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                                                         Resumen 

 

El objetivo del estudio es “determinar la relación que pueda existir entre 

desempeño laboral y calidad de servicio del personal de la Municipalidad Distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021”. En base a sus características es de enfoque 

cuantitativo, alcance correlacional-descriptivo y diseño no experimental-transversal, 

contó 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 

desempeño 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 fenómenos, de donde cada 

cuestionario fueron aplicados por intermedio de formularios Google drive; una vez 

logrado los resultados se llegaron analizar e interpretar por la estadística descriptiva e 

inferencial, utilizando para la validación de hipótesis la prueba de Rho de Spearman. 

Concluyendo que si existe asociación positiva consistente y significativa del desempeño 

laboral con la calidad de servicio del trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-

Región Apurímac, 2021. 

Palabras clave: Desempeño 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-

Apurímac 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-Apurímac Region, 2021.  

Keywords: Work performance and quality of service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Esta investigación está enmarcada en la gestión de políticas públicas, donde 

labora  el personal en una organización pública donde trabajan en equipo, por un solo 

objetivo de lograr alcanzar su misión. También busca conocer la situación actual del 

personal, la parte emocional, la función y el servicio de calidad, con el único propósito de 

poder tomar estrategias y medidas más idóneas donde el personal se sientan satisfechos 

y motivados y se refleje el desempeño laboral y la productividad de calidad. Donde 

permitirá tener personal capas eficientes productivo, motivado y de calidad que y de 

calidad que favorecerá a la municipalidad distrital de Tamburco. 

A nivel mundial Paredes y Floril, (2021), sostienen de manera precisa en su, que 

el desempeño laboral está asociado de manera directas con el clima organizacional, 

debiendo las empresas agregar procesos manuales y automatizados basados en la 

tecnología tendientes a facilitar el cumplimiento de las actividades de los trabajadores y 

alcanzar los objetivos corporativos (p. 84). Es así que en nuestro país la gestión política 

públicas se encuentran con algunas falencias que existen en diferentes instituciones y/o 

organizaciones donde no han logrado ser eficaces al 100% donde debería promover la 

calidad del servicio por intermedio de un manejo laboral adecuado en una institución 

pública el ejercicio laboral del colaborador municipal y que brinde calidad en el servicio 

dirigido al usuario. 

Por cuanto el desempeño laboral “es la capacidad de producción, aquellos 

trabajos y comportamientos del personal que tienen por alcanzar el objetivo, metas de 

una institución”, es un factor que refleja las dificultades del personal donde aumentara o 

disminuirá su productividad, por lo mismo el desempeño laboral es muy importante hoy 

en nuestros días para una organización ya sea privada y pública. Definición operacional: 

Desempeño laboral se ha contemplado a lo largo de la historia y sigue siendo un tema 

de gran interés en la actualidad; es quizás el mantra que se repite con más frecuencia 

entre gerentes, ejecutivos y personal administrativo de las organizaciones 

contemporáneos, (Reeves y Bednar, 1994, p.4 ) al mismo que siempre será importante 

el desempeño ahora y siempre para lograr objetivos y metas ya sean por lucro y servicio 

a la población. 
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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 atención adecuada y 

oportuna de la misma forma el personal donde en su mayoría no están capacitados, 

actualizados y no reconocen que ellos forman parte de la problemática y se resisten al 

cambio, para una adecuada prestación de servicios de calidad y que puedan 

desempañar eficientemente y mejorar la productividad y el nivel de conocimientos 

técnicos en favor de la población del distrito de Tamburco. 

Consiguientemente el desempeño laboral “es la capacidad de producción, 

aquellos trabajos y comportamientos del personal de una organización, es un factor que 

refleja las dificultades del personal donde aumentará o disminuirá su productividad”, por 

lo mismo el desempeño laboral es muy importante hoy en nuestros días para una 

organización ya sea privada y pública. Definición operacional: “Desempeño laboral” se 

ha contemplado a lo largo de la historia y sigue siendo un tema de gran interés en la 

actualidad; es quizás el mantra que se repite con más frecuencia entre gerentes, 

ejecutivos y personal administrativo de las organizaciones contemporáneos (Reeves y 

Bednar, 1994) 

Ha consecuencias de las problemáticas de la organización pública y privada, en 

especial la municipalidad distrital de tamburco donde los trabajadores no brindan un 

servicio de calidad eficientemente, no cumplen las directivas, guías instructivos para dar 

un servicio de calidad y deben evitar insatisfacciones de la población, que la problemática 

de la municipalidad debe ser claramente entendido por los trabajadores desde diferentes 

áreas. 

De los señalado líneas precedente se plantea el problema de la investigación 

general: ¿De qué manera se relaciona el desempeño laboral con la calidad de servicio 

en el trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021?. 

Partiendo de la justificación práctica la misma con lleva la relación del desempeño 

del personal con el grado del servicio de calidad que proporciona el ente municipal 

estudiado, donde se utiliza para ver el impacto ante la población, como para cualquier 

institución,  obtendrán resultados valiosos y óptimos del  desempeño  por lo tanto, será 
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en favor de la población,  de tal forma aseguran el cumplimiento de objetivos y metas es 

una función necesaria  observar y medir el desempeño laboral  de cada uno de las áreas 

, gerencias, sub gerencias involucrado el alcalde y regidores la municipalidad distrital de 

Tamburco. La justificación social ante todo el proyecto de investigación ha sido diseñado 

teniendo en cuenta que las dificultades que vienen presentando las municipalidades 

donde tiene relación 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 justificación metodológica se aplicó desde otras experiencias donde se 

aplicaron en otras organizaciones e instituciones públicas y privadas, donde la 

metodología será tomada de modelo para otros estudios de naturaleza cuantitativa y tipo 

básica, con métodos de evaluación deductivos, que permitirán enriquecer los 

conocimientos de los fenómenos objeto de investigación. 

