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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realiza con el propoésito de
determinar el grado de relacion entre el desempefio laboral y el servicio de
calidad que ofrece la Municipalidad Distrital de Amarilis 2015

La Hipotesis principal sefiala que el desempefio laboral se relaciona
de manera directa con el servicio de calidad que ofrece la Municipalidad
Distrital de Amarilis. A nivel de las Hipétesis especificas se comprobé que el
clima laboral, la motivacion personal, la eficiencia del personal, la retribucion,
la estabilidad, la claridad y coherencia de la direccion y los valores colectivos
se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Amarilis, ya que el fin del servicio publico es

satisfacer las necesidades publicas.

Palabras claves: clima organizacional; Satisfaccién del Cliente;

Atencion al cliente/usuario; Calidad del Servicio.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion surge a raiz de la problematica que
percibimos a diario sobre el nivel de calidad que recibimos en una institucion
publica; de esta manera la preocupacion por mejorar dichos servicios.

En el Capitulo primero se realiza la descripcion del problema
contextualizacion que la Municipalidad Distrital de Amarilis no presta una buena
calidad de servicio debido a muchos factores, esta es la percepcion del usuario
frente a esta necesidad, para de esta manera llegar a la esencia del problema, se
construye una vision hipotética acerca de cambios futuros en el problema
basandose en su realidad pasada y presente, se plantea la formulacion del
problema, sus interrogantes, su delimitacion del objeto de investigacion y se formula
los objetivos.

En el Capitulo segundo se encuentra la fundamentacién tedrica del problema
mencionado anteriormente y se toma como aporte los criterios de diversos autores
qgue han realizado estudios previos en otras realidades. Al establecer la red de
categorias por cada variable se desea presentar un esquema organizado de los
conocimientos cientificos que respaldan el trabajo de investigacion.

En el tercer Capitulo se describe el enfoque, estilo y tipos de investigacion
en el que se fundamente este trabajo al igual que la metodologia utilizada en la
investigacion se basa en una busqueda bibliografica y en una intervencion de
campo en la Municipalidad Distrital de Amarilis, a través de un cuestionario a los

usuarios y colaboradores de la misma.

En el Capitulo Cuarto se ejecuta una tabulacion y presentacion de resultados

sobre el andlisis de los mismos que permiten priorizar los factores mas
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determinantes en la obtencion de informacién que me ayude a continuar con la

investigacion.

En el Capitulo Cinco son conclusiones o resultados a las que se ha llegado
mediante el proceso de la investigacion presentando la realidad de la Municipalidad
en estudio, asi como también se realiza las Recomendaciones en las que se

sugiere lo que se debe realizar en base a un sustento metodolégico cientifico.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcién del problema.

Dentro de lo que identificamos hoy como gestion de recursos
humanos o gestion del capital humano, uno de los componentes
fundamentales es la evaluacion del desempefio, esto debido a que las
organizaciones estan obligadas a ser mas eficaces.

Las Municipalidades Provinciales y Distritales, son organismos
Publicos que se rigen por la Ley Organica de Municipalidades N° 27972,
donde tiene autonomia econdmica y administrativa dentro de la jurisdiccion
de su competencia.

Las municipalidades distritales como provinciales del Peru, carecen
de un ordenamiento en lo que corresponde a la gestion administrativa de los
recursos humanos, porque vemos que cada municipio de acuerdo a su
organizacion interna toma el personal para que puedan desempefarse en
las areas que se les designa, para esto es necesario que el area de Recursos
Humanos tenga un disefio de los perfiles profesionales de los trabajadores
gue van a desempeiiarse en el municipio de su jurisdiccion.

La Municipalidad Distrital de Amarilis actualmente se encuentra bajo
la alcaldia del Abg. Robinson Aguirre Casimiro, durante el periodo 2015 -
2018, en la Institucion Edil se cuenta con un total de 181 trabajadores.

Para comprobar si las necesidades y expectativas del usuario de esta

institucion estan siendo atendidas satisfactoriamente, se requiere de una
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exhaustiva investigacion, para medir el desempefio laboral de los
trabajadores y su grado de relacion con la calidad en el servicio.

La relacion que existe con la seleccion de personal acerca de la
prestacion de servicios en la Municipalidad Distrital de Amarilis, se ha
caracterizado por una clara muestra de favores politicos, sin embargo se
viene notando que al no existir el personal adecuado o idéneo para estas
atenciones es dificil poder satisfacer las necesidades, inquietudes y/u
orientaciones del usuario, careciendo asi de la prestacion de un buen
servicio, para ello se hace necesario que el personal debe ser idéneo y estar
de acuerdo a las exigencias del cargo a ocupar. Asi mismo se identificé que
hay funcionarios “privilegiados” que asisten a los programas de capacitacion
y no hacen pasantia que sirva de efecto multiplicador a fin de que los
trabajadores se actualicen y puedan asimilar lo aprendido para brindar una
excelente atencion al usuario.

Como en toda institucion la remuneracion econémica no es uniforme
debido a los diferentes regimenes laborales en los que se encuentran,
debido a esta situacion hay colaboradores que trabajan mas y ganan menos
y colaboradores que trabajan menos y ganan mas, esto trae como
consecuencia el descontento de los trabajadores generando malestar para con
los usuarios al momento de brindar el servicio.

Por lo tanto es necesario la evaluacion del desempefio laboral para
medir y mejorar la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Por toda esta problematica identificada, existen suficientes razones para
realizar la presente investigacion sobre la cual se formulo el planteamiento de

este problema.
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1.2. Formulacién del problema.
1.2.1. Problema general.
Pc:  ¢Qué relacion existe entre el Desempefio Laboral y la Calidad
del Servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, periodo 2015?
1.2.2. Problemas especificos.
PEi1: ¢El Clima Organizacional se relaciona con la Calidad del
Servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis?
PE2: ¢La Motivacion se relaciona con la Calidad del Servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Amarilis?
PEs: ¢La Capacitacion se relaciona con la Calidad del Servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Amarilis?

1.3. Objetivos de la investigacion.
1.3.1. Objetivo general.
Oc: Determinar la relacion que existe entre el Desempefio Laboral
y la Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis.

1.3.2. Objetivos especificos.
OEi: Determinar la relacion que existe entre el Clima Organizacional
con la Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis.
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Determinar la relacibn que existe entre la Motivacién y la
Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis.

Determinar la relacion que existe entre la Capacitacion y la
Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis.

1.4. Hipotesis y sistema de hipétesis.

1.4.1. Hipétesis general.

Hi:

El Desempefio Laboral se relaciona directamente con la
Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis.

1.4.2. Hipétesis especificas.

Hiz:

His:

El Clima Organizacional se relaciona de manera directa con la
Calidad del Servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis.

La Motivacion se relaciona de manera directa con la Calidad
del Servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amatrrilis.

La Capacitacion se relaciona de manera directa con la Calidad
del Servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amarrilis.
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Variables e indicadores.

1.5.1. De la hipdtesis general.

Hi

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Desempefio laboral

Calidad del servicio

1.5.2. De las hipétesis especificas.

Hi1

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Clima organizacional

Calidad del servicio

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Motivacion

Calidad del servicio

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Capacitacion

Calidad del servicio




1.6. Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
DEFINICION DE DIMENSIONES
CONCEPTO
CLIMA
Es el ORGANIZACIONAL

comportamiento del
trabajador en la
busqueda de los
objetivos fijados,
este constituye la
estrategia individual
para lograr los
objetivos.

MOTIVACION

CAPACITACION

15

DESEMPENO LABORAL

INDICADORES

Recompensa
Cooperacion
Conflictos
Identidad
Satisfaccion de los
trabajadores

Salario
Reconocimientos
Ambiente laboral
Vacaciones
Incentivos

Eficiencia

Eficacia

Resistencia al cambio

15

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnican®1l:
LA ENCUESTA
Instrumento:
El cuestionario.

Técnica N° 3:
LA OBSERVACION
Instrumento:
La guia de observacion



VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION DE
CONCEPTO

El servicio de calidad
es la satisfaccion del
cliente, esto se logra
cuando el servicio
cubre o sobrepasa las
expectativas, deseos
y/o percepciones del
cliente.

DIMENSIONES

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

16

CALIDAD DEL SERVICIO

INDICADORES

Horarios de atencion
Concluye el servicio en el tiempo
prometido

Solucién de problemas
Servicio rapido
Orientacion al cliente

Confianza
Importancia
Conocimiento de sus funciones

Respeto

Amabilidad

Atencion personalizada
Comprenden las necesidades de
los usuarios

Instalaciones fisicas
(infraestructura)

Equipos modernos
Materiales (folletos, formatos)
Apariencia del personal

16

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnican®1l:
LA ENCUESTA
Instrumento:
El cuestionario.

Técnica N° 3: )
LA OBSERVACION
Instrumento:

La guia de observacion
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Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica,

Porque a través de ello permitird conocer e identificar la realidad a
través de las condiciones basicas del desempefio laboral para luego
implantar estrategias para cambiar las actitudes y conductas en el
desempefio de los trabajadores dentro de la institucion, cuyos resultados
podran ser tomadas en cuenta para la mejora de las condiciones laborales y

de esa manera poder brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Viabilidad

Para que nuestro estudio de investigacion sea viable es fundamental
aplicar los factores que contribuiran al desarrollo y materializacion del
proyecto de investigacion del desempefio laboral y su relacién con la calidad
en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Amarilis, para lo cual se menciona los siguientes:

Bibliografico.

Se dispone del material bibliografico pertinente y necesario
relacionado al proyecto de investigacion ubicados en la biblioteca
central de la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, asi mismo el
rapido acceso a la pagina web con una amplia informacion y muy
actualizada.

Financiamiento.
Se cuenta con el presupuesto y recursos necesario,

autofinanciado por los investigadores que podran cubrir con los gastos
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gue se requiere para la realizacion y materializacion del proyecto de
investigacion.
Tecnoldgico.

Se cuenta con una fuente parte importante de la tecnologia; el
internet que nos sirve como fuente e intercambio de informacién de
manera mas simplificada, asi mismo contamos con la tecnologia de
telefonia movil (celulares).

Accesibilidad.

La realizacion de la investigacion, tendrd acceso a la
informacion y verificacion de datos, con la finalidad de que el
desarrollo de la misma no tenga dificultades en su desarrollo, para
esto contamos con el permiso, la autorizacion y el apoyo de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, quienes nos
ayudaran a la materializacion de nuestro proyecto de investigacion

brindandonos informacion.

Limitaciones

Las limitaciones que hemos tenido en el presente proyecto de investigacion

son:

Tiempo.

Debido a que los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Amarilis tienen un horario de trabajo corrido; complican la obtencién
de la informacion pues son ellos parte importante en el desarrollo de

nuestra investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Antecedentes del problema.

El presente trabajo de investigacion ha sido tratado en diferentes
contextos, tiempos y sobre todo con diversos fines, esto sirve como un
marco referencial, los cuales refuerzan el sustento de un nuevo trabajo de
investigacion.

Los antecedentes encontrados para el desarrollo de la investigacion se

detallan a continuacion:

2.1.1. A Nivel Local.
CUELLAR LORENZO, Pablo Luis. “Gestion Administrativa para
Elevar la Calidad de Servicio en la Municipalidad Provincial de
Huanuco”. (2002). Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”. Tesis
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. El

Tesista ha llegado a las siguientes conclusiones:

e Existe insatisfaccion de parte del usuario relacion a la prestacion
de servicio y el tramite documentario por parte del personal de
la Municipalidad Provincial de Huanuco.

e Los servidores de la Municipalidad Provincial de Huanuco, no se
encuentran suficientemente capacitado, trayendo como

consecuencia la gestién negativa y pésima calidad de servicios.
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2.1.2. A Nivel Nacional.

2.1.3.

DREYFUS ARMAS, Gloria. “Factores Motivadores que Influyen en el
Desempefio Laboral del Personal de Enfermeria del Hospital Regional
de Pucallpa”. (2006). Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”. Tesis
para optar el titulo profesional de Magister en Administracion y
Gerencia en Salud. El tesista ha llegado a las siguientes conclusiones:
e Se concluye que los factores motivadores influyen en el
desemperio laboral del personal de enfermeria que se encuentra
afectado en forma negativa, ya que las necesidades jerarquicas
segun Maslow, no se encuentran satisfechas, sin embargo
aspecto positivo el personal de enfermeria del Hospital Regional

de Pucallpa tiene un alto compromiso en el desempefio laboral.

A Nivel Internacional.
FERNANDO J. ROMERO U. ERIKA URDANETA (2009)
“Desempefio Laboral y la Calidad del Servicio del Personal
Administrativo en las Universidades Privadas del Municipio Maracaibo
del Estado Zulia”. (2009) Universidad Mar de Plata - Rafael Belloso
Chacin. Argentina. El tesista ha llegado a las siguientes conclusiones:
e Se presenta un ambiente de trabajo en equipo y el supervisor es
guien controla realmente todas las actividades delegando,
poseen autonomia a la hora de tomar decisiones, asume
responsabilidades y es capaz de tomar decisiones frente a
situaciones criticas; y los factores que caracterizan el
desempeiio laboral de los del personal administrativo:

conocimiento, habilidades, personalidad, = compromiso,
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expectativas.

e La calidad del servicio prestado refleja indicadores importantes
gue se deben mejorar para el logro de los resultados, tal motivo
se recomienda tomar medidas para mejorar las condiciones
laborales, la estabilidad y los beneficios sociales, asi realizar
planes de capacitacion y entrenamiento de acuerdo a las
necesidades detectadas previa evaluacion, con la finalidad de

mejorar el cumplimiento de sus funciones de trabajo, entre otras.

