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RESUMEN

En la presente tesis el objetivo de la investigacion fue conocer la relacion entre la
gestion del rendimiento laboral y la calidad de servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha - 2018. Para el efecto se desarrollo la
metodologia investigacion de caracter basico que corresponde al nivel descriptivo
correlacional, con un método deductivo, con el disefio no experimental, la muestra
comprendidé 103 trabajadores del municipio, se utilizé el instrumento escala de Likert
para cada una de las variables. Resultados: Con una probabilidad de error de 1,2758%
existe asociacion entre el rendimiento laboral y la calidad de servicios, Con una
probabilidad de error de 0,9756% existe asociacion entre el compromiso laboral y la
calidad de servicios, Con una probabilidad de error de 0,457% existe asociacion entre la
motivacion laboral y la calidad de servicios, y con una probabilidad de error de
0,95247% existe asociacion entre la capacitacion laboral y la calidad de servicios
Conclusiones: la gestion del rendimiento laboral se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los trabajadores de la municipalidad distrital de Yanacancha —
2018.

Palabras clave: gestion del rendimiento laboral, calidad de servicio.



SUMMARY

In this thesis the objective of the research was to know the relationship between the
management of work performance and the quality of service of the workers of the
District Municipality of Yanacancha - 2018. For this purpose, the basic research
methodology was developed that corresponds to the level of the correlational
descriptive level, with a deductive method, with the non-experimental design, the
sample comprised 103 workers of the municipality, the Likert scale instrument was
used for each of the variables. Results: With an error probability of 1,2758% there is an
association between work performance and the quality of services, With an error
probability of 0.9756% there is an association between work commitment and quality
of services, With a probability of error of 0.457% there is an association between work
motivation and quality of services, and with a probability of error of 0.95247% there is
an association between job training and quality of services Conclusions: the
management of work performance is significantly related to the Quality of service of
the workers of the district municipality of Yanacancha — 2018

Keywords: work performance management, quality of service.



INTRODUCCION

Con especial agrado nos es grato poner a consideracion del honorable jurado el trabajo
de investigacion “LA GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS TRABAJADORES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YANACANCHA - 2018”. La investigacion
busca explicar la relacion entre la gestion del rendimiento laboral y la calidad del
servicio de los trabajadores del municipio en mencion. Teniendo en consideracion que
la gestion del rendimiento laboral trae como consecuencia la mejora en la calidad de

servicio de quienes prestan servicio a los usuarios y ciudadania en general.

Para llegar a los resultados, hemos seguido la secuencia estructurada de la
investigacién, desarrollando en cuatro capitulos, la misma que detallamos a

continuacion:

Capitulo 1, Problema de Investigacion, se ha realizado la identificacion vy
determinacion del problema; se delimitd la investigacion; se formul6 el problema

general y los objetivos; estableciendo la justificacion y las limitaciones.

Capitulo 11, Marco Teorico, se investigo a través de la busqueda de los antecedentes
del estudio, elaboramos las bases tedricas — cientificas; definimos los términos basicos;
formulamos las hipotesis; asi mismo se identifica las variables y se establece la

definicion operacional.



Capitulo 111, Metodologia y Técnicas de Investigacion, aqui nos referimos al tipo,
método, disefio de la investigacion; identificando la poblacién y muestra; también las

técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamientos de datos.

Capitulo 1V, Resultados y Discusion, presentamos la descripcion del trabajo de
campo, el analisis e interpretacion de los resultados; la prueba de hipétesis. Finalizando

con las conclusiones y recomendaciones.

Los autores
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1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

IDENTIFICACION Y DETERMINACION DEL PROBLEMA

Las municipalidades en sus tres dimensiones (provincial, distrital y de
centros poblados) son instancias Descentralizadas correspondientes a los
niveles de Gobierno Local, que emanan de la voluntad popular poseen
autonomia municipal, que consiste en la capacidad de gestion
independiente dentro de los asuntos atribuidos como propios de la
Municipalidad, es decir, autonomia Municipal es la capacidad de decidir y
ordenar (autonormarse), dentro de sus funciones y competencias
exclusivas que no pueden ser ejercidas por ninguna otra institucion. La
Municipalidad es la institucion del estado, con personeria juridica,
facultada para ejercer el gobierno de un distrito o provincia, promoviendo
la satisfaccion de las necesidades de la poblacion y el desarrollo de su

ambito.