La investigación presenta de objetivo general siguiente: “Determinar la relación 

existente del desempeño laboral con calidad de servicio del personal de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021”, además de los siguientes objetivos 

específicos: 1. “Determinar de qué manera está relacionado el desempeño laboral  y la 

fiabilidad de la calidad de servicio del personal”, 2. “Determinar de qué manera está 

relacionado el desempeño laboral con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio 

del personal”, 3. “Determinar de qué manera está relacionado el desempeño laboral con 

la seguridad de la calidad de servicio del personal”, 4. “Determinar de qué manera está 

relacionado el desempeño laboral con la empatía de la calidad de servicio del personal”, 

y 5. “Determinar de qué manera está relacionado el desempeño laboral con los 

elementos tangibles de la calidad de servicio del personal”. 

Así mismo, se formula la hipótesis de investigación general: “El desempeño 

laboral está relacionado significativamente con la calidad de servicio del personal de la 

municipalidad distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021”, así como las hipótesis 

específicas: 1. “Existe relación significativa del desempeño laboral con la fiabilidad de la 

calidad de servicio del personal”, 2. “Existe relación significativa del desempeño laboral 

con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del personal”, 3. “Existe relación 
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significativa del desempeño laboral con la seguridad de la calidad de servicio del 

personal”, 4. “Existe relación significativa del desempeño laboral con la empatía de la 

calidad de servicio del personal” y 5. “Existe relación significativa del desempeño laboral 

con los elementos tangibles de la calidad de servicio del personal”. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Partiendo de antecedentes internacionales: Romero y Urdaneta, (2009), 

estableció de objetivo general; “determinar la asociación entre el desempeño laboral y la 

calidad del servicio del personal administrativo en las universidades privadas del 

municipio Maracaibo del Estado-Zulia”; investigación con enfoque cuantitativo, el diseño 

no experimental transeccional-correlacional, tipo aplicada; alcanzando la  conclusión que 

entre ambas variables existe asociación positiva y que el trabajo en equipo es sustancial, 

donde poseen autonomía a la hora de tomar decisiones con la finalidad de mejorar el 

cumplimiento de sus funciones. 

Paredes y Quiroz, (2021). En su investigación tuvieron de objetivo general: 

“determinar la relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 

colaboradores de las principales cadenas ecuatorianas de supermercados”; estudio de 

enfoque cuantitativo, el diseño no experimental-transversal-correlacional, tipo aplicada, 

contando 379 colaboradores de muestra; llegando a la conclusión; 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 máximo crecimiento. 

Agunaga ( 2021).En su investigación tuvo como objetivo general: “determinar el 

desempeño 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 diseño no experimental transversal descriptiva; 

contando 100 trabajadores como unidades muéstrales. Donde concluyó; “que existe una 

relación positiva y significativa entre el desempeño laboral y la optimización del servicio 

al usuario”. 

García Lizano y Astudillo (2019), En el estudio basado en el objetivo general,   

“determinar cómo incide el desempeño laboral en la calidad de servicio de una 

municipalidad distrital de corrales Tumbes, 2019”. Estudio descriptivo, enfoque 

cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, diseño no experimental; el mismo conto 

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

servicio”. 

 Navarro y Rios (2020). La investigación tuvo de objetivo, “calificar la relación del 

desempeño laboral y calidad del servicio de la empresa Sodoma Pucallpa, 2019”. 

Investigación con enfoque cuantitativo; tipo básica, diseño transaccionales 

correlacionales-causales; bajo una muestra de 75 trabajadores y 75 clientes. 

Concluyendo, “que existe una correlación muy baja positiva del desempeño laboral con 

la calidad de servicio en la institución objeto de estudio”, de donde la eficiencia, el 

crecimiento de los empleados, la ejecución de las actividades en equipo y la manera de 

interactuar entre ellos al interior de la organización no favorece en la asociación que debe 

existir de manera significante entre la calidad del servicio institucional. 

   Anaya Guillén (2018), en su investigación donde el objetivo fue, “determinar el 

nivel de asociación que existe entre el desempeño laboral y la calidad de servicio que 

prestan en la Municipalidad   de Lurín-2016”. Estudio con enfoque cuantitativo; de tipo 

básico y nivel correlacional, el diseño no experimental; La muestra con 110 personas a 

los que se aplicó  el cuestionario basado en SEVPERF. Concluyendo, que existe un nivel 

de asociación moderado, p= 0.000576 (p< 0,5) entre ambas variables y la percepción 

valorativa de los encuestados donde la municipalidad está en un nivel medio., además 

que se debe tomar acciones para mejorar las dos variables. 

Zarate (2019), investigación bajo el objetivo, “determinar la relación que existe 

entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la municipalidad distrital de Ancho 

Hualle, Chincheros-Apurímac, 2019”. Estudio desarrollado de tipo aplicada, enfoque 

cuantitativo, bajo el diseño no experimental-transversal, el nivel descriptivo- 

correlacional; con una muestra de 73 sujetos. Concluyendo, “que existe una asociación 

positiva moderada y significativa de 0,000(bilateral)” que es inferior al nivel esperado de 

(p<0.05) y rechazando la hipótesis nula (H0) admitiendo la alternancia (Ha), además el 

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

 Vargas (2018), en la investigación de grado cuyo objetivo, “conocer la relación 

entre las variables desempeño laboral y calidad de servicio del personal administrativo 

en la UGEL-Andahuaylas”. Estudio de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
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correlacional, con diseño no experimental-transversal; conteniendo 258 empleados como 

muestra; arribando a la conclusión, “que existe una correlación positiva donde la 

significancia bilateral (0.000) que es menor al esperado (p<0.05), llegando a afirmar que 

existe relación positiva moderada alta entre ambas variables en los trabajadores 

administrativos de la UGEL Andahuaylas. 

