

N

L MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAMBURCO
1*»- o7/ “Con Micaela Bastidas, Rumbo q[ (BMmanp |

MUNICHALIDAD D18 TRITAL
08 TANmURCO

“Aito del Bicentenario del Perii: 200 Aiios de Independencia

Tamburco, 23 de Noviembre del 2021.
CARTA N° 115-2021 - RR.HH - MDT.

Seitor (a).
Huaylla Quispe Alejandrina ' _
Estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la UCV

Ciudad

ASUNTO: Autorizacion.
De mi mavor consideracion:

Por medio de la presente se AUTORIZA a ALEJANDRINA HUAYLLA QUISPE
Estudiante del Programa de Maestria en Gestion Piblica de la Escuela de Post Grado de la Universidad
Cesar Vallejo-UCV, identificado con DNI N° 43809188, quien viene desarrollando el trabajo de
mvestigacion de tesis (DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
PERSONAL DE LA MUNICIPALDIAD DISTRITAL DE TAMBURCO - REGION
APURIMAC, 2021), con la finalidad de facilitar el acceso para la entrevista v encuesta del personal

que la_bora en la Municipalidad Distrital de Tamburco ¥ que pueda recabar la informacion necesaria en
dicha investigacion académica.

La informacion que el estudiante solicitara seré eminentemente con fines ac

quedando advertido que cualqui adémicos

er informacion que adquicran debers guardar absoluta confidencialidad.

Atentamente,

o \
Ab n Pastor Velazque
%nu&sos uuméas
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"| ESCUELA DE POSGRADO

-
|

"Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia"

Lima, 18 de Noviembre del 2021

Carta de Presentacion N° 010 = 2021 - UCV = VA - EPG — FO6L03/)

Senor(a)

Lic. Ramon-Camafho Chavez ) e~ e /‘VJ 1200 o)
“Municipalidad distrital de Tamburco , 1Q Wik £
Alcalde o\ X
Presente.-

Es grato dingirme 3 usted, para presentar a HUAYLLA QUISPE, ALEJANDRINA N°® DNI
43809188 y codigo de matricula N°7002540711, estudiante del programa de Maestria en
Gestion Publica guien se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (Tesis):

DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAMBURCO-REGION APURIMAC, 2021

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, 2 fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en la institucion que

usted representa. Los resultados de la presente investigacion seran alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma,

Atentamente.

/" ‘, -_L{f(ﬂ ';f/ /

.~ et . ’
o ga Ruth ajo Marrufo - : >
v Jola de b Escuely go Posgrado i
C.l'l',nu'. Luna Atg N

!

De nuestra consideracion: S
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“!\“ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS lNVESTIGAClONES
Datos Generales

l Nombre de la Organzacion: EUC_ 20 :_’:_i‘{_‘.\ﬂ_.——'——l

\ VAW AR O BESTVETAL e T MO R __,_,__,————'J

i Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos ONE: _F’F-—"

\NBC& LRANG Y TANRCHA “"‘,‘/_f'rz " L&H‘_'EL_“Q S ,,,]

Consentimiento:

De conformidad con ko establecido en el articulo 7°, tteral ‘" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Valiejo 7, autorizo [ ). n© autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

[ Nombre del Trabajo de Investigacion

Veoengovsy Lagesas 1 WLAU DAL ne PeEevicin DEL PeesenAL 06 W
CAUnR iR O OILTQ A S Tontot i -REnew Agoainar 202
NombredoleogmaAcadémico

VAT M BN VAo TN AN
Autor; Nombres y Apellidos DNI:

QLestu et Muagun, Buoises Liaoq, 68D

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositerio
Institucional de la UCV, la misma que sara de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a)_del estudio.

Lugar y Fecha: o
Flema: Abog. Ram cho Chavez
(Titular o Repmemaa‘ I de la &n)
(*) Coago de Euca on Irvestigs thr d ‘Oturwmowb” Iteral * £ ° Paras déunde o publicar esultados
trabajo de irvestigacion es hle el nomb dchannln:lm-l::‘o.Qni::

thmum.m ; : 2 i d litutidn, Por ello,
ecoserts desciibly sus coracherbsticas. W-MWm-muuw‘mum*hmmmum‘

19



Anexos 9

Consentimiento Informado

$‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Aho del Bicentenarnio del Pera: 200 anos ce Indepondenca”

Trujilo. 14 Ge sepembre de 2021
OFICIO N*345-2021-VI-UCV
Sefor:
DOr. Manuel Pacheco Zeballos
Director de 1a Escuela de Posgrado

Universidad César Valegjo
Presente.-

DOe mi consideracion:
€s grato drigirme 2 usted para saludarlo y

a la vez hacere liegar el formato de AUTORIZACION
PARA PUBLICAR IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION,

que deberan utlizar los estudantes para el
m&mmmmumedmdelamWGMse
Tevd a cabo el estudo.

&mm.mhmmwmmmdommmsdemiwwm
y estima.

Alentamente,

Salas Ruz
de Investigadién

" !)ICVESTIGA

oo U
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Anexos 10

Fotografias de la municipalidad distrital de Tamburco, Abancay region Apurimac.

’ Py 5 - » -
t"'/”\"{ if: l.u({b T‘ - 4
L -

L AMBUKES I 0 0
hy £ m

¥

Spter

Plaza de armas del distrito de Tamburco provincia
Abancay region Apurimac
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Figura 4:

Representacion gréafica del nivel de la variable
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Figura 5:

Representacion grafica del nivel de la variable: Calidad de servicio
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Figura 6:
Representacion grafica del nivel de la dimension: Eficacia
Eficacia
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Figura 7:

Representacion gréfica del nivel de la dimension: Fiabilidad
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