El  Municipio es considerado como la entidad que agrupa tres
componentes interrelacionados: La poblacién, el territorio y la
organizacion local. EI Concejo Municipal Constituye un érgano de
gobierno municipal que cumple las funciones normativas y de
fiscalizacion, integrado por el alcalde y los regidores.

El marco legal municipalista concentra diversas atribuciones en el alcalde
otorgandole un poder muy fuerte frente al Concejo Municipal. Entre otros
aspectos, le otorga mayoria a su agrupacion politica al margen del
porcentaje de votos obtenidos durante el proceso electoral, asi como la
facultad de presidir el concejo Municipal y tener voto dirimente.

Sin embargo, es necesario recordar que el alcalde, si bien tiene un
conjunto de atribuciones establecidas en las leyes, es en lo fundamental
un mandatario de los(as) ciudadanos(as) del municipio, es decir, es su
primer servidor publico, en ese sentido, tiene la obligacion representar los
intereses de la poblacion, defendiendo y protegiendo sus derechos, en una
relacion armonica eficiente y transparente.

En este contexto, la Municipalidad Distrital de Yanacancha y en atencion a la
normatividad vigente, tiene un tipo de administracion descentralizada de
carécter local cuya finalidad primordial es la de brindar servicios de bienestar a
las familias del distrito, y para ello debe administrar los servicios publicos de su
responsabilidad tales como la planificacion del desarrollo urbano, rural y
ejecucion de obras de infraestructura local para satisfacer las crecientes
necesidades de la poblacion. EI desarrollo de estas funciones requiere de
financiamiento, es por ello conveniente revisar la normatividad sobre Rentas

Municipales vigentes, para medir el grado de capacidad de gastos y
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1.2

posibilidades de buscar otras fuentes de financiamiento, como es el
endeudamiento o las donaciones.

Todas las funciones deben y son cumplidas obligatoriamente por personas, que
vienen a ser el personal a cargo de la municipalidad Distrital, y que para el logro
adecuado de la gestion, debe estar enmarcado en lo que corresponde al sistema
administrativo de recursos humanos, el mismo que establece, desarrolla y
ejecuta la politica del Estado respecto del servicio civil; y, comprende el
conjunto de normas, principios, recursos, métodos, procedimientos y técnicas
utilizados por las entidades del sector publico en la gestion de los recursos
humanos. Se debe tener en cuenta que el servicio civil es el conjunto de medidas
institucionales por las cuales se articula y gestiona el personal al servicio del
Estado, que debe armonizar los intereses de la sociedad y los derechos de las
personas al servicio del Estado.

En tal sentido la problematica de los recursos humanos en la administracion
publica por lo general y el de la Municipalidad Distrital de Yanacancha en
particular, entre otros aspectos es lo referido a la gestion del rendimiento y
como consecuencia de ello el desempefio laboral, por lo que es sugerencia la
necesidad de optar por una politica institucional para normar el rendimiento del
personal pues con ellos se lograra la gestion de éxito o fracaso de los cometidos
de la Municipalidad, y ello se vera reflejado en la satisfaccion o insatisfaccion
de la poblacién yanacanchina.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene por objetivo conocer la Influencia de la gestion del
rendimiento, en relacion a la calidad de los servicios, en los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha.



1.3.

Delimitacion espacial
El trabajo se realizo en la Municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco.
Delimitacion temporal
El trabajo de investigacion se realizo en el periodo de agosto a octubre del 2018.
Delimitacion social
El trabajo de investigacion tiene como universo social a los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1. PROBLEMA GENERAL
¢De que manera la gestion del rendimiento laboral influye en la calidad
del servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Yanacancha — 2018?
1.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. ¢Cuél es el nivel del compromiso laboral con la calidad del
servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - 2018?

b. ¢Cudl es el nivel de la motivacion laboral para con la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - 2018?

c. ¢Cual es el nivel de capacitacion laboral para generar calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha - 2018?