 Inca (2015), planteo en su investigación el objetivo; “determinar la relación entre 

las variables de calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

Distrital de Pachucha”. El estudio fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental-

transversal, nivel descriptivo correlacional; contando con una población de 2919 que se 

encuentran entre 25 – 44 años de edad, de donde la muestra es de 339 usuarias. 

Concluyendo, “que existe una relación positiva y significativa entre las variables calidad 

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

A continuación, presentan algunas teorías sobre los temas a desarrollar, así 

tenemos que el concepto de desempeño laboral se define como dedicación, capacidad 

individual y/o colectiva es medible mediante positivo o negativo. Según  latorre navarro 

(2012), es la clave para la atención a las necesidades del contexto, la misma por muchas 

razones pueden llevar a resultados satisfactorios o al declive de una organización; 

generalmente el poder laboral se desarrolla por intermedio de sistemas de gestión del 

potencial humano. Por cuanto de acuerdo a Toro (2008), “el desempeño 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”. 

Desempeño Laboral son aquellos trabajos y/o comportamientos   del personal 

donde tienen que ser selectas para alcanzar metas y objetivos para la institución donde 

podría medirse a cada personal por lo cual su grado de contribución logrado por el 

colaborador en el logro de los fines y objetivos institucionales. 

Por cuanto el desempeño laboral es la capacidad, caracteres que interactúan con 

el ambiente del trabajo y la producción que afectan a las instituciones y/o organizaciones 

es el factor que refleja las dificultades del personal donde aumentará o disminuirá su 

productividad. Es así que el desempeño laboral hoy en nuestros días es de mucha 

significancia para una institución y/o organización 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 están 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 atención a las áreas 

usuarias. 

El desempeño, involucra los hechos y las actitudes  realizadas por las personas 

que están en el  ejercicio de sus labores con la intención de llegar a los objetivos 

empresariales delegados ; donde tiene dos factores: así 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 desempeña. (Mascaró Sacristán & Carmen, 1983) 

Medina (2017), sostiene que todo trabajador administrativo es importante en una 

organización donde tiene que realizarse capacitaciones permanentes en favor del 

personal para mejorar capacidades laborales donde se puede mejorar una atención 

adecuada para llegar con efectividad a cada objetivo. Productividad laboral, es “la 

cuantificación 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 actuación con miras a sus clientes, toda vez que los colaboradores se 

encuentran responsables de los procesos internos y de los propios clientes de la 

organización. De otro lado la capacitación laboral tiene infinitas definiciones las cuales 

son mencionadas como metodologías para aprender a desempeñarse habilidades y 

conocimientos requeridos que se pueden desarrollar en ambientes dentro del trabajo y 

fuera de las instalaciones. 

  Cejas (2012), que la capacitación cada vez es más importante para los 

escenarios de trabajo que ha permitido crear discusiones en todo nivel y apunta su 

mirada a una comprensión laboral; el propósito de este trabajo es buscar factores de 
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éxito para analizarlos y diseñar capacitaciones en escenarios de turbulencia; los 

trabajadores e instituciones dedicados a la inducción y retroalimentación del trabajador 

en el mundo laboral. 

Armijo (2011), señala que la eficacia es “el nivel productivo de aquellos objetivos 

planteadas y de qué manera la organización como sistema o una unidad concreta donde 

viene cumpliendo con sus metas” (p. 63). En cuanto al personal se evalúa a través del 

plan operativo anual donde ya están programadas de acuerdo a la directiva que tiene 

cada meta de la institución, 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 así que en referencia a la dimensión economía en el desempeño laboral, Armijo 

(2011), llega a señalar como “la capacidad que tiene toda organización en poder 

desarrollar y manejar los bienes financieros adecuados para alcanzar sus metas” (p. 68). 

La Economía es la capacidad de autofinanciamiento; cuando la organización genera 

ingresos propios, se refiere al monto del costo en que incurre la organización indica y/o 

institución tiene facultades legales para brindar servicios al menor costo posible; para 

ahorrar tanto como sea posible. 

Armijo (2011), indica que tiene dimensión de calidad del desempeño laboral es 

muy específica, refiriéndose “a la capacidad de una empresa a responder oportunamente 

las necesidades de los usuarios” (p.69) además existen una serie de actividades que 

satisfacen los requerimientos de los clientes, donde estas acciones son compromisos 

que brinda la municipalidad. El trabajo externo es la atención y cumplimiento de 

compromisos que brindan el personal a la población del distrito. 
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El desempeño laboral es un punto muy importante desde siempre, para cualquier 

institución , privada o pública, donde tiene que cumplirse las metas, según Pedraza et. 

al, (2010), afirmaron que la “competitividad de los trabajadores generalmente fue 

estimado y sostenido como la pieza fundamental y significativa de la organización 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 públicas y privadas 

donde siempre están direccionadas a llegar de manera satisfactoria a los objetivos en 

concordancia al programa anual, toda vez que desempeño consiste en que todos los 

jefes o RRHH deben de medir los niveles del desempeño del trabajador, el logro de 

resultados satisfactorios, pero que sean de calidad ya sean bienes y/o servicios que 

satisfacen a los usuarios y población en general. 

Las instituciones financieras, ya sean públicos y/o privados, son todas aquellas 

instituciones que están activas, donde tienen por objetivo producir bienes y servicios 

donde tienen que satisfacer a los usuarios y a toda la población, también están 

conformados por el personal dónde están organizados de acuerdo al puesto de trabajo 

y desde ahí harán cumplir las metas, oportunamente las diferentes actividades, que se 

tienen que lograr las metas, los indicadores serán los signos de desempeño. 

 

Desempeño de tareas y responsabilidades son funciones que son asignadas a los 

trabajadores, donde es una ansiedad continua que viene desde nuestros antepasados. 