Bases tedricas. Las bases tedricas referentes al trabajo de investigacion se
sefialan a continuacion:

2.2.1. Desempeiio Laboral

Definiciones:

Segun Chiavenato, (2000 pag. 222) define “El desempeno,
como las acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la
organizacion. En efecto, afirma que un buen desempefio laboral

es lafortaleza més relevante con la que cuenta una organizacién”

Segun Bittel, (2000 pag. 322) plantea que el desempefio “Es
influenciado en gran parte por las expectativas del empleado
sobre el trabajo, sus actitudes hacia los logros y su deseo de
armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con las
habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del

trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa”
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Al respecto, Ghiselli, (1998 pag. 118) sefiala como el
desempeiio “Esta influenciado por cuatro factores: la motivacion,
habilidades y rasgos personales; claridad y aceptacién del rol;

oportunidades para realizarse”

Otros autores como Milkovich y Boudrem (2002 pag. 365)
consideran “Otra serie de caracteristicas individuales entre ellas:
las capacidades, habilidades necesidades y cualidades que
interactian con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para
producir comportamientos que pueden afectar resultados y los
cambios sin precedentes que se estan dando en las

organizaciones”

Como resumen de las diferentes definiciones de los autores
antes mencionados se puede decir que el desempefio laboral es un
eje importante dentro de la empresa ya que en cada uno de los
trabajadores se puede dar cuenta las diferentes caracteristicas
individuales que tienen y asi poner énfasis en cual de ellas se
desenvuelven mejor y explotarlas para el bienestar de la organizacion.
De manera que las personas trabajan a fin de conseguir resultados
que, ellas satisfagan sus necesidades de existencia, relacion y

crecimiento.



23

2.2.1.1. Elementos del desemperio laboral

CHIAVENATO, Adalberto (2001) Administracion de Recursos
Humanos “El desempeno de las personas se evalua
mediante factores previamente definidos y valorados, los
cuales se presentan a continuacion: Factores
actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa,
responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecién,
presentaciéon personal, interés, creatividad, capacidad de
realizacion y factores operativos: conocimiento del
trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo”.

En el area organizacional se ha estudiado lo relacionado al
desempefio laboral, infiriéndose que el mismo depende de
multiples factores, elementos, habilidades, caracteristicas o
competencias correspondientes a los conocimientos,
habilidades y capacidades, adaptabilidad, comunicacién,
iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estandares de
trabajo, desarrollo de talentos, para potenciar el disefio del
trabajo y maximizar el desempefio que se espera de un
trabajador que demuestre al desarrollar su trabajo.

Segun DAVIS Y NEWSTROM (1999), el desempefio laboral
se ve afectado por elementos como: competencias o
capacidades laborales, motivacion, condiciones de

trabajo, comunicacion, estandares de trabajo.
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e Competencias laborales:

Es la capacidad de una persona para desempefiar las
actividades que componen una funcion laboral, segun los
estandares y calidad esperados por la empresa donde
labora. Incluye los conocimientos, habilidades y actitudes
requeridas.

Las competencias que se requieren para desempenfar
una determinada actividad de trabajo se identifican en base
al método del analisis funcional, que consiste en
descomponer el propdsito principal de una actividad en
funciones claves hasta llegar a definir unidades vy
elementos de competencias, realizables por un individuo.

e Motivacion:

Es un conjunto de fuerzas que se originan en un
individuo, para iniciar un comportamiento relacionado con
el trabajo y para determinar su forma, direccion, intensidad
y duracion.

La motivacion varia considerablemente entre los
individuos y a menudo debe combinarse con la capacidad
y los factores ambientales para influir realmente en
rendimiento y comportamiento.

Debido a la funcion de motivacion en que influyen en
el rendimiento y comportamiento laboral, es clave para las
organizaciones, comprender y estructurar el ambiente de
trabajo para fomentar comportamientos productivos y

desalentar a aquellos que son improductivos. La
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motivacion laboral se da mediante la relacion de
recompensas y rendimiento; ya que este tipo de incentivos
les da merito o reconocimiento a labores asignadas.

En definitiva, cuanto mas motivada se encuentre una
persona hacia algo, mayores esfuerzos hara para
conseguirlo; mientras ms motivos se encuentren para
desempefiar mejor un trabajo, se haran mayores esfuerzos
para hacerlo.

Condiciones de Trabajo:

Es el conjunto de variables que definen la realizacion
de una tarea especifica, en el entorno en que ésta se
realiza. Representan en cierto modo los insumos con los
cuales se construye el ambiente del trabajo y por tanto de
relacionan en forma directa con el desempefio del
trabajador.

El ambiente de trabajo es el resultado de la
interaccion de todas aquellas condiciones y objetos que
rodean el lugar y el momento en el cual el trabajador
ejecuta su labro; refleja las condiciones en las cuales el
trabajador debe desempeniar su oficio en una empresay su
ocupacion especifica en su puesto de trabajo.

El ambiente de trabajo esta determinado por todos los
aspectos fisicos, tecnoldgicos, sociales y psicolégicos que
rodean el puesto de trabajo y la ocupacion que ejecuta el

trabajador, estos aspectos son las condiciones de trabajo.
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Un buen ambiente de trabajo hace que la ocupacion
laboral genera una minima carga de trabajo y que por |
tanto ocasione menos fatiga o cansancio al trabajador.

Una planificacion adecuada de las condiciones de
trabajo, permite disminuir la carga de trabajo, eliminar
muchos riesgos innecesarios, y reducir al minimo otros,
con | cual se ayuda a mejorar el desempefio de los

trabajadores.

2.2.1.2. Factores que influyen en el desempefio laboral

Las empresas de hoy deben considerar aquellos

factores que se encuentran correlacionados e inciden de

manera directa en el desempefio de los trabajadores, entre

las cuales se consideran: la satisfaccion del trabajador,

autoestima, trabajo en equipo y capacitacion del trabajador.

Satisfaccion del trabajador: Es un conjunto de
sentimientos favorables o desfavorables con los que el
empleado percibe su trabajo, que se manifiesta en
determinadas actitudes laborales. La cual se encuentra
relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que
conforman el contexto laboral: equipo de trabajo,
supervision, estructura organizativa, entre otros.

La satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o
dolor que difiere de los pensamientos, objetivos o

intenciones de comportamientos; estas actitudes ayudan a
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los gerentes frente al efecto que tendran en las tareas
futuras.

Autoestima: Es otro elemento a tratar, motivado a que es
un sistema de necesidades del individuo, manifestando la
necesidad por lograr una nueva situacién en la empresa,
asi como el deseo de ser conocido dentro del equipo de
trabajo. La autoestima es muy importante en aquellos
trabajos que ofrezcan oportunidades a las personas para
mostrar sus habilidades.

Relacionado con el trabajo continuo, la autoestima es un
factor determinante significativo, de superar trastornos
depresivos, con esto quiere decirse que la gran
vulnerabilidad tiende a ser concomitante con la elevada
exposicién de verdaderos sentimientos, por consiguiente,
debemos confiar en los propios atributos y ser flexibles ante
situaciones conflictivas. Sin embargo, este dedicado
equilibro depende de la autoestima, esa caracteristica de
la personalidad que mediatiza el éxito o fracaso.

Trabajo en equipo: Un equipo es un grupo cuyos
esfuerzos individuales dan como resultado un desempefio
mayor que la suma de sus partes individuales.

Vale la pena recalcar que un equipo de trabajo, es un
grupo, pero un grupo no es un equipo de trabajo. Ya que
un grupo, son un conjunto de individuos que tiene aspectos
en comun, con habilidades diversas que se integran, pero

gue su producto final no es superior a sus esfuerzos
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individuales (Stephen P. Robbins. Comportamiento
Organizacional).
El equipo de trabajo, son grupos formales de individuos que
a nivel laboral, cuyas caracteristicas le han conferido una
gran importancia en el desarrollo del trabajo, esto es un
pilar en todas las organizaciones.
Los equipos son mas flexibles y responden mejor a los
cambios, gracias a la complementariedad de las personas
y la capacidad en un conjunto de afrontar mdiltiples
situaciones.
Capacitacién del trabajador: Es un proceso de formacion
implementado por el area de recursos humanos con el
objeto de que el personal desempefie su papel lo mas
eficientemente posible (Drovett 1992)
Los programas de capacitacion producen resultados
favorables en un 80% de los casos. El objetivo de esta es
proporcionar informacién y un contento especifico al cargo
o promover la imitacién de modelos, se considera que los
programas formales de entrenamiento cubren poco las
necesidades reales del puesto, las quejas se dan porque
formalmente casi todo el mundo en la organizacién siente
gue le falta capacitacion y desconocen los procedimientos
para conseguirlos (Nash 1989).

Segun Chiavenato (2000 pag. 359) el desempefio
laboral “Es el comportamiento del trabajador en la

busqueda de los objetivos fijados; éste constituye la
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estrategia individual para lograr los objetivos” y de
acuerdo a Milkovich y Boudreau, (1994) este tiene una
serie de caracteristicas individuales, entre las cuales se
pueden mencionar: las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades, entre otros, que interactian con
la naturaleza del trabajo y de la organizacién para producir
comportamientos que afectan los resultados. Sin embargo,
las organizaciones consideran otros factores de gran
importancia como la percepcion del empleado sobre la
equidad, actitudes y opiniones acerca de su trabajo, ya que
si solo se toman en cuenta el desempefio del empleado,
seria muy dificil determinar de qué manera mejorarlo; de
acuerdo a Milkovich y Boudreau (1994 pag. 95) “Las
mediciones individuales de éste no podrian revelar si
el bajo desempefio se debe a una asistenciairregular o
a una baja motivacion”
El desempefio de un puesto de trabajo cambia de persona a
persona, debido a que este influye en las habilidades,
motivacion, trabajo en grupo, capacitacion del trabajador,
supervision y factores situacionales de cada persona; asi
como, la percepcion que se tenga del papel que desempefa;
dado que la habilidad refleja las capacidades y técnicas de
trabajo, las capacidades interpersonales y conocimiento del

puesto de trabajo;
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Para Gomez et al (1999 pag. 229) “la cantidad de
esfuerzo que se aplicara en una tarea determinada

depende del trabajador”

Evaluacion del Desempefio

Segun CHIAVENATO (2002) la evaluacion del desempefio es
un proceso dinamico mediante el cual de identifica el
rendimiento que un colaborador logra en su puesto de trabajo,
es una apreciacion sistematica de un trabajador en funcién de
las actividades que cumple, de las metas y resultados que
debe alcanzar y de su potencial de desarrollo, se apoya en el
analisis de puestos y adicionalmente es utilizado para juzgar
o estimar el valor, la experiencia y las cualidades de una
persona y sobre todo su contribucién a la organizacion.

La evaluacién del desempefio es una técnica o procedimiento
gue tiende a apreciar, de la forma mas sintética y objetiva
posible, el rendimiento de los trabajadores de una
organizacion.

Esta evaluacion se realiza sobre la base del trabajo
desarrollado, los objetivos fijados, las responsabilidades
asumidas y las caracteristicas personales; todo ello, con
vistas a la planificacion y proyeccion de acciones futuras de
cara a un mayor desarrollo del individuo, del grupo y de la
organizacion, la Evaluacion del Desempeiio debe ser
considerada como una revision y un contraste de opiniones

encaminadas, entre otras cosas, a fomentar la comunicacion
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vertical y horizontal en el seno de la organizacion. Jamas
deberia ser vista como un examen o valoracion unidireccional
y personal que suponga un elemento de control o juicio sobe
la persona (Happer y Lynch 1992)
Plantea que la Evaluacion del Desempefio es un sistema de
apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y su
potencial de desarrollo. (Chiavenato 2000).
Finalidad:

v' Mejorar los resultados obtenidos por el esfuerzo de

guien trabaja en la empresa.

Objetivos generales:

v' Premiar buenos niveles de desempefio.
v' Desarrollar competencias teniendo en cuenta la mejora
del desempefio.

Principios de la evaluacion de Desempeio:

v Es necesario que las evaluaciones de desempefio
tengan niveles de medicibn 0 estandares,
completamente verificables.

v Los sistemas de evaluacién deben estar directamente
relacionados con el puesto o el cargo, es decir, con el
disefio del puesto de trabajo. Si esto no se cumple,
entonces la evaluacion carece de validez.

v La Evaluacion del Desempefio es un proceso continuo
gue tiene por finalidad elevar la calidad de la actuacion

y de los resultados de los trabajadores.



32

v' La Evaluacion del Desempefio se realiza a partir de los
resultados del trabajo y acorde con los objetivos para
cada etapa.

v' Toda evaluacion debera ser discutida con el trabajador,
por parte del evaluador, y debera indicar el periodo de
tiempo evaluado.

v La Evaluacion del Desempefo tendra resultados
anicos y particulares para cada trabajador.

v' Permite tener al individuo tener parte activa en la
identificacion de sus propios puntos fuertes y débiles,
guedando a su cargo toda la decision que tome al
respecto con el objetivo de mejorar su desempefio.

v' El evaluado debe saber con anticipacion la fecha de la
evaluacion, y esta se desarrollara en un clima favorable
entre el evaluador y el evaluado.

v' El evaluado debe sentirse motivado a autoevaluarse en

cada objetivo.

2.2.1.4. Importancia de la Evaluacion del Desempefio
Quinteros (2009), Diario EL COMERCIO: ¢, Cual es el objetivo
gue persiguen las empresas al realizar una evaluacion de
desempeifio, cual es el beneficio para la organizacion y para
los empleados?
El sistema de evaluacion del desempefio tiene como objetivo
medir, analizar y desarrollar las habilidades, conocimientos y

comportamientos estratégicamente requeridos por la
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organizacion. Es la piedra angular de los sistemas de gestion
de las personas que brinda tanto un beneficio para la
organizacion como para los colaboradores.

BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION: es una
herramienta de identificacion, desarrollo y retencion de talento
para la empresa representada por sus lideres gestores de
personas.