1.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.41 OBJETIVO GENERAL

Determinar si la gestion del rendimiento, influye en la calidad del
servicio, en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha - 2018.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Determinar el nivel de compromiso laboral, en los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018”.

b. Determinar el nivel de motivacion laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.

c. Determinar el nivel de capacitacion laboral para generar calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha — 2018.

1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:

El trabajo de investigacion se justifica por las siguientes razones:

1.

Es un trabajo de investigacién que determina el nivel de aplicacién del
rendimiento laboral que coadyuve en la calidad de servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

El trabajo de investigacion que sirve como parte importante y
complementario para el inicio de otros trabajos de mayor profundidad para
mejorar el nivel de gestion rendimiento laboral de los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha.



1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
En toda investigacion existen multiples limitaciones, como econdmicas, sociales
y de indole bibliogréfica; pero estas limitaciones fueron superadas con esfuerzo

y constancia durante el desarrollo de la investigacion.



2.1.

CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Se ha realizado visitas a las diferentes bibliotecas que existen a disposicion y se
ha encontrado trabajos idénticos o aplicados a otras instituciones, por ello
creemos gue el trabajo de investigacion servira de referencia para otros trabajos
y ademas, como fuente de informacion para conocer la gestion del rendimiento
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital
de Yanacancha. Por tanto, detallamos algunos de ellos:

JAEN D. Maria (2010) “Prediccion del rendimiento laboral a partir de
indicadores de motivacion, personalidad y percepcion de factores psicosociales”
Madrid, Espafa.

En el caso de Motivacion-rendimiento, podriamos afirmar que nuestra
prediccion se cumple en un cierto grado, ya que encontramos una correlacion

significativa y en sentido positivo entre rendimiento y el nivel de Ejecucion de 3
Y



de los motivos evaluados: Reconocimiento Social, Autoestima y Autodesarrollo,
aunque los valores de dichas relaciones sean muy bajos.

En el caso de personalidad-rendimiento, el resultado parece ir en linea con otras
investigaciones que afirman que el factor de personalidad Estabilidad
Emocional es buen predictor del rendimiento global (Cook, Young, Taylor y
Bedford, 2000). También se le ha venido considerando buen predictor para el
trabajo en equipo o puestos de trabajo que requieren interaccion social, como es
el caso del puesto que nos ocupa y asi se ha confirmado en la presente
investigacion. En lo que a personalidad se refiere, algunas investigaciones
obtienen resultados opuestos, dependiendo del tipo de puesto estudiado. Asi, por
ejemplo, Barrick et al. (2002), afirman que la Extraversion correlaciona de
forma positiva y significativa con el éxito en puestos de direccion y ventas,
mientras que en un estudio anterior realizado también con vigilantes de
seguridad mexicanos (Jaén, 2006), tener elevadas puntuaciones en Energia (lo
que caracteriza al trabajador por ser muy dinamico y dominante) se relaciona
negativamente con el rendimiento. Esto parece tener sentido para un puesto de
trabajo que podriamos denominar "Pasivo" y que no tiene bajo su
responsabilidad a otras personas, como es el del vigilante.

HUARACA M.Y. ORE M.R. (2016) “El desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension -
Huancavelica 2015”. Huancavelica. En esta investigacion desarrollada en la
parte de la sierra central del pais, las autoras llegan a las siguientes
conclusiones:

La evidencia empirica ha corroborado el hecho que el desempefio laboral se

relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
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Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=95% que se tipifica como muy fuerte que tienen
asociado una probabilidad p.=0,0 < 0,05 por lo que dicha relacion es positiva y
significativa. El desempefio laboral en su dimension acciones es bajo en un
22,2%, medio en un 7,4% de casos Yy alto en un 70,4% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension acciones se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=90% que se tipifica como muy fuerte que tienen
asociado una probabilidad p.=0,0 < 0,05 por lo que dicha relacion es positiva y
significativa. El desempefio laboral en su dimension organizacion es bajo en un
29,6%, medio en un 51,9% de casos y alto en un 18,5% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimensién organizacion se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=65% que se tipifica como media que tienen asociado
una probabilidad p.=0,0 < 0,05 por lo que dicha relacion es positiva y
significativa. El desempefio laboral en su dimension organizacion es bajo en un
29,6%, medio en un 51,9% de casos y alto en un 18,5% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension resultados se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=83% que se tipifica como fuerte que tienen asociado