Desempeño laboral, bajo la predominancia de los nuevos planteamientos de 

funcionamiento de la organización, la satisfacción de los usuarios, de esta forma puesto 

que, se realizaron cambios de manera de ver la interacción de la institución y 

organización 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 últimos años, 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 desempeño laboral  en las instituciones u organizaciones sean 

estas estatales o privadas, para lo cual vienen adaptándose a diferentes estrategias de 

acuerdo a  metas, objetivos de  la institución, poniendo énfasis en el logro de resultados  

previamente planificadas. 

La agenda 2030 (Manjarrez Fuentes et al., 2020), sobre “el desarrollo sostenible, 

que tienen una innovación de cambio hacia la sostenibilidad económica, ambiental  y 

social de las naciones unidas esta guía nos habla del trabajo internacional con 

oportunidades para Latinoamérica y el caribe, también hablan del crecimiento económico 

y un trabajo digno para toda la población, se podría decir que representa también 

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

En nuestro Perú en estos últimos años que, en un momento de vulnerabilidad, la 

administración pública; Servir, es un sistema de propuestas de unión de estrategias, 

criterios que todos los componentes indicados, también son mecanismos de selección e 

integración a servidores civiles y con actividades complementarias. Que tiene por 

finalidad seleccionar a los trabajadores idóneos para el espacio, competitividad y 

transparencia en la dirección de la función pública. Para los casos de servidores de 

confianza, no se llevan a cabo la selección o concursos públicos. 

Que hoy en día en estos tiempos ha cambiado bastante, donde el empleado 

estará estimado y evaluado según su empeño, contexto en el que los trabajadores 

antiguos se resisten al cambio, porque se venía evaluando, solo el cumplimiento de 

jornadas labores. Hoy en día se mide con el cumplimiento de metas y Plan Operativo 

Anual. El rechazo de los trabajadores es la no participación en la programación del POA 

de la municipalidad distrital de Tamburco, también no están capacitados, actualizados 

en la materia para poder desempeñar sus labores. Evaluación del desempeño laboral en 

municipios a nivel de latinoamericano. Comunicación económica para Latinoamérica y el 

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

Entorno teóricos 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 adquisición, trabajo y apreciación de los servicios entregados. Donde 
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la satisfacción experimentada por el consumidor debido a las operaciones basadas en el 

mantenimiento de distintos pasos como: la capacitación laboral tiene infinitas definiciones 

las cuales son mencionadas como metodologías para aprender a desempeñarse 

habilidades y conocimientos requeridos que se pueden desarrollar en ambientes dentro 

del trabajo y fuera de las instalaciones. 

Martínez (2012), afirma que hoy en día es notoria la capacitación en tecnologías 

llegaron a cambiar el mundo en cuanto a la labor remoto. Dónde se debe realizar una 

comprensión laboral; con el propósito de buscar y presentar componentes para la 

capacitación en estos tiempos tan difíciles y/o complejos que presentan las instituciones, 

empresarios, estados, trabajadores donde se dedican a la capacitación para la formación 

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 versión español, desarrollaron metodología para que se pueda medir calidad 

de servicio- SERVQUAL, establecido bajo enfoque de valoración del cliente servicio 

esperado y servicio recibido sobre “calidad de servicio”, manifestando 5 dimensiones a 

saber: La empatía, la capacidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad, y los 

componentes tangibles, donde cada uno tiene su propia característica. 
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Figura  1: Tipología Modelo SERVQUAL. 

Según (CEUPE, 2020) Calidad de servicio es toda administración y actividad que 

realizan los usuarios de una organización realizan y están 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 aceptación y 

satisfacción del cliente.  
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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 población 

oportuna y satisfactoria de las actividades que depende mucho del desempeño 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 dependerán del 

desempeño 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”, así 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, 

según  (Salazar  y  Cabrera 2016, p.3) 

Respecto a los elementos Tangibles  “son los presencias físicas que cliente 

distingue de la organización” (Salazar  y Cabrera2016, p.3 ). Se entiende a las 

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

Figura  2:  

Dimensión de la calidad del servicio, según (Parasuraman et al., 1991). 
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colaborar en el desarrollo de los servicios, calidad con la que se prestará el servicio, 

calidad del escenario e infraestructuras físicas, así como: equipamiento, conservación y 

cambio de aparatos, son aspectos que percibe el cliente. 

La seguridad “es la capacidad del servicio proporcionado, educación de parte los 

colaboradores y su práctica tendientes a irradiar seguridad en el cliente” según  (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, daños que puedan provocar ya sean físico, psicológico que son controlados el 

bienestar del personal. 

Empatía “Es un factor muy importante más allá de cortesía, que consiste en 

satisfacer sus expectativas que el compromiso debe ser entender y encontrar una 

respuesta lo más adecuada” según (Salazar y Cabrera  2016, p. 3)  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Estudio cuantitativo, según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) se ha 

realizado el acopio de la información para el análisis y comprobar la respectiva 

hipótesis de manera numérica, por medio del análisis estadístico y probar con 

exactitud el comportamiento de la población investigada.   

Tipo:  Estudio se encarga de describir el objetivo de estudio para que desde los 

nuevos resultados se produzca nuevos conocimientos. 

Alcance: El presente trabajo tiene es correlacional-descriptivo; de donde es 

descriptivo toda vez que se llegó a especificar la descripción de las 

características de las dos variables, las mismas que fueron sumidos a los 

respectivos análisis de correlación, las mismas que permitieron alcanzar el 

propósito de la investigación y establecer el grado de asociación existente en los 

fenómenos estudiados. 

El diseño: corresponde al no experimental, en donde los fenómenos no tuvieron 

manipulación alguna, observándolos tal como se presentaron en su contexto 

natural y luego analizarlos; además presenta un corte transversal porque la 

información se tomó en un tiempo único. (Sampieri y Mendoza, 2018) 

  

 

 

 

 

                      

 

Siendo: 

M: La muestra. 