BENEFICIOS PARA EL EMPLEADO: es un recurso de
comunicacion y entendimiento para el empleado a cerca de
los aspectos que son valorados por la organizacion, las
expectativas sobre su aporte de valor y la brecha que pudiera

existir entre sus competencias actuales y deseadas.

En qué consiste la Evaluacién del Desempefio.

CASTRO, L. Y PAZ, J. (2004), dicen “No estamos
interesados en el desempefio general, sino en el
desempefio del cargo, en el comportamiento del rol del
ocupante del cargo. ElI desempefio del cargo es
situacional en extremo, varia de persona a persona y
depende de innumerables factores condicionantes que
influyen poderosamente. El valor de las recompensas y la
percepcion de que las recompensas dependen del
esfuerzo determinan el volumen de esfuerzo individual
gue la persona esta dispuesta a realizar: una perfecta
relacion de costos-beneficio. A su vez, el esfuerzo

individual depende de las habilidades y capacidades de
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la persona y de su percepcion del papel que
desempefiara. De este modo, el desempefio del cargo
esta en funcion de todas las variables que lo condicionan

con fuerza”

CLIMA ORGANIZACIONAL

Segun Goncalves (1997, pag.225) “El clima
organizacional también se puede dar por un cambio
temporal en las actitudes de las personas que se puede
deber a varias razones: dias finales del cierre anual,
proceso de reduccion de personal, incremento general de
los salarios”

El clima, junto con las estructuras y caracteristicas
organizacionales y los individuos que la componen, formas un
sistema interdependiente altamente dinamico. De todos los
enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que
ha demostrado mayor utilidad es el que utiliza el elemento
fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

Segun Concalves (1997, pag. 229) a fin de comprender
mejor el concepto de clima organizacional es necesario
resaltar los siguientes elementos.

e El clima se refiere a las caracteristicas del medio de

trabajo.
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e [Estas caracteristicas son percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores que se desempefian
en este medio ambiente.

e El clima tiene repercusiones en el comportamiento
laboral.

e Elclima es una variable interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y el comportamiento
individual.

e Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente
permanentes en el tiempo, se diferencias de una
organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una
misma empresa.

e EIl clima, junto con las estructuras y caracteristicas
organizacionales y los individuos que la componen,
forman un sistema interdependiente altamente dinamico.

Segun Litwin y Stinger (1995 pag. 432) “Postulan la
existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima
existente en una determinada empresa. Cada una de
estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades
de la organizacién, tales como:”

1. Estructura: Representa la percepcion que tiene los
miembros de la organizacion acerca de la cantidad de
reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La

medida en que la organizacion pone el énfasis en la
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burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de
trabajo libre, informal e inestructurado.

. Responsabilidad: Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que
la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha,
es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener
doble chequeo en el trabajo.

. Recompensa: Corresponde a la percepcion de los
miembros sobre la adecuacion de la recompensa recibida
por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

. Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los
miembros de la organizacion acerca de los desafios que
impone el trabajo. Es la medida en que la organizacién
promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de
lograr los objetivos propuestos.

. Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros
de la empresa acerca de la existencia de un ambiente de
trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre jefes y subordinados.

. Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la
empresa sobre la existencia de un espiritu de ayuda de
parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El
enfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores como inferiores.
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7. Estandares: Es la percepcion de los miembros acerca del
énfasis que pone las organizaciones sobre las normas de
rendimiento.

8. Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los
miembros de la organizacion, tanto pares como superiores,
aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan.

9. Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la
organizacion y que se es un elemento importante y valioso
dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensaciéon de
compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

MOTIVACION

Segun Chiavenato A. (1994, pag. 222) “La motivacion
esta constituida por todos los factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un
objetivo. Hoy en dia es un elemento importante en la
administracion del personal por lo que se requiere
conocerlo, y mas que ello, dominarlo, solo asi laempresa
estard& en condiciones de formar una cultura
organizacional sélida y confiable”

La motivacion también es considerada como el impulso
gue conduce a una persona a elegir y realizar una accion
entre aquellas alternativas que se presentan en una

determinada situacion. En efecto, la motivacion esta
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relacionada con el impulso, porque este provee eficacia al

esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la

empresa, por ejemplo, y empuja al individuo a la busqueda
continua de mejores situaciones a fin de realizarse profesional

y personalmente, integrandolo asi en la comunidad donde su

accioén cobra significado.

El impulso mas intenso es la supervivencia en estado
puro cuando se lucha por la vida, seguido por las
motivaciones que derivan de la satisfaccion de las
necesidades primarias y secundarias (hambre, sed, abrigo,
sexo, seguridad, proteccion, etc.)

Segun Chiavenato A. (1994, pag. 225) “Existen tres
premisas que explican la naturaleza de la conducta
humana. Estas son:”

a) El comportamiento es causado. Es decir, existe una
causa interna o externa que origina el comportamiento
humano, producto de la influencia de la herencia y del
medio ambiente.

b) EI comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos,
necesidades o tendencias, son los motivos del
comportamiento.

c) El comportamiento esta orientado hacia objetivos. Existe
una finalidad en todo comportamiento humano, dado que
hay una causa que lo genera. La conducta siempre esta

dirigida hacia algun obijetivo.
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CAPACITACION

Para Drovett (1992, pag. 215) Es la capacitacion el
trabajador, que de acuerdo “Es un proceso de formacion
implementado por el area de recursos humanos con el
objeto de que el personal desempefie su papel lo mas
eficiente posible”

Segun Blaque (1999, pag. 124) “Es un proceso
intermedio que, en la forma mas o menos directa, apunta
a lograr a que quienes trabajan con la excelencia que el
sistema requiere; es un servicio interno de la
organizacion que se cumplira bajo cualquier forma cada
vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar una
habilidad o asumir una actitud”.

Por su parte Cuesta (1996, pag. 232) “manifiesta que
existen varios métodos de formacion o capacitacion, y
con lo cual el autor esta de acuerdo”:

1. En el trabajo: El desarrollo de habilidades y destrezas de
este tipo se disefian para condiciones particulares de la
empresa y requieren de entrenadores, generalmente
internos. (Puede ser mediante entrenamiento en el puesto
de trabajo y formacion fuera del puesto de trabajo, en la

propia empresa)

2. Formacion fuera del trabajo: Para el desarrollo de
supervisores, gerentes y de personal de cierto nivel

jerarquico dentro de la organizacion y es ideal para impartir
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conocimientos generales sobre temas de Administracion,

personal, técnicos.

3. Dentro y fuera del trabajo: Es una combinacion de los dos
anteriores y por supuesto, su aplicacion es amplia y
generalmente es el que rinde mejores resultados debido a

su flexibilidad.

GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Segun Feigenbaum (2000 pag. 125) “Es un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los
distintos grupos de la organizacién para proporcionar productos

y servicios a niveles que permite la satisfaccion del cliente”.

Segun Juran J. (1996 pag. 225) “El tema de la gestion de la
calidad en los servicios es de interés actual, por lo que
representa para la competitividad y la diferenciacién del
producto o servicio que se oferta. Es por ello que se reflexiona
sobre las realidades y retos de la gestion de la calidad en las

empresas de servicios”

Trilogia de Juran

1. Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad

3. Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si.
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Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de
planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios
para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los
clientes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa
a las fuerzas operativas en donde ocurre la produccion. Luego se
analiza que cambios se le deben hacer al proceso para obtener una

mejor calidad.

Segun Deming E. (1998, pag. 124) “La gestion de calidad se
fundamenta en la retroalimentacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracién de los momentos de verdad propios
del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en la calidad,
son criticas las acciones para recuperar la confianza y resarcir

los perjuicios ocasionados por los fallos.”

Segun Deming E. (1998, pag. 124) “La gestion de calidad se
fundamenta en la retroalimentacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad propios
del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en la calidad,
son criticas las acciones para recuperar la confianza y resarcir

los perjuicios ocasionados por los fallos.”
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2.2.2. SERVICIO DE CALIDAD
Para entender el concepto de servicio de calidad se deben conocer

primero los conceptos de calidad y servicio por separado.

% CALIDAD

Definiciones.

Albert William Edward Deming (1900). "Calidad es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente”.

El prestigio de Deming esta muy relacionado con el éxito de
la industria japonesa, del cual es considerado en gran parte
responsable. Con sus elocuentes conferencias en 1950 a los
lideres empresariales japoneses, logré6 un cambio en su
mentalidad administrativa y los convencié de que la calidad era
un arma estratégica. Con argumentos contundentes demostraba
los altos costos en que una empresa incurre cuando no tiene un
proceso planeado para administrar su calidad, el desperdicio de
materiales y productos rechazados, el costo de trabajar dos o
mas veces los productos para eliminarles defectos, o las
reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes por las

fallas en los mismos.


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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Kaoru Ishikawa (1990). Define la calidad como desatrrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que

sea el mas econdmico, util y satisfactorio para el consumidor.

"De manera superficial calidad significa calidad del producto.
Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad

de objetivos, etc."

Galgano (1995). La calidad se obtiene con la participacion
de todas las areas de la empresa. La calidad del producto es el
resultado del trabajo de todos los departamentos; cada uno de
ellos debe llevar a cabo sus funciones y realizarlas con calidad.
Ademas la calidad se proyecta sobre todo hacia el interior de la
empresa, pero existe también un significado operativo que se
proyecta hacia el exterior y que representa uno de los pilares
fundamentales de todo el edificio de la Gestion de la Calidad

Total (GCT).

Mejia Reyes y Maneiro (2006). “Hablar de calidad de
servicio, es evaluar el resultado de la comparacion entre lo que
el cliente espera y lo que recibe”. Por ello, “la medicion de la
satisfaccion de los clientes otorga valiosa informacion para el

redisefio del negocio”. (Jaques, Horovitz - 1993).

ISO 9000/2000. Calidad Capacidad de un conjunto de

caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/comco/comco.shtml#aspe
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes

interesadas.

El creciente desarrollo cientifico técnico ha facilitado el
proceso de globalizacion y la existencia de clientes mas
informados, exigentes y preocupados por los problemas
medioambientales. El mercado dominado por la sobreoferta, la
competitividad, la moda y la inestabilidad, exige la entrega de
productos con alto valor percibido y de calidad, que potencien la
satisfaccion de los clientes y su fidelizacidén, para mantener asi
la cuota de mercado o ganar nuevos clientes e incrementar la
misma; como vias seguras para obtener beneficios y ser

competitivos.

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Como se ha mencionado anteriormente, la calidad es
satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como
consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de

tener calidad en todas ellas.

De acuerdo con Carlos COLUNGA DAVILA la importancia
de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir
de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion
de los clientes, como pueden ser: la reducciéon de costos,
presencia y permanencia en el mercado y la generacion de

empleos.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de
servicio son:
e La satisfaccion del cliente
¢ Mejoramiento continuo del servicio
¢ Eficiencia en la prestacion del servicio

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual
la calidad existe, es el cumplimiento de las expectativas y

necesidades de los clientes.

Carlos COLUNGA DAVILA lo establece de la siguiente
manera: "Calidad es satisfacer al cliente. ¢ C6mo? Cumpliendo con
los requerimientos y prestando un buen servicio. ¢Hasta dénde?
Hasta donde la acciéon tomada ayude a la permanencia de la

empresa en el mercado. Ese es el limite".

PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

JesUs Alberto VIVEROS PEREZ nos dice, que la calidad se
establece por 13 principios:

« Hacer bien las cosas desde la primera vez.

o Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como
interno ampliamente)

e Buscar soluciones y no estar justificando errores.

e Ser optimista.

e Tener buen trato con los demas.

e Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

e Ser puntual.
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e Colaborar con amabilidad con sus compaferos de equipo de
trabajo.

e Aprender a reconocer nuestros errores Yy procurar
enmendarlos.

e Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

e Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de
trabajo.

e Ser responsable y generar confianza en los demas.

« Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior nos lleva a un producto o servicio con
calidad, al tener mas calidad se puede vender mas y se tiene un

mejor servicio.

SERVICIO

Se define a la actividad y consecuencia de servir (un verbo
gue se emplea para dar nombre a la condicion de alguien que esta
a disposicion de otro para hacer lo que éste exige u ordena).

De este modo, el servicio podria presentarse como un bien
de caracter no material. Por lo tanto, quienes ofrecen servicios no
acostumbran hacer uso de un gran nimero de materias primas y
poseen escasas restricciones fisicas. Asimismo, hay que resaltar

gue su valor mas importante es la experiencia.

CARACTERISTICAS:

Entre las particularidades intrinsecas a un servicio que

permiten diferenciar a éste frente a un producto son:
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e Laintangibilidad (un servicio no puede ser visto, sentido, olido
ni escuchado antes de adquirirlo).

e La heterogeneidad (dos o mas servicios pueden resultar
parecidos pero nunca seran idénticos ni iguales).

e La perecibilidad (un servicio no puede ser almacenado).

e Lainseparabilidad (la produccién y el consumo se desarrollan
de forma parcial o completamente paralelos).

e La ausencia de propiedad (quienes contratan un servicio
consiguen el derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o

arriendo de una cosa, pero no se vuelven propietarios de él)

CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad en los servicios es mas subjetiva, por lo que
resulta dificil establecer indicadores validos para su medicién, lo
gue la determina son las percepciones de los clientes. Hay factores
subjetivos, que dependen de la estructura y dinamica del propio
servicio, pero existen otras, que solo dependen de las necesidades
de quienes lo solicitan. En este sentido, solo es posible medir la
calidad desde un punto de vista cualitativo.

Calidad de los servicios es la orientacion que siguen todos
los recursos y trabajadores para lograr la satisfaccion de los
clientes.