una probabilidad p.=0,0 < 0,05 por lo que dicha relacion es positiva y



significativa. EI desempefio laboral en su dimension resultados es bajo en un
18,5%, medio en un 40,7% de casos y alto en un 40,7% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimension comportamiento
se relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=88% que se tipifica como fuerte que tienen asociado
una probabilidad p.=0,0 <0,05 por lo que dicha relacién es positiva y
significativa. El desempefio laboral en su dimension acciones es bajo en un
74,1%, medio en un 25,9% de casos y alto en un 0,0% de casos.

Se ha corroborado que el desempefio laboral en su dimensién desempefio se
relaciona de forma positiva y significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ascension, periodo 2015. La intensidad de la
relacion hallada es de r=67% que se tipifica como media que tienen asociado
una probabilidad p.=0,0 < 0,05 por lo que dicha relacion es positiva y
significativa. El desempefio laboral en su dimension desempefio es bajo en un
14,8%, medio en un 77,8% de casos y alto en un 7,4% de casos.

HIDRUGQO, J.L. y PUCCE D.F. (2016) “El rendimiento y su relacion con el
desempefio laboral del talento humano en la Clinica San Juan de Dios —
Pimentel” Piura. En dicha investigacion los autores luego de un exhaustivo
analisis arriban a una serie de conclusiones que es menester precisar.

Si existe relacion entre el rendimiento y el desempefio laboral debido a que el
coeficiente de correlacion de Pearson es perfecto positivo (+1) Segun los
resultados obtenidos de los instrumentos de evaluacion, podemos concluir que
el nivel de desempefio laboral encontrado en la Clinica San Juan de Dios es

aceptable. Segun los resultados obtenidos se concluye que el trabajo en equipo y
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el compromiso son los factores que afectan el desempefio laboral del talento
humano del area administrativa de la Clinica San Juan de Dios. Basandonos en
los resultados extraidos de la guia de entrevista aplicada al Gerente
Administrativo, CPC José Castillo Villegas, se concluye que el método de
evaluacion de desempefio mas adecuado es la Evaluacion de 3602, Al describir
los resultados obtenidos de los instrumentos de evaluacion, se concluye que
existe relacion entre el rendimiento y desempefio laboral, debido a que para los
colaboradores el desempefio es aceptable; sin embargo, este debe
complementarse con un método de evaluacién de rendimiento que cubra las
expectativas del gerente y a la vez refuerce los factores que perjudica el
desempefio.

VIGO, V. D. (2018) “El Desempefio laboral y la calidad de servicio en la
Empresa Gerimed S.A.C- Surco — 2018” Lima. Esta investigacion es
desarrollada en una empresa privada, y luego de su desarrollo la autora llega a
las siguientes conclusiones:

Se concluye como resultado que 18 clientes que corresponden al 31,03% del
universo en estudio consideran que en la empresa se evidencia un nivel bajo en
el desemperio laboral, por otro lado, 24 clientes que representan el 41,38% de la
poblacion manifestaron que el desempefio laboral se encuentra en un nivel
medio y finalmente 16 clientes que representan el 27,59% de la poblacion
consideran que el desempefio laboral se evidencia en un nivel alto.

Se concluye como resultado que 17 clientes que corresponden al 29,31% del
universo en estudio perciben un nivel bajo en la dimension productividad, por
otro lado, 28 clientes representados por el 48,28% de la poblacion perciben

tener un nivel medio en la productividad y finalmente 13 clientes que
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representan el 22,41% de la poblacion sefialan tener un nivel alto respecto a la
productividad de la empresa.

Se concluye como resultado que 19 clientes que corresponden al 32,76% del
universo en estudio perciben tener un nivel bajo en la dimensién conocimientos,
de la misma manera 25 clientes representados por el 43,10% de la poblacion en
estudio presenta un nivel medio en los conocimientos y finalmente 14 clientes
que representan el 24,14% de la poblacién sefialan tener un nivel alto en los
conocimientos.