V1: El desempeño laboral. 

V2: La calidad de servicio.  

r: La relación de los fenómenos. 

Figura  3: Esquema 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Variable 1: El desempeño laboral 

Pedraza et al. (2010) afirma que el desempeño laboral “es el grado de resultados 

laborales que alcanza un empleado después de efectuar un cierto nivel de 

esfuerzo” (p. 496). 

 

Definición operacional de desempeño laboral 

Cabe mencionar que se aplicó el cuestionario con medición escalar tipo Likert, 

la cual cuenta con cuatro dimensiones: eficacia, eficiencia, economía y calidad 

de desempeño, que tienen 11 indicadores, así mismo, tiene 20 ítems. 

 

Variable 2: La calidad de servicio 

Definición conceptual 

Según (CEUPE, 2020), “es toda administración y acción realizada por los 

usuarios de una organización, tendiente a la aceptación y satisfacción del 

cliente”. 

 

Definición operacional 

En necesario mencionar que se aplicó el cuestionario basado en el modelo 

(SERVQUAL), considerando 5 dimensiones: La empatía, la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta, la seguridad y los elementos tangibles, las cuales tienen 

17 indicadores y 22 ítems y a la vez se encuentra y está preparada con escala 

tipo Likert. 

3.3.  Población, muestra y muestreo 

Población 

Según Hernández, et al. (2014), la población es: 

“el agrupamiento de personas que son objeto de evaluación y pertenecen 

al ámbito y/o espacio elegido para el desarrollo de la investigación” (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 región Apurímac, 2021      

Tabla 1  

 Muestra del personal de la municipalidad distrital de Tamburco 

                       

   

 

 

Muestra 

(Hernández y Mendoza, 2018), definen a la muestra como: 

 “el sub grupo de la población o universo que te interesa de la cual se 

recolectará los datos pertinentes” (p. 255). 

 

La muestra estuvo constituida por 30 trabajadores, así como funcionarios, jefes 

de oficina, asistentes administrativos, secretarias, auxiliar y choferes de la 

municipalidad distrital de Tamburco, aplicando el muestreo no probabilístico. 

 

Criterios de inclusión: 

• Los empleados que pertenecen a la municipalidad distrital de Tamburco. 

• Trabajadores que participaron de manera voluntaria. 

• Disponibilidad de herramientas y servicio tecnológico para participar en la 

encuesta a través del formulario Google drive. 

 

Criterios de exclusión: 

• Colaboradores de la municipalidad distrital Tamburco encontrándose con 

vacaciones truncas, licencia sin goce, licencia por maternidad, licencia por 

salud, personas vulnerables con trabajo remoto. 

• Personal que no colaboraron voluntariamente 

      N° 

Grado - Instrucción 
Trabajadores 

(Personal) 

1 Profesionales 44 

2 Técnicos 16 

3 Auxiliar 10 

  Total 70 
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Unidad de análisis:  

• Son las unidades muéstrales, constituida por los empleados de la entidad 

municipal objeto de estudio. 

Muestreo 

Para determinar las unidades de análisis se aplicó el muestro no probabilístico, 

es así que según (Hernández y Mendoza, 2018), el muestreo es: 

“un subgrupo de la población en el que la elección de los elementos no 

depende de la probabilidad sino de las características de la investigación” 

(p. 197). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

La misma estuvo basado en la encuesta, manifestando que la encuesta “es 

aquella 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 considerarán las preguntas correspondientes, relacionados con las 

variables, dimensiones e indicadores.  Según Sampieri y Mendoza, (2018), el 

instrumento es: 

“el medio para acopiar información o datos sobre las variables“. 

 

 Validez 

Cada instrumento fue estimado y validados por juicio de expertos. 

Las mismas y de acuerdo a (Hernández 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 desempeño laboral 

Experto 
Criterio 

Observación 
Pertinencia Relevancia Claridad 

Dr. Germán Vicente 
Garay Flores 

Cumple Cumple Cumple 

El 
cuestionario 
es Aplicable 

Dr. Jorge Guillermo 
Villanueva Porras 

Cumple Cumple Cumple 

Mg. Edison Chiclla 
Carrasco   

Cumple Cumple Cumple 

      Fuente: formato de validez del instrumento 

 

La tabla 2 muestra la realidad objetiva del instrumento desempeño laboral y 

presenta una validez oportuna, coherente y suficiente por el total de expertos, 

por cuanto se procedió a su aplicación del cuestionario. 

Tabla 3 

 Resultado de validez del instrumento calidad de servicio 

Expertos 
Criterio 

Observación 
Pertinencia Relevancia Claridad 

Dr. Germán Vicente 
Garay Flores 

Cumple Cumple Cumple 

El 
cuestionario 
es Aplicable 

Dr. Jorge Guillermo 
Villanueva Porras 

Cumple Cumple Cumple 

Mg. Edison Chiclla 
Carrasco   

Cumple Cumple Cumple 

      Fuente: formato de validez del instrumento 

 

En la tabla precedente se aprecia información sobre validez del instrumento 

calidad de servicio, la misma presenta una validez oportuna, coherente y 

suficiente por cuanto se estableció su aplicación pertinente del cuestionario. 
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              Prueba de confiabilidad 

Los cuestionarios permitieron medir la realidad de los fenómenos estudiados; 

teniendo dos cuestionarios bajo la escala tipo Likert, por lo tanto, anteriormente 

pasaron por la validación por juicio de expertos, teniendo en cuenta la eficacia, 

excelencia, claro y preciso del instrumento. 

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

confiabilidad, según Herrera (1998) 

 

  Tabla 4  

Cuadro de explicación sobre la confiabilidad 

 

 

  

 

 

              Fuente: Herrera (1998) 

Tabla 5  

Confiabilidad de desempeño laboral y dimensiones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 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. 