Servicio implica mantener a los clientes existentes, atraer
nuevos clientes y dejar en todos ellos una impresion de la empresa

gue les induzca a hacer negocios con ella. Por tanto, la empresa
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debe buscar aumentar el nimero de servicios a ofertar sin afectar

la calidad de los productos.

En lo referente a la calidad percibida del servicio se

destacan las siguientes definiciones:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), lo definen como el
juicio que el cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia
global del producto, que la misma es una actitud, relacionada
aunque no equivalente a la satisfaccion y que se describe como el
grado y direccién de las discrepancias entre las percepciones y las

expectativas de los clientes.

Schrolder (1992): calidad es incluir cero defectos, mejora

continua y gran enfoque en el cliente.

Segun Galgano (1995): describe a la calidad como la
satisfaccion del cliente, afirmando que este concepto supera y
enriquece otros significados mas tradicionales e insiste en su

significado global.

Teniendo en cuenta que el sistema de gestidbn se emplea
para establecer la politica y los objetivos de la empresa, se puede
decir que el punto de partida de toda gestion de la calidad, consiste

en captar las exigencias de los clientes y analizar la forma de
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corresponder con soluciones que respondan a sus necesidades
mediante la distancia entre las expectativas del cliente con respecto

al servicio y la percepcion de éste.

La calidad del servicio percibida por parte de los clientes se

fundamenta en los siguientes atributos:

Tangibilidad: Los elementos que el cliente puede sentir, tocar el

mismo sirve de referencia para valorar la calidad del servicio.

Fiabilidad: Ausencia de errores. Recibir el servicio sin errores es

un aspecto fundamental en la valoracion del servicio.

Empatia: El identificarse con el cliente y ver a través de los ojos del
cliente. Lo que los americanos denominan "ponerse en los zapatos
del cliente". La busqueda de un servicio esmerado que reconozca

y comprenda las necesidades del cliente.

Seguridad: Impresién de competencia y cortesia del personal en
contacto con el cliente, inspirandole confianza. Que El cliente g
sienta que lo atiende un profesional que tiene los conocimientos

adecuados.

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y
darles un servicio rapido y eficazmente, dar la sensacion al cliente

gue es importante.

Como se observa en estas definiciones el significado de la
categoria calidad extiende su alcance, ya no se hace alusién

Gnicamente a determinadas caracteristicas del producto o del
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proceso, sino que se amplia y se globaliza a nivel de toda la

organizacion, lo cual requiere de un enfoque integral y sistémico.

La Tabla 1.1 contiene el modelo adaptado de Parasuraman
et al (Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993, cit. Mendoza A, José
A.) tomado para esta investigacion.

Tabla 1.1

Modelo adaptado de Parasuraman et al.

Parasuraman et al. Adaptado (Avila, H.)
Elementos tangibles Elementos tangibles
Fiabilidad Fiabilidad
Capacidad de respuesta | Responsabilidad
Seguridad Seguridad
Empatia Empatia

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Segun la escala multidimensional SERVQUAL, que es el
modelo que aparece al final de la anterior tabla, esta es una
herramienta para la medicién de la calidad desarrollada por
Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el
auspicio del Marketing Science Institute en (1988), ellos

mencionan gque son las siguientes:

Elementos tangibles. Segun el diccionario de la Real Academia
Espafnola (RAE): “Proviene de la palabra en latin tangibilis; adj,

“Que se puede tocar”
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En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan
relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como
limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas,
infraestructura y objetos.

Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) define elementos
tangibles: “(...) a la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que
los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad”

Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC
CIBERTEC (2007:23): “Son los aspectos fisicos tales como las
instalaciones, el personal, la documentacion y el material de
comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen que la
empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica
tiene que exceder las expectativas del cliente”

Es decir, son los elementos fisicos; equipos, personal, dinero,
materiales de comunicacion etc., que sirven para una mejor
comodidad, precision y rapidez, asi como una debida utilidad de
ellos.

Podemos entonces decir que es la ubicacion y acceso a los
consultorios, la informacion que brinda el médico, el equipo que

emplea durante la consulta y el material de comunicacion.



52

Fiabilidad. Para la Real Academia Espafiola (RAE) es la “Cualidad
de fiable (seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen
funcionamiento de algo”.

Farfan M. Yheni (2007:11) precisa que: “La fiabilidad de un
sistema es hacer un producto o proceso sin fallos y evitando el
riesgo minimo, con un factor esencial para la competitividad de una
industria, va desde (...), hasta el seguimiento del final de la
produccion”

Segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35) nos dice:
“Una definicién habitual de fiabilidad relaciona a ésta con la
disminucién de las averias en los equipos. Por mejorar la fiabilidad
se entiende tener la capacidad de identificar los problemas y
reparar los equipos antes de que el departamento de operaciones
advierta que hay algo que no funciona’.

En consecuencia es la capacidad para identificar los
problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad
de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovacion
de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento de
los insumos, ejecutandose el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. La fiabilidad es claramente un factor esencial en la
seguridad de un producto que asegure un adecuado rendimiento

de los objetivos funcionales.

e Objetivos de la fiabilidad
En cualquier estudio de fiabilidad, existe la necesidad de

definir objetivos 0 metas las cuales son: Determinar si un
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sistema ha logrado un nivel especifico de rendimiento, definir
en qué direccion deben de encaminarse las fuentes para la
obtencion de un resultado 6ptimo, calcular el logro de las

estimaciones por el método de maxima verosimilitud.

Responsabilidad. Segun el Diccionario de La Real Academia
Espafola (RAE) nos dice: La palabra responsabilidad proviene del
latin responsum, que es una forma de ser considerado sujeto de

una deuda u obligacion.

Para Zeithman Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) la
responsabilidad es: “Disponibilidad para ayudar a los clientes y
para proveer el servicio con prontitud”.

Segun Fernando Sabater (1998:60): “(...) La responsabilidad
consiste en intentar ser sujetos. No se trata de ser simplemente un
engranaje, de ser simplemente fatalidad, es decir algo

necesariamente actua de una manera determinada (...)".

Segun Llore¢ Carreras y Otros (2006:35): “La
Responsabilidad es la capacidad de sentirse obligado a dar una
respuesta o cumplir un trabajo sin presion externa alguna”

La responsabilidad es un valor moral que esta en la conciencia
de la persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y
valorar las consecuencias de sus actos, con la disposicion de
ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido. Tiene dos

vertientes: individual y colectiva:
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= Individualmente es la capacidad que tiene una persona de
conocer y aceptar las consecuencias de sus actos libres y
conscientes.

= Colectivamente es la capacidad de influir en lo posible en las
decisiones de una colectividad, al mismo tiempo que
respondemos de las decisiones que se toman como grupo

social en donde estamos incluidos.

Seguridad. Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE) su significado es el siguiente: “cualidad de seguro, certeza
(conocimiento seguro y claro de algo)”

Castillo M. Eduardo (2005:2) profesor de la universidad del
BIO-BIO de chile menciona que la “Seguridad, como el
conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y

su capacidad de transmitir confianza’.

Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) Ia
responsabilidad es: “El conocimiento y la cortesia de los empleados
y Su habilidad para inspirar buena fe y confianza”

El ingeniero Gonzélez, Hugo (2006) precisa que: ‘La
seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada,
amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad para transferir
confianza al cliente’.

En consecuencia, la seguridad es una cualidad, habilidad y
aptitud del conocimiento de las personas para brindar la

informacion acerca del servicio que se ofrece de una manera facil,
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sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir
confianza a las personas para que ellas nos puedan indicar sus

necesidades, para asi poder brindar la ayuda que requiera.

Empatia. Segun Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner, (2002:103):
empatia es “Brindar a los clientes atencién individualizada y
cuidadosa”.

Segun autores como Mead y Piaget (citados por Aliny Lobo
Sierra et al, y Otras Autoras) quienes definen empatia como: “La
habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la perspectiva
del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin

adoptar necesariamente esta misma perspectiva’.

Segun N. Feshback (1984:67) nos dice: “Una experiencia
adquirida a partir de las emociones de los demas a través de las
perspectivas tomadas de éstos y de la simpatia, definida como un
componente emocional de la empatia”.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos
permite entender a los demas, poniéndonos en su lugar para poder
entender su forma de pensar asi como comprender y experimentar
Su punto de vista mejorando las relaciones interpersonales que
permiten la buena comunicacion, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura.

Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor
manera se deben tomar en consideracion algunas capacidades del

comportamiento tales como: la calidad de interrelacion, el
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desarrollo moral, buena comunicacion y el altruismo (generosidad).
También debemos tener en cuenta las respuestas emocionales, el
bienestar que orientamos hacia las otras personas y algunos
sentimientos empaticos (simpatia, compasion y ternura).

Pero la empatia cumple también las funciones de motivacion
e informacion ya que va dirigida a aliviar la necesidad de otra
persona, permitiendo obtener informacién acerca de la manera en
la cual se debe valorar el bienestar de los demas. Podemos decir
gue una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion
a los deméas pero mejor aun sabe cuando debe hablar y esta
dispuesto a discutir de los problemas para asi encontrar una
solucion a ellos. Asi que ser empatico es simplemente ser capaces
de entender emocionalmente a las personas, lo cual es la clave del
éxito en las relaciones interpersonales.

Por consiguiente la empatia es un valor propio del ser humano
gue le permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo
poder entender los problemas que lo aguejan y asi ayudarlo de una
manera mas eficiente.

Algunos aspectos a considerar sobre la calidad en el servicio:

a. Importancia del Sector Servicios

El rubro de los servicios tiene un rol importante en el
crecimiento de las economias, especialmente en las que se
encuentran en vias de desarrollo, los servicios de mayor

representatividad son los de transportes y telecomunicaciones,
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actividades éstas que crean mayores transacciones a larga
distancia.

Estos ejemplos nos llevan a establecer que tanto proveedores
de servicios como los clientes tienen intereses diferentes; cada
uno quiere imponer su razén y sus razones a corto plazo, lo
gue conlleva muchas veces al conflicto; las razones de una u

otra parte son variadas.

ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL CLIENTE PARA
EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO.

e Imagen

e Expectativas y percepciones acerca de la calidad

e La manera como se presenta un servicio

e La extension o la prolongacion de su satisfaccion.
SATISFACCION DEL CLIENTE. La satisfaccion del cliente es
influida por las caracteristicas especificas del producto o servicio y
las percepciones de la calidad, también acttan sobre la satisfaccion
las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del
producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel

placentero del consumo actuando también las emociones del

cliente.

Tengamos en cuenta que la satisfaccion no soélo depende de
la calidad del servicio sino también de las expectativas del cliente,
el cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden
sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el

cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede
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ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente

deficientes.

NIVELES DE SATISFACCION

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion. Se produce cuando el desempefio percibido

del servicio no alcanza las expectativas del usuario.

o Satisfacciéon. Se produce cuando el desempefio percibido del

servicio coincide con las expectativas del usuario.

o Complacencia. Se produce cuando el desempefo percibido

del servicio excede a las expectativas del usuario.

2.3. Definicién de términos

» Municipalidad: Es el érgano de Gobierno Local de la voluntad popular;
posee personeria juridica de derecho publico con autonomia politica,
econOmica, administrativa en los asuntos de su competencia y las demas
atribuciones que les confiere la constitucion Politica del Peru y la Ley
Organica de Municipalidades.

» Calidad: es la satisfaccion total de nuestros clientes, se logra dentro de
los tres niveles satisfaccion a las necesidades, satisfaccion a sus
expectativas y superacion de sus expectativas.

» Calidad del servicio: Es la esencia que hace que una persona o cosa
sea lo que es; es el nivel de excelencia que la empresa aplica para lograr
satisfacer las necesidades del publico en general, entonces podemos

decir que es un proceso constante de mejora en las personas, productos
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y procesos de una empresa, para cubrir y sobrepasar las necesidades y
expectativas del cliente.

Gestion de Calidad: denominada también como sistema de gestion de
la calidad, son aquel conjunto de normas correspondientes a una
organizacién, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la
empresa u organizacidon en cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La misién siempre estara enfocada
hacia la mejora continua de la calidad.

Motivacion: La palabra motivacién deriva del latin motivus, que significa
‘causa del movimiento”. La motivacion puede definirse como el
seflalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un
determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando
con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio o0 esa
accion, o bien para que deje de hacerlo. La motivacién es un estado
interno que activa, dirige y mantiene la conducta.

La empatia: va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse en el lugar
del cliente para satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el
cliente, es el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la
respuesta mas adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e

individualizado.


http://www.definicionabc.com/social/organizacion.php

3.1.

3.2.

CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Nivel de investigacion.

De acuerdo a la naturaleza del presente trabajo de investigacion, se
ubica en el nivel DESCRIPTIVA/ CORRELACIONAL, situacién que nos
permitird describir fendbmenos y/o hechos, caracteristicas, sucesos de la
relacion que existe entre el Desempefio Laboral y la Calidad en el Servicio

en la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Tipo de investigacion.

El presente trabajo de Investigacion se desarrollé bajo los preceptos
de Sierra Bravo, Restituto; siendo asi que el proyecto de investigacion se

caracteriza por estar inmerso dentro de los siguientes tipos de investigacion.

e Por su alcance temporal: El presente proyecto de investigacion es
sincrénica, porque su desarrollo y materializacion se ejecutara en un
determinado periodo de tiempo (aproximadamente un periodo de 8

meses).

e Por su profundidad: El presente proyecto de investigacion es de nivel
Descriptivo/Correlacional, porque tiene como finalidad describir la
relacion que existe entre el Desempefio Laboral y la Calidad en el

Servicio de la Municipalidad Distrital de Amarilis.
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Por su amplitud: El presente trabajo de investigacibn es micro
administrativa, porque el estudio de la investigacion se desarrollara

dentro de los ambientes de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Por su fuente: El presente trabajo de investigacion es de caracter
mixto porque se utilizaron fuentes primarias (entrevistas, cuestionarios,
guias de observacién), como también datos secundarios (tesis y otras
investigaciones). para la realizacion y materializacion del proyecto de
investigacion.