Se concluye como resultado que 15 clientes que corresponden al 25,86% del
universo en estudio perciben tener un nivel bajo en la dimension
comportamiento, de la misma manera 28 clientes representados por el 48,28%
de la poblacion en estudio presenta un nivel medio en comportamiento y
finalmente 15 clientes que representan el 25,86% de la poblacion sefialan tener
un nivel alto respecto al comportamiento.

Se concluye como resultado que 18 clientes que corresponden al 31,03% del
universo en estudio perciben tener un nivel bajo en la calidad de servicio de la
empresa, de la misma manera 25 clientes representados por el 43,10% de la
poblacién en estudio evidencian contar un nivel medio de calidad de servicio y
finalmente 15 clientes que representan el 25,86% de la poblacion consideran
tener un nivel alto de calidad de servicio.

Se concluye como resultado que existe una correlacion positiva considerable
entre las variables desempefio laboral y calidad de servicio segun el estadistico
de correlacion RHO de Spearman al 0,780, el cual se interpreta, que a mayor
desempefio laboral sera mejor la calidad de servicio en la empresa Gerimed

S.A.C. Surco - 2018.
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Se concluye como resultado que existe una correlacion positiva considerable
entre la dimension productividad y la variable calidad de servicio segin el
estadistico de correlacion RHO de Spearman al 0,700, el cual se interpreta que a
mejor productividad laboral mayor serd la calidad de servicio en la empresa
Gerimed S.A.C. Surco - 2018.

VALENTIN R. Hugo. (2017) “Gestion del talento humano y desempefio laboral
del personal de La Red de Salud Huaylas Sur, 2016”. Ancash. En esta
investigacion el autor precisa sus conclusiones siguientes:

El nivel de influencia de la gestion del talento humano en el desempefio laboral
del personal de salud, es directa de causa efecto, de nivel alto y altamente
significativa (r = 0.8154, p = 0.000), determinando que el 49.69% de
encuestados considera que la gestién del talento humano en la Red de Salud
Huaylas Sur es de nivel regular, y el desarrollo del desempefio laboral también
es regular.

El nivel de influencia del proceso de incorporacion en el desempefio laboral del
personal de la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto, altamente
significativa (p = 0.000), donde el 42.86% de los encuestados considera que el
proceso de incorporacion es de nivel regular y el desarrollo del desempefio
laboral es también regular.

El nivel de influencia de la capacitacion en el desemperio laboral del personal de
la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto, y altamente
significativa (p= 0.000), donde el 44.10% de los encuestados considera que la
capacitacion del personal es regular y el desarrollo del desempefio también es

regular.
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El nivel de influencia de la evaluacién en el desempefio laboral del personal de
la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto y altamente significativa
(p=0.000), donde el 45.34% de la evaluacion del desempefio es regular y el
desarrollo del desempefio también es regular.

El nivel de influencia de los incentivos en el desempefio laboral del personal de
la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto y altamente significativa
(p=0.000), determinando que, el 44.72% de los encuestados considera que el
incentivo es de nivel bajo y el desarrollo del desempefio laboral también es bajo.
CHUMPITAZ 1. J.L. (2017) “Evaluacion del Desempeiio Laboral segin
caracteristicas demogréficas del personal de enfermeria del servicio Gineco-
obstetricia del Hospital de Ventanilla 2017 Lima. En la presente investigacion
las conclusiones al que arriba la autora se precisa del siguiente modo:

El nivel de influencia de la gestion del talento humano en el desempefio laboral
del personal de salud, es directa de causa efecto, de nivel alto y altamente
significativa (r = 0.8154, p = 0.000), determinando que el 49.69% de
encuestados considera que la gestién del talento humano en la Red de Salud
Huaylas Sur es de nivel regular, y el desarrollo del desempefio laboral también
es regular.

El nivel de influencia del proceso de incorporacion en el desempefio laboral del
personal de la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto, altamente
significativa (p = 0.000), donde el 42.86% de los encuestados considera que el
proceso de incorporacion es de nivel regular y el desarrollo del desempefio
laboral es también regular.