Cuestionario 
N.º de 
Ítems 

N.º de 
Casos 

Alfa de 
Cronbach 

Nivel de 
confiabilidad 

Desempeño laboral  20 30 0.928 Excelente  

Eficacia 5 30 0.774 Excelente  

Eficiencia 5 30 0.839 Excelente  

Economía 5 30 0.604 Confiable 

Calidad de 
desempeño 

5 30 0.963 Excelente  
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Tabla 6  

Confiabilidad de calidad de servicio y dimensiones 

Cuestionario 
N.º de 
Ítems 

N.º de 
Casos 

Alfa de 
Cronbach 

Nivel de 
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 

 
 

Empatía 5 30 0.781 Excelente 
 
 

Elementos tangibles 5 30 0.822 Excelente 
 
 

 

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 próximo a la unidad (1). 

3.5. Procedimientos 

Se realizó los tramites de autorización con una solicitud vía regular a las 

respectivas autoridades de la municipalidad estudiada, para la autorización y 

aplicación de los cuestionarios a través del formulario Google drive, motivo por 

la situación 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 región Apurímac, porque actualmente el Perú se encuentra 

en emergencia sanitaria por el COVID-19, previa autorización del alcalde y el jefe 

de recursos humanos, se aplicó el cuestionario a cada variable para medir y 

validar, para luego ejecutar al estadística descriptiva e inferencial, usando la 

prueba Cronbach en la confiabilidad de cada instrumento. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Una vez obtenida la información, se procedió a desarrollar la estadística 

descriptiva la misma que permitió generar las tablas de los resultados, donde la 
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información se encuentran distribuidos en sus respectivas frecuencias y 

porcentajes, las que permitieron efectuar el análisis, interpretación y las 

discusiones pertinentes, para luego efectuar la validación de las respectivas 

hipótesis, utilizando la prueba de Rho de Spearman. Para los cuales se utilizó el 

software IBM SPSS Basic Manual V. 26. 

Además se efectuó la prueba de normalidad por Shapiro-Wilk, basado en la 

muestra de 30 participantes (n≤50), bajo el propósito de estimar si presentan una  

distribución normal los datos. Es así que  Romero (2016), sostiene que cuando 

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

3.7. Aspectos éticos 

Se manejaron procedimientos de citación basadas en las normas APA 7ª edición, 

de acuerdo  Moreano y Carrillo ( 2020), se tomaron en cuenta las respectivas 

citas y referencias en toda investigación respetando los derechos del autor: Los 

instrumentos se utilizaron previamente aprobado por los expertos, se solicitó el 

permiso de autorización previa a la aplicación de los cuestionarios, se analizaron 

los datos obtenidos por parte del investigador sin la manipulación y en su 

ambiente natural. 
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IV. RESULTADOS 

4.1.  Estadística descriptiva  

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

frecuencia y porcentualmente. 

 

Según Macias et al. (2016), la estadística descriptiva permite: 

 “formular recomendaciones mediante, tablas de porcentaje, frecuencia y 

gráficos de barras se sacará 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 

alcanzarón 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 dimensión: 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, además el 66.7% con 

nivel medio y 23.3% sostiene bajo nivel. 

Tabla 10  

Nivel de la dimensión: 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 relación a su calidad de servicio está bajo el nivel medio (53.3%), y de nivel 

alto el 46.7%. 
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4.2.  Estadística inferencial 

4.4.1. Prueba de normalidad 

 

Tabla 11  

Variable 1: desempeño laboral-dimensiones 

Variables/Dimensiones 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Desempeño Laboral 0.936 30 0.073 
Eficacia 0.889 30 0.005 

Eficiencia 0.879 30 0.003 

Economía 0.949 30 0.158 

Calidad de desempeño 0.872 30 0.002 

 

En la tabla 11 se percibe que la muestra es menor a cincuenta sujetos, 

que el p-valor alcanzado del desempeño laboral y las dimensiones respectivas, 

como eficacia y economía presentan distribución normal, sin embargo eficiencia 

y la calidad de desempeño no tienen distribución normal; por consiguiente, la 

hipótesis de contrastación corresponde a la prueba Rho de Spearman. 

 

Tabla 12  

Variable 2: calidad de servicio-dimensiones 

Variable/Dimensiones  
Shapiro-Wilk 

Estadístico 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 
Empatía 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 distribución normal; por consiguiente se aplicó 

Rho de Spearman para la validación de hipótesis de la investigación. 

 

4.4.2. Contrastación de hipótesis 

          Hipótesis general 

1. Formulación de hipótesis estadísticas 

Ho: No existe asociación significativa del desempeño laboral con 

calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de Tamburco-

Región Apurímac, 2021. 

H1: Si existe asociación significativa del desempeño laboral con    

calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de Tamburco-

Región Apurímac, 2021 

 

                Por consiguiente, se considera α=0,05 de significancia. 

Si la Sig. (bilateral) es < 0,05 se rechazará la Ho  

De lo contrario de admitirá la Ho 

 

Tabla 13  

Valoración de la hipótesis general 

 

 

 

  

Conclusión estadística: Que el p-valor calculado es de 0.001 inferior 

al 0,05, podemos afirmar que existe asociación positiva contundente 

del desempeño laboral con la calidad de servicio del empleado de la 

municipalidad distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 
 Calidad de servicio 

 
 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 
correlación 

 0.688 

Sig. 
(bilateral) 

 0.001 

N  30 
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1. Planteamiento de la hipótesis estadística 

Ho: No existe relación entre el desempeño laboral con la fiabilidad 

de la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

H1: Si existe relación entre el desempeño laboral con la fiabilidad 

de la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

 Además, se considera α = 0,05 de nivel de significancia. 