Por su caracter: El presente trabajo de investigacion es de caracter
mixto, debido a que se recogera datos cualitativos a través de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos (andlisis e interpretacion de
datos) y cuantitativos (procesamiento estadistico de datos), para las

conclusiones respectivas.

Por el marco: El presente proyecto de investigacion es de campo,
porque los instrumentos a emplearse permitiran la recoleccion de datos

dentro de su jurisdiccidn para el presente proyecto de investigacion.

Por el Tipo de estudio: El presente trabajo de investigacion es
evaluativa, porque durante el trabajo de campo se evaluara la relacion
que existe entre el Desempefio Laboral y la Calidad en el Servicio de

la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Por el objeto al que se refiere: El presente proyecto de investigacion

es disciplinar, porque el marco teérico estd enmarcado en dos enfoques
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de las Ciencias Administrativas: El Desempefio Laboral y la Calidad de

Servicio.

3.3. Disefio y Esquemade Investigacion.

El presente proyecto de investigacion corresponde al disefio no
experimental con su variante transversal (Hernandez, Fernandez y Bautista.
2001:189). El esquema de la referida investigacion se indica a continuacion:

DESCRIPTIVO/CORRELACIONAL

Desempeiio

/' Labfral
Xi
Mo / r
\ Yi T

Calidad en

el Servicio
Mo : Muestra
Xi : Variable independiente (Desempefio Laboral)
Yi : Variable dependiente (Calidad en el Servicio)

r : Relacion

3.4. Métodos de investigacion

Se puede precisar de esta manera que los métodos que se utilizaron

durante la materializacién del presente trabajo de investigacion son los

siguientes:

3.4.1. Método principal

El método fundamental y mas importante que se utilizé durante

la materializacion del presente trabajo de investigacion es:
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EL METODO CIENTIFICO

Entendido como un conjunto de procedimientos que permite
materializar investigaciones experimentales y se estructura de la
siguiente manera:
Planteamiento del problema, construccion del modelo teorico,
prueba de hipoétesis y establecer los objetivos, para el cual se utiliza
el Método Cientifico con la finalidad de aplicar las variables: variable
independiente (Desempefio Laboral) y su relacion sobre la variable

dependiente (Calidad en el Servicio).

3.4.2. Métodos secundarios.
Los métodos secundarios o auxiliares que se utilizaron durante
el desarrollo del presente trabajo de investigacion se detallan a

continuacion:

METODO DESCRIPTIVO

Este método se utilizé durante el desarrollo del presente trabajo
de investigaciéon, con la finalidad de precisar y describir
detalladamente las caracteristicas y comportamientos esenciales en
cuanto se refiere a los cambios que puede generarse en los usuarios
con respecto al grado de satisfaccion de sus necesidades en relacion

a los servicios emitidos por la Municipalidad Distrital de Amarilis.

METODO ANALITICO
Este método nos permite estudiar los componentes del objeto

de investigacion, es asi que dividimos a la variable independiente
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(Desempefio Laboral) y la variable dependiente (Calidad en el
Servicio) con sus respectivas dimensiones e indicadores, que
posteriormente nos permitié la operacionalizacion del problema,
disefiar y elaborar los instrumentos de recoleccion de datos y

finalmente formular las respectivas conclusiones.

EL METODO EXPLICATIVO
En este método daremos a conocer la aplicacion del modelo
SERVQUAL de las cinco dimensiones:
e Tangibilidad
e Fiabilidad
e Capacidad de Respuesta
e Seguridad
e Empatia.
Y de como influye en el Desempefio Laboral en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

EL METODO COMPARATIVO

El método comparativo nos permite establecer las
comparaciones y contrastaciones entre la variable independiente
(Desempefio Laboral) y la variable dependiente (Calidad en el
Servicio) logrando asi establecer las diferencias y semejanzas que
existen en los resultados finales, obtenidos en nuestra muestra

experimental.
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3.5. Poblacion y muestra. La poblacién del presente trabajo de investigacion se
detalla a continuacion:

Trabajadores: Son hombres y mujeres de 25 a 60 afios de edad con
oficios, actividades e intereses diversos asi como de niveles
socioeconomicos distintos.

Obteniendo asi 181 trabajadores al 2015.

CUADRO N° 01

POBLACION DE TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS 2015

CLASIFICACION D.L. TOTAL
Empleados D.L. N° 276 56
Obreros permanentes D.L. N° 728 51
Obreros permanentes judiciales D.L. N° 728 11

Contrato administrativo de servicios (CAS) D.L. N° 1057 55
Contrato administrativo de servicios (CAS) D.L. N° 1057 9
funcionarios
TOTAL 181
Usuarios: Son hombres y mujeres de 18 - 60 a mas afios de edad con
oficios, actividades e intereses diversos asi como de niveles
socioecondémicos distintos.

Obteniendo asi una poblacion de 350 usuarios por semana

correspondiente a una semana laboral (2015).

CUADRO N° 02

USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

Distrito de Amarilis 350
TOTAL 350
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La muestra.
Tipo de Muestreo: Aleatorio Simple

Para determinar la muestra del presente trabajo de investigacion,
hemos empleado el muestreo no probabilistico, la cual se trabajara con 50
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis y 80 usuarios del

mencionado distrito.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Las técnicas e instrumentos de recoleccion que se utilizaran en el
acopio de datos relacionados con el presente proyecto, durante el trabajo de

campo, se detallan a continuacion:

TECNICA INSTRUMENTOS APLICACION
ENCUESTA El cuestionario A los trabajadores y
usuarios de la
Municipalidad Distrital de

Amarilis
OBSERVACION La guia de A los trabajadores y
observacion usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis

Técnicas de recojo, de procesamiento y presentacion de datos
Los datos recolectados durante el trabajo de campo fueron procesados
utilizando los métodos y técnicas de la Estadistica Descriptiva, en este
sentido se utilizé los cuadros estadisticos, los graficos estadisticos como son
gréaficos de barra, con sus respectivos analisis e interpretaciones, para poder
de esta manera llegar a nuestras conclusiones y por consiguiente nuestras

recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
Resultados del trabajo de campo, presentados en cuadros, tablas y
graficos.
Durante el trabajo de campo se aplicaron los instrumentos que fueron
elaborados y validados oportunamente y como resultado de este trabajo se
obtuvo un conjunto de datos relacionados con la variable independiente y
dependiente, las mismas que fueron procesados a través de los cuadros
estadisticos y gréaficos respectivos, que permitieron convertir los datos en

informacion, las mismas que se presentan a continuacion.

TRABAJADORES

CUADRO N° 01

LAS RECOMPENSAS EN EL TRABAJO Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

_ SIEMPRE 2 4.00
¢, Obtiene
recompensas por | CASISIEMPRE 7 14.00
1 su trabfuo ALGUNAS VECES 13 26.00
desempefiado?
NUNCA 28 56.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas
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ANALISIS E INTERPRETACION:

v/ 2 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 4% de la muestra, consideran dentro la escala valorativa que siempre
obtienen recompensas con relacion al desempefio laboral que realizan
como trabajadores.

v' 7 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 14% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre obtienen recompensas con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v' 13 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 26% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces obtienen recompensas con relacion al desempefio laboral
gue realizan como trabajadores.

v/ 28 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 56% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
nunca obtienen recompensas con relaciéon al desempefio laboral que

realizan como trabajadores.

Se tiene que 28 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que nunca perciben recompensas
por su trabajo desempefiado, esto trae como consecuencia la poca
motivacion de los trabajadores al momento de desempefiar sus labores y por
consiguiente la insatisfaccion de los usuarios en la obtencion del servicio o

producto adquirido.
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GRAFICO N° 01

LAS RECOMPENSAS EN EL TRABAJO Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

éObtiene recompensas por su

trabajo desempeinado?
56.00

26.00 23
14.00 13
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PESIMA MALA REGULAR BUENA

Fuente: CUADRO N° 01
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 02
LA IMPORTANCIA DE LA COOPERACION EN EL TRABAJO Y SU

RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

) SIEMPRE 33 66.00
¢ Considera que
Su cooperacion en | CASISIEMPRE 11 22.00
2 su trabajo es ALGUNAS VECES 6 12.00
importante?
NUNCA 0 0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 33 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 66% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre es importante su cooperacion con relaciéon al desempefio laboral
que realizan como trabajadores.

v' 11 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 22% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre es importante su cooperacion con relacién al desempefio laboral
gue realizan como trabajadores.

v' 6 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 12% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces es importante su cooperacion con relacion al desempefio

laboral que realizan como trabajadores.

Se tiene que 33 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran dentro de la escala valorativa que siempre es importante su
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cooperacion en el trabajo, considerando asi que su aportacion y/u opinion
son tomados en cuenta y esto genera que el personal pueda desarrollar
diversas capacidades que sean beneficiosas para la Institucion como la

creatividad, iniciativa y el trabajo en equipo.

GRAFICO N° 02

LA IMPORTANCIA DE LA COOPERACION EN EL TRABAJO Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

é¢Considera que su cooperacion en
su trabajo es importante?
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Fuente: CUADRO N° 02
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 03

CONFLICTOS LABORALES Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

< Existen SIEMPRE 1 2.00

conflictos con sus | CASISIEMPRE 1 2.00

3 Cct)lega§ Ei)e ALGUNAS VECES 21 42.00
rabajo?

J NUNCA 27 54.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v 1 trabajador de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que siempre
existen conflictos con sus colegas con relacion al desempefio laboral.

v' 1 trabajador de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre existen conflictos con sus colegas con relacion al desempefio
laboral.

v’ 21 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 42% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces existen conflictos con sus colegas con relacion al
desempeiio laboral.

v’ 27 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 54% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
nunca existen conflictos con sus colegas con relacion al desempefio

laboral.
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Se tiene que 27 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que no existen conflictos laborales,

sustentando asi que su ambiente de trabajo es agradable.

GRAFICO N° 03

CONFLICTOS LABORALES Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢Existen conflictos con sus colegas
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Fuente: CUADRO N° 03
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 04

IDENTIDAD INSTITUCIONAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

Fuente: |
SIEMPRE 37 74.00
¢ Se identifica CASI SIEVPRE 10 20.00
usted con su
4 Institucién? ALGUNAS VECES 3 6_00
NUNCA 0 0
Cuestionario

Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 37 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 74% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre se identifican con la institucién con relacion al desempefio
laboral.

v/ 10 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 20% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre se identifican con la institucion con relacion al desempefio
laboral.

v' 3 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 6% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces se identifican con la institucién con relacion al desempefio

laboral.

Se tiene que 37 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que siempre se identifican con la

institucion en las diversas actividades que este realiza, ya que es una
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muestra del interés y compromiso por parte de los trabajadores para con su
centro de labores.
GRAFICO N° 04

IDENTIDAD INSTITUCIONAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢éSe identifica usted con su

Institucion?
74.00
37
I 20.00
10
3 6.00
. | = K .2 g._(_JO
Fl % FI % Fl % Fl %
SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS NUNCA
VECES

Fuente: CUADRO N° 04
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 05

SATISFACCION CON EL TRABAJO Y SU RELACION CON EL
LOS TRABAJADORES DE
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

DESEMPENO LABORAL DE

¢ Se encuentra
satisfecho con su
S trabajo?

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

LA

SIEMPRE 30 60.00

CASI SIEMPRE 12 24.00

ALGUNAS VECES 8 16.00
NUNCA 0 0

v' 30 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 60% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que

siempre se encuentran satisfechos con su trabajo con relacion al

desempeiio laboral.

v' 12 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 24% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi

siempre se encuentran satisfechos con su trabajo con relacion al

desempeiio laboral.

v 8 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 16% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que

algunas veces se encuentran satisfechos con su trabajo con relacion al

desempefio laboral.

Se tiene que 30 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran dentro de la escala valorativa que siempre satisfechos con el

trabajo que realizan, ya que ocupan puestos laborales de acuerdo a su
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formacion profesional y esto les permite desarrollarse con mayor facilidad en

el trabajo.

GRAFICO N° 05

SATISFACCION CON EL TRABAJO Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: CUADRO N° 05
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 06

SATISFACCION SALARIAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢ Se encuentra SIEMPRE 3 6.00

satisfecho con el | CASISIEMPRE 7 14.00

6 Salanpbql;e ALGUNAS VECES ]_4 2800
percibe” — - =

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v 3 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 6% de la muestra, consideran encontrarse siempre satisfechos con el
salario que perciben con relacion al desempefio laboral que realizan
como trabajadores.

v' 7 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 14% de la muestra, consideran encontrarse casi siempre satisfechos
con el salario que perciben con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v' 14 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 28% de la muestra, consideran encontrarse algunas veces satisfechos
con el salario que perciben con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v/ 26 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 52% de la muestra, consideran nunca estar satisfechos con el salario
que perciben con relacién al desempefio laboral que realizan como

trabajadores.
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Se tiene que 26 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que nunca se encuentran
satisfechos con el salario que perciben, esto se debe a los diferentes
regimenes laborales en los que se encuentran; otro factor importante es la
escala remunerativa donde existen trabajadores que laboran mas y ganan
menos Yy trabajadores que laboran menos y ganan mas, esto genera el
descontento, ya que esto se debe a que muchos de ellos son nombrados y

otros contratados.

GRAFICO N° 06

PERCEPCION SALARIAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.
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CUADRO N° 07

LOS RECONOCIMIENTOS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢ La institucion SIEMPRE 4 8.00

halce_ CASI SIEMPRE 5 10.00
reconocimientos

7 por su trabajo ALGUNAS VECES 17 34.00

realizado? NUNCA 24 48.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 4 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 8% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre reciben reconocimientos con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v' 5 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 10% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre reciben reconocimientos con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v' 17 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 34% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces reciben reconocimientos con relacién al desempefio
laboral que realizan como trabajadores.

v’ 24 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 48% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
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nunca reciben reconocimientos con relacion al desempefio laboral que

realizan como trabajadores.