El nivel de influencia de la capacitacion en el desempefio laboral del personal de

la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto, y altamente
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2.2.

significativa (p= 0.000), donde el 44.10% de los encuestados considera que la
capacitacion del personal es regular y el desarrollo del desempefio también es
regular.

El nivel de influencia de la evaluacién en el desempefio laboral del personal de
la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto y altamente significativa
(p=0.000), donde el 45.34% de la evaluacion del desempefio es regular y el
desarrollo del desempefio también es regular.

El nivel de influencia de los incentivos en el desempefio laboral del personal de
la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto y altamente significativa
(p=0.000), determinando que, el 44.72% de los encuestados considera que el
incentivo es de nivel bajo y el desarrollo del desempefio laboral también es bajo.
BASES TEORICAS - CIENTIFICAS

2.2.1  Rendimiento Laboral

Segun la Real Academia Espafiola, el rendimiento laboral o productividad es
la relacion existente entre lo producido y los medios empleados, tales como
mano de obra, materiales, energia, etc. Sin embargo, esta no es la Unica
definicidn de estos términos, existen otras un poco mas especificas:

Relacién entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: asi cuanto
menor sea el tiempo que lleve a obtener el resultado deseado, méas productivo es
el sistema.

También se dice que es el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de
recursos utilizados con la cantidad de produccion obtenida

En el mundo empresarial, la productividad vendria por el rendimiento laboral,
que es la relacion entre los objetivos, metas, tareas alcanzadas y el tiempo (en

horas trabajadas de calidad) que se han necesitado para lograrlo; teniendo en
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cuenta que la variable més importante son las personas; es decir los Recursos
Humanos que son los encargados de ejecutar las funciones propias de un cargo
o trabajo.
El rendimiento laboral es el producto del trabajo de un empleado o de un grupo
de empleados.
Las organizaciones suelen plantear para ese producto del trabajo unas
expectativas minimas de cantidad y calidad, que los empleados deben cumplir o
superar. Para ello las organizaciones plantean incentivos con los que fomentar
dicho rendimiento laboral.
La evaluacion del rendimiento en ocasiones, es insuficiente para considerar el
mérito de un empleado. Cémo se gestiona la informacion, la actitud de
colaboracion que se adopta con los compafieros, el uso de la cortesia y
amabilidad con los clientes, son dificiles de incorporar en una evaluacién del
rendimiento, pero se podrian evaluar con sistemas complementarios de
evaluacion del desempefio.
Para evaluar el rendimiento de un operario de fabrica bastaria con medir las
piezas elaboradas, y el porcentaje de piezas defectuosas sobre el total de ese
rendimiento. Para evaluar su desempefio se estimarian aspectos y
comportamientos como su rapidez de trabajo, su habilidad, su ahorro de
soldadura, (Werther y Davis, 1993).

2.2.1.1 Gestion del rendimiento:

El concepto de alto rendimiento es uno de los més destacados dentro del

campo de los recursos humanos en los Gltimos afos.
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La performance se considera un concepto con multiples facetas, donde la
cantidad de trabajo producido es una de ellas, pero también la calidad del
trabajo.

El alto rendimiento, se conforma con cantidad, pero también con calidad.

Para medir dicha calidad se incorporan conceptos como excelencia,

aportacion de valor y expectativas de los clientes y en este sentido

incorpora también el desempefio comprometido del empleado, ayudando a

los compafieros, apoyando de manera activa a la organizacion, respetando

las reglas, (Harris, 2000).

Aparecen en este punto tres determinantes clave en el alto rendimiento

individual (Harris, 2000):

v Las competencias. Entendidas como los conocimientos, habilidades,
experiencias y otras competencias necesarias para un rendimiento de
éxito en el puesto de trabajo.

v La motivacion a esforzarse para la obtenciéon del rendimiento.

v" Las restricciones del contexto que inciden en el rendimiento. Falta de
herramientas o equipos adecuados, informacion deficiente,

Los problemas de rendimiento se abordan segun las causas que los

provocan. La gestion adecuada, requiere evaluar la situacion en cada caso,

para determinar cudl es el determinante clave sobre los problemas de

rendimiento y tratar de intervenir en consecuencia:

» Si el problema de rendimiento tiene su origen en carencias en
competencias, hay que abordarlo desde la capacitacion.