  Si la significancia (bilateral) es < 0,05, se rechazará la Ho  

  Caso contrario se conservará la Ho                          

Tabla 14 

   Fiabilidad 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              
Rho de 
Spearman                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

 0.626 

Sig. (bilateral)  0.001 

N  30 

 

 Conclusión estadística: El p-valor alcanzado es 0.001 siendo 

inferior a 0,05, manifestando que existe asociación contundente 

entre desempeño laboral y fiabilidad de la calidad de servicio del 

personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Región 

Apurímac, 2021 

   

 

 

 

Hipótesis específica 1 

 Contrastación de hipótesis específica 1 
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de respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

Ha: Si existe relación entre el desempeño laboral con la capacidad 

de respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

Por consiguiente, se estableció un α = 0,05 de nivel de significancia. 

Si la significancia (bilateral) es < 0,05, se rechazará la Ho  

De lo contrario se conservará la Ho 

                

Tabla 15 

   Capacidad de 
respuesta 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 
correlación 

 0.704 

   

Sig. 
(bilateral) 

 0.001 

N  30 
 

Conclusión estadística: El p-valor calculado fue 0.001 siendo 

inferior al 0,05, sosteniendo que existe asociación  positiva 

contundente entre el desempeño laboral y la capacidad de 

respuesta de calidad de servicio del personal de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

Hipótesis específica 2 

1. Ho: No existe relación entre el desempeño laboral con la capacidad 

 Contrastación de la hipótesis específica 2 
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Ho: No existe relación del desempeño laboral con la seguridad de 

la calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

H1: Si existe relación del desempeño laboral con la seguridad de la 

calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

Por consiguiente, se señaló un α = 0,05 como nivel de significancia. 

Si cuando la significancia (bilateral) es < 0,05, se llegará a rechazar 

la Ho  

De lo contrario se llegará a conservar la Ho 

 

Tabla 16  

   Seguridad 

Rho de 
Spearman 

desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 
correlación 

 0.506 

Sig. 
(bilateral) 

 

0.004 

N  30 

 

Conclusión estadística: El p-valor logrado es de 0.004 la misma 

es inferior al 0,05, determinando de que existe asociación 

consistente del desempeño laboral con seguridad de la calidad de 

servicio del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-

Región Apurímac, 2021. 

 

 

Hipótesis específica 3 

1. Formulación de la hipótesis estadística 

Validación de hipótesis específica 3 
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Ho:  No existe relación del desempeño laboral con la empatía de la 

calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

H1: Si existe relación del desempeño laboral con la empatía de la 

calidad de servicio del personal de la municipalidad distrital de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

Por consiguiente, se consideró α = 0,05 de nivel de significancia. 

Si Significancia (bilateral) < 0,05, se rechazará la  Ho  

De lo contrario se conservará la Ho 

 

Tabla 17  

   Empatía 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 
correlación 

 0.59 

Sig. 
(bilateral) 

 
0.001 

N  30 
 

 

Conclusión estadística: Que p-valor calculado es de 0.001 siendo 

inferior a 0,05, afirmando de manera categórica de que existe 

concordancia positiva del desempeño laboral con la empatía de la 

calidad de servicio del empleado de la entidad municipal de 

Tamburco-Región Apurímac, 2021. 

 

 

Hipótesis específica 4 

1. Planteamiento de hipótesis estadísticas 

Valoración de la hipótesis específica 4 
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Ho: No existe asociación entre el desempeño laboral y los 

elementos tangibles de calidad de servicio del personal de la 

municipalidad distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021 

 

H1: Si existe asociación entre el desempeño laboral y los elementos 

tangibles de calidad de servicio del personal de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021 

 

Por consiguiente, se estimó α = 0,05 como nivel de significancia. 

Si Significancia (bilateral) < 0,05, se llegará a rechazar la Ho  

Caso contrario de admitirá la Ho 

Tabla 18 

   Elementos tangibles 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 
correlación 

 0.386 

 
Sig. 
(bilateral) 

 
0.035  

N  30  

 

Conclusión estadística: El nivel de sig. (bilateral) es 0.035 siendo 

mayor al 0,05, manifestando de la no existencia de asociación del 

desempeño laboral con elementos tangibles de la calidad de 

servicio del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-

Región Apurímac, 2021. 

 

Hipótesis específica 5 

1. Planteamiento de hipótesis estadísticas 

 Valoración de la hipótesis específico 5 
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V. DISCUSIÓN 

 

De acuerdo a la tabla 9 se observa en referencia al fenómeno desempeño laboral, 

un 20.0% se aprecia, que el personal encuestados conocen acerca del desempeño 

laboral  que vienen ejerciendo sus funciones dentro de la municipalidad distrital de 

tamburco y al mismo sus dimensiones  así como: Eficacia, eficiencia, economía y calidad 

de desempeño, mientras un 23.3% desconocen del desempeño laboral y sus 

dimensiones, un 56.6 % conocen de sus labores del desempeño; pero no cumplen con 

sus funciones adecuadamente de acuerdo al Plan Operativo Anual. La dimensión 

eficacia respecto al empleado del total, un 10.0% conocen acerca de la eficacia, un 

23.3% desconocen de su desempeño laboral y el 66.7% conocen de sus funciones 

laborales, así como de la eficiencia, pero no cumplen con las metas programadas que 

están 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, empatía 

y componentes tangibles, pero no cumplen con sus funciones adecuadamente de 

acuerdo al Plan Operativo Anual, mientras un 40.0% desconocen. Es así que la 

dimensión fiabilidad respecto al colaborador, del total, un 46.7% conocen acerca de la 

dimensión de fiabilidad, un 53.3% conocen de sus funciones laborales, así como de 

fiabilidad, pero no cumplen con las metas programadas que están en el Plan Operativo 

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

Respecto al objetivo de investigación 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 hipótesis nula y se encontró que existe asociación 

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 específico, la tabla 16 refleja datos basados 

en Rho de Spearman, cuyo nivel Sig. (bilateral) es 0.001 inferior a 0.005, permitiendo 

rechazar la hipótesis nula, de modo que existe concordancia positiva y robusta del 

desempeño laboral y fiabilidad en el trabajador de institución municipalidad objeto de 

estudio, donde los trabajadores conocen sobre la fiabilidad de calidad,   pero no lo 

relacionan con el desempeño laboral, no todos conocen   sus funciones para el 

cumplimientos de actividades y del Plan Operativo Anual(POA) que están establecidos. 