Se tiene que 24 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que nunca reciben reconocimientos
por parte de la institucion, esto se debe a que solo se hace reconocimientos
a algunos trabajadores que ocupan puestos gerenciales y no de manera
general, generando cierto grado de resentimiento y desmotivacion por parte

de los trabajadores.

GRAFICO N° 07

LOS RECONOCIMIENTOS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: CUADRO N° 07
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 08

EL AMBIENTE LABORAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢, Su ambiente SIEMPRE 14 28.00

laboral es CASI SIEMPRE 23 46.00

8 agradable y ALGUNAS VECES 11 22.00
adecuado?

NUNCA 2 4.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 14 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 28% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre cuentan con un ambiente laboral agradable y adecuado con
relacion al desempefio laboral.

v' 23 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 46% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre cuentan con un ambiente laboral agradable y adecuado con
relacion al desempefio laboral.

v' 11 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 22% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces cuentan con un ambiente laboral agradable y adecuado
con relacion al desempefio laboral.

v' 2 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 4% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que nunca
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cuentan con un ambiente laboral agradable y adecuado con relacién al

desempeiio laboral.

Se tiene que 23 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que casi siempre cuentan con un
ambiente agradable y adecuado, considerando los diferentes cambios de
humor y temperamentos que existen en diferentes grupos humanos, con la

comprensién asi de la complejidad que ello implica.

GRAFICO N° 08

EL AMBIENTE LABORAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: CUADRO N° 08
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 09

EL BENEFICIO DE LAS VACACIONES Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

¢,Cuenta con el SIEMPRE 12 24.00

benef|C|o delas [ .o siempre 3 6.00
vacaciones en el

9 tiempo que le  |ALGUNAS VECES 5 10.00

corresponde? NUNCA 30 60.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:
v' 12 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 24% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre cuentan con el beneficio de las vacaciones en el tiempo que les
corresponde con relaciéon al desempefio laboral que realizan como
trabajadores.

v 3 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 6% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre cuentan con el beneficio de las vacaciones en el tiempo que les
corresponde con relacion al desempefo laboral que realizan como
trabajadores.

v 5 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 10% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces cuentan con el beneficio de las vacaciones en el tiempo
que les corresponde con relacion al desempefio laboral que realizan

como trabajadores.



85

v' 30 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 60% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
nunca cuentan con el beneficio de las vacaciones en el tiempo que les
corresponde con relacion al desempefio laboral que realizan como

trabajadores.

Se tiene que 30 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que nunca cuentan con el beneficio
de las vacaciones en el tiempo que les corresponde, ya que muchos de ellos
son contratados y no tienen estabilidad laboral, razon por la cual no pueden

gozar de este beneficio y de otros aquellas que guarda dicho régimen laboral.

GRAFICO N° 09

EL BENEFICIO DE LAS VACACIONES Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

é¢Cuenta con el beneficio de las vacaciones
en el tiempo que le corresponde?
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Fuente: CUADRO N° 09
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 10

LOS INCENTIVOS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,

2015.

¢ Percibe SIEMPRE 0 0.00

incentivos por CASI SIEMPRE 4 8.00

10 'pa'['tte de |ff‘) ALGUNAS VECES 12 24.00
institucion”

NUNCA 34 68.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v 4 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 8% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre obtienen incentivos con relacion al desempefio laboral que
realizan como trabajadores.

v/ 12 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 24% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces obtienen incentivos con relacion al desempefio laboral
que realizan como trabajadores.

v' 34 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 68% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
nunca obtienen incentivos con relacion al desempefio laboral que

realizan como trabajadores.

Se tiene que 34 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran dentro de la escala valorativa que nunca reciben incentivos por
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su trabajo desempefiado, generando la baja productividad, pues es una

manera de motivar al personal para el mejor desempeio de sus funciones.

GRAFICO N° 10

LOS INCENTIVOS EN LA INSTITUCION Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: CUADRO N° 10
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 11

LA EFICIENCIA Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,

2015.

SIEMPRE 35 70.00

z,CumpIe su CASI SIEMPRE 14 28.00
trabajo con

11 eficiencia? ALGUNAS VECES 1 2.00

NUNCA 0 0.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:
v 35 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa

el 70% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre cumplen su trabajo con eficiencia con relacion al desempefio
laboral.

v' 14 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 28% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre cumplen su trabajo con eficiencia con relacion al desempefio
laboral.

v' 1 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 2% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces cumplen su trabajo con eficiencia con relacion al

desemperio laboral.

Se tiene que 35 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran dentro de la escala valorativa que siempre cumplen su trabajo
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con eficiencia, manifestando que el desarrollo de sus funciones y la entrega

de un producto lo hacen en un tiempo prudente.

GRAFICO N° 11

LA EFICIENCIA Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,

2015.
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Fuente:
Cuadro N°
11



CUADRO N° 12

LA EFICACIA Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,

2015.

¢ Es eficaz al SIEMPRE 34 68.00
realizar sus CASI SIEMPRE 15 30.00

12 ?Ctt)'v'd?de: ALGUNAS VECES 1 2.00
aborales” T 5 5.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 34 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 68% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre son eficaces al momento de realizar sus actividades con
relacion al desempefio laboral que realizan como trabajadores.

v 15 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 30% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que casi
siempre son eficaces al momento de realizar sus actividades con
relacion al desempefio laboral que realizan como trabajadores.

v' 1 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 2% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces son eficaces al momento de realizar sus actividades con

relacion al desempefio laboral que realizan como trabajadores.

Se tiene que 34 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran dentro de la escala valorativa que siempre son eficaces al
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momento de emplear recursos para la realizacion de sus actividades

laborales.

GRAFICO N° 12

LA EFICACIA Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015.
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Fuente: Cuadro N° 12
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 13

LA RESISTENCIA AL CAMBIO Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS, 2015.

¢ Se resiste usted |2 4 8.00
al cambio frente a | CASI SIEMPRE 0 0
13 tlasdnue\_/aso ALGUNAS VECES 14 28.00
endencias®
NUNCA 32 64.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v 4 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 8% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
siempre se resisten al cambio frente a las nuevas tendencias con
relacion al desempefio laboral que realizan como trabajadores.

v' 14 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 28% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
algunas veces se resisten al cambio frente a las nuevas tendencias con
relacion al desempefio laboral que realizan como trabajadores.

v' 32 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa
el 64% de la muestra, consideran dentro de la escala valorativa que
nunca se resisten al cambio frente a las nuevas tendencias con relacion

al desempeiio laboral que realizan como trabajadores.

Se tiene que 32 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran dentro de la escala valorativa que nunca se resisten al cambio

frente a las nuevas tendencias, porque estos manifiestan que todo cambio
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es bueno y de una u otra manera favoreceria para mejorar la calidad en el

servicio que se presta en dicha Municipalidad.

GRAFICO N° 13

LA RESISTENCIA AL CAMBIO Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 13
Elaboracion: Tesistas
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USUARIOS

CUADRO N° 14

EL HORARIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

PESIMA 11 13.75

' MALA 15 18.75
¢Esta de acuerdo con T 36 45
horario de atencién? SUENA 12 15
EXCELENTE 6 7.5

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

11 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
13.75% de la muestra, consideran que el horario de atencién y su
relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.

15 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
18.75% de la muestra, consideran que el horario de atencién y su
relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

36 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
45% de la muestra, consideran que el horario de atencidn y su relacion
con la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

12 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el

15% de la muestra, consideran que el horario de atencion y su relacion



95

con la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.

v' 6 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
7.5% de la muestra, consideran que el horario de atencion y su relacion
con la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis como excelente.

El horario de atencién que ofrece la Municipalidad Distrital de Amarilis
es percibido o calificado como regular por los usuarios de la misma, esto
debido a que el horario se desarrollaba de manera corrida es decir, 7:00am
a 3:30pm, siendo un problema para los usuarios no poder acudir en un

horario mas cémodo, como lo es después del almuerzo.

GRAFICO N° 14

EL HORARIO DE ATENCION Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 14
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 15

EL TIEMPO PROMETIDO PARA CONCLUIR CON EL SERVICIO DE
ATENCION Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE
BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, 2015.

PESIMA 14 17.5
_ MALA 24 30
c,Se.c_oncIuye con el — 37 16,25
2 servicio en el tiempo e z 555
prometido? :
EXCELENTE 0 0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v' 14 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el

17.5% de la muestra, consideran que el tiempo prometido para concluir
con el servicio y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.

24 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
30% de la muestra, consideran que el tiempo prometido para concluir
con el servicio y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

37 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
46.25% de la muestra, consideran que el tiempo prometido para concluir
con el servicio y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el

6.25% de la muestra, consideran que el tiempo prometido para concluir
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con el servicio y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.

Se tiene que 37 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran que el tiempo que emplean los trabajadores para concluir con el
servicio prometido como regular, esto se debe a la responsabilidad de los
trabajadores frente al compromiso de la entrega de un buen servicio aun no

es parte de su compromiso para con la ciudadania.

GRAFICO N° 15

EL TIEMPO PROMETIDO PARA CONCLUIR CON EL SERVICIO DE
ATENCION Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE
BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 15
Elaboracion: Tesistas



CUADRO N° 16

LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS EN LA BREVEDAD POSIBLE Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015.

PESIMA 10 12.5
¢ Solucionan sus MALA 24 30
problemas en la REGULAR 40 50
brevedad posible? BUENA 6 7.5
EXCELENTE 0 0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

AN

<

<

10 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
12.5% de la muestra, consideran que la solucion de sus problemas en la
brevedad posible y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.
24 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
30% de la muestra, consideran gque la solucién de sus problemas en la
brevedad posible y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

40 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
50% de la muestra, consideran que la solucién de sus problemas en la
brevedad posible y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.
6 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
7.5% de la muestra, consideran que la solucién de sus problemas en la
brevedad posible y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.
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Se tiene que 40 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran que la solucion de sus problemas en la brevedad posible como
regular, esto es debido al poco compromiso que existe para solucionar y

satisfacer las necesidades al usuario.

GRAFICO N° 16

LA SOLL}CION DE LOS PROBLEMAS EN LA BREVEDAD POSIBLE Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015.
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Fuente: Cuadro N° 16
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 17

LA RAPIDEZ EN EL SERVICIO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

4

PESIMA 10 12.5
o . MALA 24 30
¢En qué nivel califica La CEGULAR 31 38.75
rapidez en el servicio” SUENA 15 18.75
EXCELENTE 0 0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

10 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
12.5% de la muestra, califican la rapidez en el servicio y su relacion con
la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como pésima.

24 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
30% de la muestra, califican la rapidez en el servicio y su relacién con la
calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como mala.

31 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
38.75% de la muestra, califican la rapidez en el servicio y su relacion con
la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como regular.

15 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
18.75% de la muestra, califican la rapidez en el servicio y su relacién con
la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amarilis como buena.
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Se tiene que 31 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
califican la rapidez en el servicio como regular, esto en consecuencia de la
escases en los recursos y muchas veces a poca voluntad que muestran los

trabajadores.

GRAFICO N° 17
LA RAPIDEZ EN EL SERVICIO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL

SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 17
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 18

LA ORIENTACION AL USUARIO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN
EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

PESIMA 8 10

¢ En qué nivel califica MALA 20 25
la orientacion al REGULAR 30 375
usuario? BUENA 22 275

EXCELENTE O O

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

AN

<

<

8 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
10% de la muestra, califican la orientacién al usuario y su relacion con la
calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como pésima.

20 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
20% de la muestra, califican la orientacion al usuario y su relacién con la
calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como mala.

30 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
37.5% de la muestra, califican la orientacion al usuario y su relacién con
la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis como regular.

22 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
27.5% de la muestra, califican la orientacion al usuario y su relacion con
la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amarilis como buena.
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Se tiene que 30 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
califican la orientacion al usuario como regular, esto debido a que muchos
de los puestos de trabajo no son ocupados por el profesional idoneo

careciendo asi de la orientacion e informacion apropiada.

GRAFICO N° 18
LA ORIENTACION AL USUARIO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN

EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 18
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 19

LA INFORMACION PROPORCIONADA Y SU RELACION CON LA
CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

_ PESIMA 9 11.25
¢Considera la MALA 18 22.5
mformqmon REGULAR 33 41.25
6 proporcionada
confiable? PUETA 20 2
EXCELENTE 0 0

Fuente: Cuestionario
Elat;oracién: Tesistas )
ANALISIS E INTERPRETACION:

v" 9 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
11.25% de la muestra, consideran la informacién proporcionada
confiable con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.

v/ 18 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
22.5% de la muestra, consideran la informacion proporcionada confiable
con relacién a la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

v' 33 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
41.25% de la muestra, consideran la informacion proporcionada
confiable con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

v' 20 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
25% de la muestra, consideran la informacién proporcionada confiable
con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.



105

Se tiene que 33 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular la informacién proporcionada como confiable,

careciendo del profesionalismo del personal que labora en dicha institucion.

GRAFICO N° 19
LA INFORMACION PROPORCIONADA Y SU RELACION CON LA

CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.
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Fuente: Cuadro N° 19
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 20

LA IMPORTANCIA DE SUS NECESIDADES COMO USUARIO Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015.

] PESIMA 8 10
. ¢ Consideran VALA 51 26.25
importante sus CoULAR 39 2875
necesidades como oA 1o 1'5
usuario?
EXCELENTE 0 0

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

8 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
10% de la muestra, consideran importante sus necesidades como
usuario con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.