> Si es un tema de motivacién deberia tratarse mediante incentivos.
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> Si es un tema de condicionantes adversas, habria que actuar para

eliminarlas o mitigarlas mediante actuaciones organizativas.

2.2.1.2  Factores que afectan el rendimiento laboral

Independientemente del modelo de rendimiento que consideremos, es

innegable que hay factores que afectan a nuestro rendimiento laboral; y los

factores de los que vamos a hablar aqui estan relacionados con la

organizacion en la que trabajemos, su cultura y sus condiciones.

La motivacion: En primer lugar, la motivacion sin duda es uno de los
factores claves que inciden en el desempefio laboral. Y sabiendo que la
motivacién no es algo que dependa exclusivamente de la organizacion,
ya gque sabemos que hay también una motivacion intrinseca que depende
de cada uno de nosotros, lo cierto es que cuando no sientes que tu
trabajo tiene valor y razon de ser, probablemente te cueste mucho mas
ejecutarlo.

Clima laboral: En segundo lugar, el clima organizacional es otro factor
determinante en nuestro rendimiento. A todos nos gusta trabajar
teniendo un buen clima laboral que nos de tranquilidad y donde
podamos expresarnos libremente y sentirnos bien. Cuando no se respira
un buen clima organizacional, el rendimiento baja considerablemente.
La comunicacion: Otro factor determinante para un buen rendimiento
es la comunicacion en el seno de la empresa. Si no existe una buena
comunicacion o si esta solo existe en una direccion, es muy probable que
el rendimiento de los trabajadores disminuya. Estd demostrado que
aquellas organizaciones en las que la comunicacion es abierta y fluye en
todas las direcciones, los trabajadores son més felices y rinden mas.
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Los horarios: Los horarios también son un factor determinante.
Afortunadamente desde hace algunos afios aquella idea de que trabajar
mas horas suponia rendir mas ha ido cambiando. Esto ha llevado a
muchas organizaciones a plantearse este tema de los horarios e
introducir cambios como una mayor flexibilidad o las reducciones de
jornada. Muchas empresas van introduciendo también el trabajar desde
casa, desterrando aquella maxima de que la presencialidad en la oficina
era fundamental. Lo cierto y verdad es que trabajar demasiadas horas
puede resultar contraproducente.

Factores Ambientales: Factores ambientales o higiénicos. Desde que la
prevencion de riesgos laborales alcanzd la importancia que siempre
debi6 tener, los factores ambientales e higiénicos son considerados
también fundamentales para un buen rendimiento. El clima (frio o calor
excesivo afectan negativamente), el ruido, la iluminacion, la calidad del
aire, la ergonomia y todo aquello que afecte a la salud fisica o mental del
trabajador se considera clave para su rendimiento.

Desarrollo profesional: Desarrollo profesional y promocién de los
empleados; las plantillas rigidas son otro factor que sin duda afecta al
rendimiento del trabajador. Para incentivar y motivar a los empleados se
debe promoverlos. Tienen que tener la posibilidad de desarrollarse
profesionalmente a través de planes de carrera que aumenten su
motivacién y su rendimiento.

Herramientas necesarias: No disponer de las herramientas necesarias
para realizar las tareas es otro motivo que provoca la falta de
rendimiento. Para poder ejecutar las tareas de nuestro trabajo debemos
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disponer de todas las herramientas necesarias. La falta de medios lleva
consigo la falta de rendimiento.
2.2.1.3 Como aumentar el rendimiento laboral
Se ha demostrado que los empleados comprometidos y emocionalmente
conectados con su organizacion tienen un mayor desempefio en su trabajo.
Y es que las empresas que aplican una cultura que promueve el bienestar
laboral, la seguridad y la conexion humana tienen un equipo mas

comprometido y empoderado, lo que genera un mayor rendimiento laboral.