Igualmente, García y Astudillo (2019)  en su trabajo de investigación coinciden, porque 

halló que existe asociación positiva y significativa de la función laboral con el servicio de 

calidad en la institución municipalidad de corrales Tumbes, 2019. 

Respecto objetivo específico segundo, se estable de la existencia de una 

asociación robusta entre el desempeño laboral con capacidad de respuesta. Igualmente,  

Paredes y Quiroz, (2021) en su trabajo de investigación 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 atención e idóneo con miras a 

alcanzar un máximo crecimiento empresarial. 

El tercer objetivo específico, se establece que si existe asociación positiva y 

consistente del desempeño laboral y seguridad. Igualmente Vargas (2018) en la 

investigación que llegan a coincidir  toda vez que encontró que existe asociación positiva 

moderada alta en ambas variables de los trabajadores administrativos de la UGEL 

Andahuaylas. 

Considerando al objetivo específico cuarto, se determina que si existe una 

concordancia fiable y robusta entre el desempeño laboral y la empatía. Al igual que  Inca 

(2015) quién coincide y que señala que existe una concordancia positiva y significativa 

entre calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la municipalidad del distrito de 

Pacucha. 

Referente al objetivo específico 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 asociación entre desempeño laboral y elementos tangibles. De 

donde afirma  Zarate (2019) en su  investigación, que  no existe una correlación de la 
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gestión administrativa con calidad de servicio en el municipio del distrito de Anco Huallo, 

Chincheros-Apurímac, 2021. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: Que la asociación es significativa positiva contundente entre el 

desempeño laboral y calidad de servicio del empleado de la municipalidad 

distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021, (α=0.05; Significancia bilateral= 

0.001 y rs =0,688).    

         

Segunda: Que si existe relación positiva significativa entre desempeño laboral y 

fiabilidad del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Región 

Apurímac, 2021, (α=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0.626). 

 

Tercera: Que si existe correlación positiva del desempeño laboral con la 

capacidad de respuesta del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-

Región Apurímac, 2021, (α=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0.704). 

 

Cuarta: Que la asociación es positiva robusta del desempeño laboral con 

seguridad del colaborador de la municipalidad distrital de Tamburco-Región 

Apurímac, 2021, (α=0.05; Sig. Bilateral= 0.004 y rs=0,506). 

 

Quinta: Que si existe correlación positiva consistente del desempeño laboral con 

empatía del personal de la municipalidad distrital de Tamburco-Región 

Apurímac, 2021, (α=0.05; Sig. Bilateral= 0.001 y rs=0,59). 

 

Sexta: Que no existe asociación entre desempeño laboral y elementos tangibles 

del trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco-Región Apurímac, 2021, 

(α=0.05; Sig. Bilateral= 0.035 y rs=0.386).  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. A las 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).  

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

19, donde no hay una relación directa el trabajo en oficinas, donde anteriormente 

era el trabajo en físico, que se ha convertido el trabajo remoto utilizando diferentes 

herramientas tecnológicos y aplicativos, por ello deben capacitarse y actualizarse 

en el uso adecuado de estas herramientas los profesionales de dicha institución 

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

3. A los gerentes de la municipalidad distrital de Tamburco, deben saber de manera 

oportuna los atributos de todo desempeño laboral,  conocer los procesos 

operacionales de eficacia, eficiencia, economía, calidad del desempeño para  

alcanzar metas y cubrir las necesidades del usuario. 

4. De la alta gerencia deben tomar énfasis ya que, en cuanto al desempeño 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. 

5. 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. 

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

disponibilidad de respuesta y atención oportuna a cualquier tipo de consultas, 

tramites, reclamos a la población del distrito de Tamburco. 

7. La empatía es un factor de mucha importancia donde los colaboradores de la 

entidad municipal de Tamburco deben poner en práctica para satisfacer las 

expectativas de los usuarios. 
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Anexos 1 

 Matriz de consistência  
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Anexos 2  

Matriz de Operacionalización de Variable 1: Desempeño laboral. 
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Anexos 3 

Matriz de Operacionalización de la Variable 2: calidad de servicio. 
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Anexos 4  

Instrumento para recolectar Datos 
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Anexos 5:  

Base de datos variable 1: Desempeño laboral 
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Anexos 6:  

Base de datos variable 2: calidad de servicio 
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Anexos 7 

Confiabilidad y validez del instrumento por juicio de expertos 
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Anexos 8  

Carta de Autorización de Aplicación de Instrumentos 



18 
 

  



19 
 

 

 



20 
 

 

 

 

 

 

Anexos 9 

 Consentimiento Informado 
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Anexos 10 

 Fotografías de la municipalidad distrital de Tamburco, Abancay región Apurímac. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Plaza de armas del distrito de Tamburco provincia 

Abancay región Apurímac 
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Figura  4:  

Representación gráfica del nivel de la variable: Desempeño 

 

 

Figura  5:   

Representación gráfica del nivel de la variable: Calidad de servicio 
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Figura  6:  

Representación gráfica del nivel de la dimensión: Eficacia 

 

Figura  7: 

 Representación gráfica del nivel de la dimensión: Fiabilidad 