21 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
26.25% de la muestra, consideran importante sus necesidades como
usuario con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
48.75% de la muestra, consideran importante sus necesidades como
usuario con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

12 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
15% de la muestra, consideran importante sus necesidades como
usuario con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.
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Se tiene que 39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular la importancia de sus necesidades como
usuario, ya que muchas veces no se le presta la debida importancia a sus

tramites.

GRAFICO N° 20

LA IMPORTANCIA DE SUS NECESIDADES COMO USUARIO Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015.

éConsideran importante sus
necesidades como usuario?

48.75

39
26.25
21
15
12
8 10
. » 0
PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

Mfi B%

Fuente: Cuadro N° 20
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 21

LAS FUNCIONES DE LOS TRABAJADORES Y SU RELACION CON LA
CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

PESIMA 4 5
¢ El trabajador MALA 23 28.75
conoce sus REGULAR 34 425
funciones? BUENA 18 225
EXCELENTE 1 1.25

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas )
ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

4 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el 5%
de la muestra, consideran que los trabajadores conocen sus funciones
con relacién a la calidad en el servicio que ofrece la Municipalidad
Distrital de Amarilis como pésima.

23 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
28.75% de la muestra, consideran que los trabajadores conocen sus
funciones con relacion a la calidad en el servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

34 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
42.5% de la muestra, consideran que los trabajadores conocen sus
funciones con relacion a la calidad en el servicio que ofrece la
Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

18 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
22.5% de la muestra, consideran que los trabajadores conocen sus
funciones con relacion a la calidad en el servicio que ofrece la

Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.
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v' 1 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
1.25% de la muestra, consideran que los trabajadores conocen sus
funciones con relacion a la calidad en el servicio que ofrece la

Municipalidad Distrital de Amarilis como excelente.

Se tiene que 34 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular el conocimiento de las funciones de los
trabajadores, es asi que el apoyo que brinda el trabajador al usuario al
efectuar su trdmite es importante ya que el usuario considera a ello como el

conocimiento pleno de sus funciones.

GRAFICO N° 21
LAS FUNCIONES DE LOS TRABAJADORES Y SU RELACION CON LA

CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

¢El trabajador conoce sus funciones?

42.5
34
28.75
23 22.5
18
4 5
i 1 1.25
u e
PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
Mfi B%

Fuente: Cuadro N° 21
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 22

EL RESPETO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE
BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, 2015

PESIMA 5 6.25
¢ Es tratado con VIALA 20 25
respeto al momento REGULAR 39 48.75
de efectuar sus SUENA 11 13'75
tramites? '
EXCELENTE 5 6.25

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

<

5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
6.25% de la muestra, consideran que son tratados con respeto al
momento de efectuar sus tramites con relacion a la calidad en el servicio
gue ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
determinando asi como pésima.

20 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
25% de la muestra, consideran que son tratados con respeto al momento
de efectuar sus tramites con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
calificando asi como mala.

39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
48.75% de la muestra, consideran que son tratados con respeto al
momento de efectuar su tramites con relacion a la calidad en el servicio
gue ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
como regular.

11 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
13.75% de la muestra, consideran que son tratados con respeto al
momento de efectuar sus tramites con relacion a la calidad en el servicio
que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
como buena.

5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
6.25% de la muestra, consideran que son tratados con respeto al
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momento de efectuar sus tramites con relacion a la calidad en el servicio
qgue ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

como excelente.

Se tiene que 39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular el respeto que se recibe al momento de
efectuar sus tramites, la consideracion y el respeto al usuario sin distincién
alguna es parte importante de una buena atencion y es un avance calificar
esta buena conducta en un nivel de la escala regular.

GRAFICO N° 22
EL RESPETO Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE

BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, 2015

¢Es tratado con respeto al momento
de efectuar sus tramites?

48.75

39
25
20
1 13.75
5 6.25 i 5 6.25
o U L R

PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
Mfi H%

Fuente: Cuadro N° 22
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 23

LA AMABILIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS Y SU RELACION CON
LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

10

Fue

PESIMA 2 25
¢, Percibe amabilidad MALA 21 26.25
al momento de ser REGULAR 41 51.25
atendido? BUENA 11 13.75
EXCELENTE 5 6.25

nte: Cuestionario

Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

2 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2.5% de la muestra, consideran la amabilidad al momento de ser
atendidos con relacién a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como pésima.

21 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
26.25% de la muestra, consideran la amabilidad al momento de ser
atendidos con relacién a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como mala.

41 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
51.25% de la muestra, consideran la amabilidad al momento de ser
atendidos con relacién a la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como regular.

11 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
13.75% de la muestra, consideran la amabilidad al momento de ser
atendidos con relacion a la calidad en el servicio que ofrecen los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como buena.
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v' 5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
6.25% de la muestra, consideran la amabilidad al momento de ser
atendidos con relacién a la calidad en el servicio que ofrecen los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como excelente.

Se tiene que 41 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular que son tratados con amabilidad al momento
de ser atendidos, el respeto y la amabilidad es muestra de la actitud de un
buen profesional y la calificacion regular obtenida, muestra un avance

significativo en el trato que se da dentro del sector publico.

GRAFICO N° 24

LA AMABILIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS Y SU RELACION CON
LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

é¢Percibe amabilidad al momento de
ser atendido?

51.25

41
26.25
21
; 1375
5 6.25
2 25 I
R o

PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
Mfi %

Fuente: Cuadro N° 24
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 24

EL NIVEL DE COMPRENSION DE LAS NECESIDADES COMO USUARIO
Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015

PESIMA 6 7.5
¢En qué nivel MALA 19 23.75
comprenden sus CEGULAR 39 18.75
11 necesidades como
usuario? BUENA 13 | 16.25
EXCELENTE 3 3.75

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

6 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
7.5% de la muestra, consideran el nivel de comprension de sus
necesidades como usuario con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como
pésima.

19 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
23.75% de la muestra, consideran el nivel de comprensién de sus
necesidades como usuario con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como
mala.

39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
48.75% de la muestra, consideran el nivel de comprension de sus
necesidades como usuario con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como

regular.
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v' 13 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
16.25% de la muestra, consideran el nivel de comprension de sus
necesidades como usuario con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como
buena.

v' 3 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
3.75% de la muestra, consideran el nivel de comprensiéon de sus
necesidades como usuario con relacion a la calidad en el servicio que
ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis como

excelente.

Se tiene que 39 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis consideran
de manera regular el nivel de comprension de sus necesidades como
usuario, puesto es consideraciéon que el cliente/usuario es la persona mas
importante y la satisfaccion de sus necesidades es prioridad en dicha
institucion.

GRAFICO N° 24
EL NIVEL DE COMPRENSION DE LAS NECESIDADES COMO USUARIO
Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015
¢En que nivel comprenden sus

necesidades como usuario?

48.75

39
23.75
19
‘ 13 16.25
6 7.5 | i 3 375

PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
Mfi H%

Fuente: Cuadro N° 24
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 25

LAS INSTALACIONES FiSICAS (INFRAESTRUCTURA) Y SU RELACION
CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015

PESIMA 7 8.75
¢Considera las MALA 13 16.25
msFaIamones fisicas - 33 4195
12 (infraestructura)
adecuada? BUENA 25 2
EXCELENTE 2 25

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

7 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
8.75% de la muestra, consideran que las instalaciones fisicas
(infraestructura) con relacion a la calidad en el servicio con la cual cuenta
la Municipalidad Distrital de Amarilis califica como pésima.

13 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
16.25% de la muestra, consideran que las instalaciones fisicas
(infraestructura) con relacion a la calidad en el servicio con la que cuenta
la Municipalidad Distrital de Amarilis califica como mala.

33 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
41.25% de la muestra, consideran que las instalaciones fisicas
(infraestructura) con relacion a la calidad en el servicio con la que cuenta
la Municipalidad Distrital de Amarilis califica como regular.

25 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el

2% de la muestra, consideran que las instalaciones fisicas
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(infraestructura) con relacion a la calidad en el servicio con la que cuenta
la Municipalidad Distrital de Amarilis califica como buena.

v/ 2 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2.5% de la muestra, consideran que las instalaciones fisicas
(infraestructura) con relacion a la calidad en el servicio con la que cuenta

la Municipalidad Distrital de Amarilis califica como excelente.

Se tiene que 33 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran de manera regular las instalaciones fisicas (infraestructura),
siendo asi que en la actualidad no cuenta con la infraestructura para

personas con discapacidad, mujeres embarazadas, adulto mayor, etc.

GRAFICO N° 25

LAS INSTALACIONES FiSICAS (INFRAESTRUCTURA) Y SU RELACION
CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDAN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS,
2015

éConsidera las instalaciones fisicas
(infraestructura) adecuada?

41.25
33
25
13 16.25 ‘
7 8.75 )
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PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE
Mfi H%

Fuente: CUADRO N° 25
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 26

LOS EQUIPOS MODERNOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

PESIMA 5 6.25
¢, Considera que la MALA 19 23.75
Mun|C|paI|da_d REGULAR 34 425
13 | cuenta con equipos
modernos? BUENA 20 25
EXCELENTE 2 2.5

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
6.25% de la muestra, consideran pésimo la implementacién de equipos
modernos dentro de su establecimiento con relacién a la calidad en el
servicio.

19 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
23.75% de la muestra, consideran mala la implementacién de equipos
modernos dentro de su establecimiento con relacién a la calidad en el
servicio.

34 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
42.5% de la muestra, consideran regular la implementacién de equipos
modernos dentro de su establecimiento con relacion en la calidad en el
servicio.

20 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
25% de la muestra, consideran buena la implementacién de equipos
modernos dentro de su establecimiento con relacion en la calidad en el

servicio.
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v/ 2 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2.5% de la muestra, consideran excelente la implementacion de equipos
modernos dentro de su establecimiento con relacion en la calidad en el

servicio.

Se tiene que 34 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran regular la implementacion de equipos modernos dentro de la
Institucion, siendo asi que a la fecha ciertas areas administrativas aun
cuentan con maquinas obsoletas, tales son maquinas de escribir para
elaborar partidas de nacimiento, esto genera malestar en la poblacién ya que
implica la inversion de mas tiempo para poder adquirir el producto final que

en este caso es la partida de nacimiento.

GRAFICO N° 26

LOS EQUIPOS MODERNOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

éConsidera que la Municipalidad cuenta

con equipos modernos?
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Fuente: Cuadro N° 26
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 27

MATERIAL INFORMATIVO Y FORMATOS CON LOS QUE SE CUENTA
PARA REALIZAR TRAMITES Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

cTiene asu PESIMA 8 10
disposicién material MALA 14 17.5
informativo y REGULAR 31 38.75
14 formatos para
realizar sus BUENA 24 30
tramites? EXCELENTE 3 3.75

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

8 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
10% de la muestra, consideran pésimo la disposicion de material
informativo y formatos para realizar los tramites dentro de su
establecimiento en relacion a la calidad en el servicio.

14 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
17.5% de la muestra, consideran mala la disposicion de material
informativo y formatos para realizar los tramites dentro de su
establecimiento en relacion a la calidad en el servicio.

31 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
38.75% de la muestra, consideran regular la disposicién de material
informativo y formatos para realizar los tramites dentro de su
establecimiento en relacion a la calidad en el servicio.

24 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
30% de la muestra, consideran buena la disposicion de material
informativo y formatos para realizar los tramites dentro de su

establecimiento en relacién a la calidad en el servicio.
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v' 3 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
3.75% de la muestra, consideran excelente la disposicion de material
informativo y formatos para realizar los tramites dentro de su

establecimiento en relacién a la calidad en el servicio.

Se tiene que 31 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis
consideran regular la disponibilidad de material informativo y formatos que
permitan facilitar la realizacion de sus tramites dentro de la Institucion. Pues

consideran fuente importante para la obtencion de informacion.

GRAFICO N° 27

MATERIAL INFORMATIVO Y FORMATOS CON LOS QUE SE CUENTA
PARA REALIZAR TRAMITES Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS, 2015

éTiene a su disposicion material
informativo y formatos para realizar
sus tramites?
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Fuente: Cuadro N° 27
Elaboracion: Tesistas
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CUADRO N° 28

LA PRESENTACION PERSONAL DE LOS TRABAJADORES Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

PESIMA 5 6.25
¢, Como califica la MALA 8 10
presentacion REGULAR 41 51.25
15 personal de los
trabajadores? BUENA 24 30
EXCELENTE 2 2.5

Fuente: Cuestionario
Elab’oracién: Tesistas )
ANALISIS E INTERPRETACION:

v

<

<

<

<

5 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
6.25% de la muestra, consideran pésimo la presentacion personal de los
trabajadores en relacion a la calidad en el servicio.

8 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
10% de la muestra, consideran mala la presentacion personal de los
trabajadores en relacion a la calidad en el servicio.

41 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
51.25% de la muestra, consideran regular la presentacion personal de
los trabajadores en relacién a la calidad en el servicio.

24 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
30% de la muestra, consideran buena la presentacion personal de los
trabajadores en relacion a la calidad en el servicio.

2 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, que representa el
2.5% de la muestra, consideran excelente la presentacion personal de

los trabajadores en relacién a la calidad en el servicio.

Se tiene que 41 usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis

consideran regular la presentaciéon personal de los trabajadores, siendo asi
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gue a la fecha el personal que labora en dicha institucion no cuenta con la
uniformidad que requiere el mismo, generando cierta confusion entre los

trabajadores y usuarios.

GRAFICO N° 28

LA PRESENTACION PERSONAL DE LOS TRABAJADORES Y SU
RELACION CON LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2015.

¢Como califica la presentacion
personal de los trabajadores?
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Fuente: Cuadro N° 28
Elaboracion: Tesistas
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5.2.

CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

Contrastacion de los resultados obtenidos durante el trabajo de campo
con las bases tedricas. Los resultados obtenidos durante el trabajo de
campo y que se encuentran plasmados en los cuadros N° 14, 15, 16, 17, 18,
19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27 y 28 representan las dimensiones con la
cual se mide la calidad en el servicio, siendo cada una de ellas muestra de
lo que representa el buen desempefio de un trabajador dentro de una
organizacién. Chiavenato, define “El desempeno, como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes en
el logro de los objetivos de la organizaciéon. En efecto, afirma que un
buen desempefio laboral es lafortaleza mas relevante con la que cuenta
una organizacion”. De acuerdo a la escala valorativa proporcionada en las
encuestas aplicadas; el nivel de calificacion de todas nuestras dimensiones
es de calificacion regular, siendo esta la percepcién de los usuarios.

Este modelo pone de relieve el hecho de que la comunicaciéon
condiciona tanto las percepciones como las expectativas, aunque no es el
unico condicionante. El “Ciclo de la calidad” también muestra que en la
mejora de la calidad son decisivos tanto el operador como el titular del
servicio.

Contrastacion de los resultados obtenidos durante el trabajo de campo
con los antecedentes.
Los resultados del presente trabajo de investigacion

demuestran la baja aceptacion de la prestacion de los servicios que
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brindan los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
ubicando de esta manera dentro de la escala valorativa como regular
a las dimensiones correspondientes al cuestionario dirigido a los
clientes/usuarios, referido a la calidad en el Servicio; Pregunta 17: ¢ En
qué nivel califica la rapidez en el servicio?, Pregunta 18: ¢ En qué nivel
califica la orientacion al usuario? Preguntas referidas a la calidad en
el servicio que obteniendo de ella la satisfaccion como usuario; en el
trabajo de investigacion titulado: “Gestion Administrativa para Elevar
la Calidad de Servicio en la Municipalidad Provincial de Huanuco’.
(2002). Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”. Tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracién. El Tesista ha
llegado a las siguientes conclusiones:

Existe insatisfaccion de parte del usuario en relacion a la
prestacion de servicio y el tramite documentario por parte del personal
de la Municipalidad Provincial de Huanuco.

Los servidores de la Municipalidad Provincial de Huanuco, no
se encuentran suficientemente capacitados, trayendo como
consecuencia una baja calidad en los servicios. Es asi que
destacamos el grado de importancia que implica la emisiéon de un
servicio, y que este sea de calidad.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis
responden en una encuesta dirigida en el cual colocan dentro de la
escala valorativa como deficiente a las dimensiones correspondientes
al desempefio laboral; Pregunta 1. ¢Obtiene recompensas por su
trabajo desempefnado?, Pregunta 5: ¢ se encuentra satisfecho con su

trabajo?, Pregunta 6: ¢se encuentra satisfecho con el salario que
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percibe?, Pregunta 7: ¢la institucion hace reconocimientos por su
trabajo realizado?, Pregunta 10: ¢ Percibe incentivos por parte de la
institucién?; En la Tesis “Factores Motivadores que Influyen en el
Desempefio Laboral del Personal de Enfermeria del Hospital Regional
de Pucallpa”. (2006). Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”. Tesis
para optar el titulo profesional de Magister en Administracion y
Gerencia en Salud. El tesista ha llegado a las siguientes conclusiones:
Se concluye que los factores motivadores influyen en el
desemperfio laboral del personal de enfermeria que se encuentra
afectado en forma negativa, ya que las necesidades jerarquicas segun
Maslow, no se encuentran satisfechas, sin embargo el personal de
enfermeria del Hospital Regional de Pucallpa tiene un alto
compromiso en el desempefio laboral. Se evidencia que la conclusion
en referencia y los resultados del presente trabajo de investigacion
coinciden en cuanto a la forma de evaluacion del desemperio laboral
de los trabajadores logrando clientes satisfechos en cuanto al servicio
recibido/percibido.
Contrastacion de la hipotesis general en base a los resultados
obtenidos o através de la prueba de hipotesis Al estructurar el trabajo de
Investigacion, se plante6 la siguiente hipotesis:
Hi: El Desempeiio Laboral se relaciona directamente con la Calidad del
Servicio que ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Amarilis.
Los resultados que se encuentran en los cuadros N° 14, 15, 16, 17,
18, 19, 20,....28; evidencian que efectivamente la calidad del servicio tiene

relacion directa y positiva con el desempefio laboral, ya que si se brinda un
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adecuado y correcto servicio de calidad, serad en funciébn a un adecuado
desempeiio laboral en los trabajadores generando asi una mayor
satisfaccion del usuario, ya que existe una relacion directa y de correlacion
entre las dos variables. Con estas evidencias se puede manifestar
contundentemente que la hipétesis de la presente investigacion queda

aceptada.
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CONCLUSIONES

La calidad en el servicio tiene una relacion directa con el desempefio laboral
gue ofrecen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, ya que
los clientes/usuarios calificaron el servicio en general percibido y recibido en
sus dimensiones como ‘regular’ en relacion al grado de satisfaccion, esto
debido a que actualmente los servicios no llenan sus expectativas
complemente, pero; si se brindan servicios de calidad, esto repercutira en el
incremento del grado de satisfaccién de los usuarios a consecuencia de un
mejor desemperio laboral.

La calidad en el servicio en referencia a la dimension: Elementos Tangibles,
tiene relacién directa con el desempefio laboral de los trabajadores que
repercute en la satisfaccion percibida por los usuarios, ya que tienen que ver
con las instalaciones fisicas (infraestructura), la presentacion del personal y los
materiales proporcionados para brindar informacion a los usuarios; siendo
estos items determinantes al momento de evaluar el grado de satisfaccion, lo
gue Parasuraman, Zeithaml Y Berry llaman calidad esperada que los clientes
comparan sus expectativas con sus percepciones del servicio. Situacion que se
muestran en los cuadros N° 25, 26, 27 y 28.

La calidad en el servicio en referencia a la dimension: Fiabilidad, tiene relacion
directa con el desempefio laboral de los trabajadores, ya que tienen que ver
con la ubicacion de los horario de atencion, responsabilidad y tiempo promedio
de concluir con el servicio; siendo estos items determinantes al momento de
evaluar el grado de satisfaccion, lo que Parasuraman, Zeithaml Y Berry llaman
calidad esperada que los clientes comparan sus expectativas con sus
percepciones del servicio. Situacién que se muestran en los cuadros N° 14 y

15.
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La calidad en el servicio en referencia a la dimension: Capacidad de
respuestas, tiene relacion directa con el desempefio laboral, ya que tienen que
ver con la informacion al usuario, la rapidez en el servicio, la cooperacion y
atencion del personal hacia el usuarios; siendo estos items determinantes al
momento de evaluar el grado de satisfaccion, lo que Parasuraman, Zeithaml Y
Berry llaman calidad esperada que los clientes comparan sus expectativas con
sus percepciones del servicio. Situacion que se muestran en los cuadros N° 16,
17,18y 19.

La calidad en el servicio en referencia a la dimensién: Seguridad, tiene relacion
directa con el desempefio laboral, ya que tienen que ver con la credibilidad,
importancia, conocimiento de sus funciones; siendo estos items determinantes
al momento de evaluar el grado de satisfaccion, lo que Parasuraman, Zeithaml
Y Berry llaman calidad esperada que los clientes comparan sus expectativas
con sus percepciones del servicio. Situacién que se muestran en los cuadros
N° 20y 21.

La calidad en el servicio en referencia a la dimensién: Empatia, tiene relacion
directa con el desempefio laboral, ya que tienen que ver con el respeto,
amabilidad, comprension de sus necesidades como usuario; siendo estos items
determinantes al momento de evaluar el grado de satisfaccion, lo que
Parasuraman, Zeithaml Y Berry llaman calidad esperada que los clientes
comparan sus expectativas con sus percepciones del servicio. Situacion que se

muestran en los cuadros N° 22, 23y 24.
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SUGERENCIAS

1. Se sugiere a los gerentes, sub gerentes y funcionarios de la Municipalidad
Distrital de Amarilis que formaron parte de la muestra del presente trabajo
investigacion, enfatizar sus politicas y objetivos institucionales a sus
clientes/usuarios con mas énfasis, utilizar en su practica gerencial los
fundamentos tedricos y practicos del Modelo adaptado de Parasuraman et
al., sobre la calidad del servicio percibida por parte de los usuarios, tomado
para esta investigacion; porque la calidad en el servicio guarda una estrecha
relacion con el desempefio laboral.

2. Se sugiere a todo el personal administrativo y técnico de la Municipalidad
Distrital de Amarilis enfatizar los conceptos del Modelo adaptado de
Parasuraman et al sobre la calidad del servicio en referencia a la dimension:
Elementos Tangibles, ya que tienen que ver con las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos modernos, material informativo y formatos, y la
presentacion personal de los trabajadores; siendo estos items determinantes
al momento de evaluar y al buscar el incremento del grado de satisfaccion
de los clientes/usuarios.

3. Se sugiere a todo el personal administrativo y técnico de la empresa de
transportes que se enfaticen en el Modelo adaptado de Parasuraman et al
sobre la calidad del servicio en referencia a la dimension: Fiabilidad, ya que
tienen que ver horario de atencion, solucion de problemas y brindar el
servicio en el tiempo prometido; siendo estos items determinantes al
momento de evaluar el grado de satisfaccion de los clientes/usuarios.

4. Se sugiere a todo el personal administrativo y técnico que se enfaticen en el
Modelo adaptado de Parasuraman et al sobre la calidad del servicio en

referencia a la dimensién: Capacidad de respuestas, ya que tienen que ver
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con la informacion al usuario, la rapidez en el servicio, orientacion al usuario
e informacion proporcionada y confiable; siendo estos items determinantes
al momento de evaluar el grado de satisfaccion de los clientes/usuarios.

Se sugiere a todo el personal administrativo y técnico que se enfaticen en el
Modelo adaptado de Parasuraman et al sobre la calidad del servicio en
referencia a la dimension: Seguridad, ya que tienen que ver con la
credibilidad, confiabilidad, importancia a sus necesidades y conocimiento de
sus funciones; siendo estos items determinantes al momento de evaluar el
grado de satisfaccion de los clientes/usuarios.

Se sugiere a todo el personal administrativo y técnico, que se enfaticen en
el Modelo adaptado de Parasuraman et al sobre la calidad del servicio en
referencia a la dimensién: Empatia, ya que tienen que ver con el respeto,
amabilidad y comprension de sus necesidades; siendo estos items
determinantes al momento de evaluar el grado de satisfaccién de los

clientes/usuarios.
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Fecha:

/ /

INSTRUCCIONES:
Estimado cliente/usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis, estamos realizando un trabajo de
investigacién sobre la “DESEMPENO LABORAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE OFRECEN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, PERIODO 20157,
gentilmente le pedimos que responda las preguntas que aparecen a continuacién con la veracidad

del caso de acuerdo a lo indicado, a través de la siguiente escala valorativa.
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

E.A.P CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

ESCALA VALORATIVA:
1 2 3 4 5
PESIMA | MALA | REGULAR | BUENA | EXCELENTE

HUANUCO

(@

necesitamos recolectar datos sobre estos temas, por lo que

De acuerdo a la escala valorativa, en qué nivel califica las dimensiones de la CALIDAD EN EL
SERVICIO

CALIDAD EN EL SERVICIO
¢ Esta de acuerdo con el horario de atencion?

© ©® N A ®WDNRE

¢, Se concluye con el servicio en el tiempo prometido?
¢ Solucionan sus problemas en la brevedad posible?

¢En qué nivel califica la rapidez en el servicio?
¢En qué nivel califica la orientacion al usuario?

¢ Considera la informacién proporcionada, confiable?

¢ Consideran importante sus necesidades como usuario?

¢ El trabajador conoce sus funciones?

. ¢Es tratado con respeto al momento de efectuar sus tramites?

10.¢ Percibe amabilidad al momento de ser atendido?

11.¢:En qué nivel comprenden sus necesidades como usuario?
12.¢; Considera las instalaciones fisicas (infraestructura) adecuada?
13.¢,Considera que la Municipalidad cuenta con equipos modernos?
14.; Tiene a su disposicion material informativo y formatos para

15. ¢ Como califica la presentacién personal de los trabajadores?

realizar sus tramites?

ESCALA
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HUANUCO E.A.P CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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.

s/

CUESTIONARIO

Fecha: / /

INSTRUCCIONES:

Estimado trabajador de la Municipalidad Distrital de Amarilis, estamos realizando un trabajo de
investigacién sobre la “DESEMPENO LABORAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE OFRECEN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS, PERIODO 2015”, necesitamos recolectar datos sobre estos temas, por lo que
gentilmente le pedimos que responda las preguntas que aparecen a continuacién con la veracidad
del caso de acuerdo a lo indicado, a través de la siguiente escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA:
1 2 3 4

SIEMPRE CASI SIEMPRE | ALGUNAS VECES | NUNCA

De acuerdo a la escala valorativa, en qué nivel califica las dimensiones del DESEMPENO
LABORAL.

DESEMPENO LABORAL ESCALA
¢, Obtiene recompensas por su trabajo desempefiado?

¢ Considera que su cooperacion en su trabajo es importante?

¢ Existen conflictos con sus colegas de trabajo?

¢ Se identifica Usted con su institucién?

¢ Se encuentra satisfecho con su trabajo?

¢, Se encuentra satisfecho con el salario que percibe?

¢La institucién hace reconocimientos por su trabajo realizado?
¢Su ambiente laboral es agradable y adecuado?

¢ Cuenta con el beneficio de las vacaciones en el tiempo que le
corresponde?

10.¢ Percibe incentivos por parte de la institucion?

11.¢Cumple su trabajo con eficiencia?

12.¢ Es eficaz al realizar sus actividades laborales?

13.¢ Se resiste usted al cambio frente a las nuevas tendencias?
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