Segln explican desde la compafiia Biwel, especializada en bienestar
laboral, las empresas deben tener como objetivo conseguir empleados
comprometidos y, para ello, es necesario crear una cultura de salud y
rendimiento, impulsar mejoras mesurables en productividad y cultivar
mas la colaboracién entre equipos. Quien fomente una cultura saludable
priorizara la salud, mejoraré el rendimiento de los empleados y les ayudara
a ser mas comprometidos.

El empoderamiento para la salud puede ser un proceso social, cultural,
psicoldgico o politico mediante el cual los individuos y los grupos sociales
son capaces de expresar sus necesidades, plantear sus preocupaciones,
disefiar estrategias de participacion en la toma de decisiones y llevar a cabo
acciones politicas, sociales y culturales para hacer frente a sus necesidades.
Mediante este proceso, las personas perciben una relacion mas estrecha
entre sus metas y el modo de alcanzarlas y una correspondencia entre sus
esfuerzos y los resultados que obtienen.

“Las empresas que implementan este tipo de cultura promueven el

empoderamiento en el trabajo, reducen el absentismo laboral y sufren

20


https://biwel.es/
https://biwel.es/

menos presentismo”, afirma Estel Mallorqui, CEO de Biwel. Por otro
lado, el estrés también juega un papel fundamental en la empresa. Es una de
las principales razones por la que los empleados no pueden conectar de
forma emocional con su lugar de trabajo. “Si las empresas le dan demasiada
prioridad a sus resultados en lugar de a su gente pueden terminar con
unequipo de trabajo estresado, no comprometido, lo cual tendra
un impacto negativo en los resultados”, afiade Mallorqui.

De la misma forma ocurre cuando en la compafia faltan valores y
estrategias que fomenten el empoderamiento en el trabajo, como la falta de
desarrollo personal (talentos, habilidades, formacion), de confianza entre
rangos, de responsabilidad y delegacidn, de participacion y seguimiento de
las tareas, de motivacion y liderazgo o mala comunicacion.
Independientemente de la fuente, todas estas situaciones contribuyen a una
desvinculacion en el lugar de trabajo. De ahi que la empresa deba tener en

cuenta y hacer un diagnostico como parte de la estrategia empresarial de

todos aquellos factores que pueden tener un impacto negativo en el

compromiso de los empleados:

v El estrés y la salud psicoldgica: el mayor problema que afecta a un
namero creciente de personas, Yy sigue creciendo.

v Asuntos personales: la conciliacion laboral-familiar, deuda, relaciones,
abuso de sustancias.

v" Asuntos empresariales: las funciones en el lugar de trabajo, relaciones
de trabajo, confianza e incertidumbre.

v Disminucion de la salud fisica: enfermedades cronicas, diagnosticos de

enfermedad graves, el sedentarismo o la mala alimentacion.
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Estd demostrado que las empresas saludables que mejor funcionan son

aquellas que crean y trabajan en climas de participacion e igualdad. Y
mediante programas de promocion de la salud, el empoderamiento en el
trabajo para la salud, hay que tener en cuenta que es un proceso mediante el
cual las personas adquieren un mayor control sobre las decisiones y
acciones que afectan a su salud.

La promocion de la salud abarca no solamente las acciones dirigidas a
fortalecer las habilidades bésicas para la vida y las capacidades de los
individuos, sino también las acciones para influir en las condiciones
sociales y econdémicas subyacentes y en los entornos fisicos que influyen
sobre la salud. Por este motivo, los programas mas exitosos son aquellos
que se ejecutan de forma continua, teniendo en cuenta los indicadores
mediante el analisis de datos de salud y su impacto afio a afio.

2.3.1.4 Evaluacion del rendimiento laboral

La evaluaciéon del rendimiento de los trabajadores tiene como objetivo
conocer de la manera mas precisa posible cémo estd desempefiando el
empleado su trabajo y si lo esta haciendo correctamente.

Estas evaluaciones se utilizan para tomar decisiones acerca de los aumentos
de sueldo, promociones, ascensos, despidos, etc. También pueden utilizarse
con fines de investigacion, para saber hasta qué punto es efectivo un
instrumento de evaluacion del rendimiento o de seleccion de personal.

Una evaluacion cuidadosa del rendimiento de una persona puede aportar
informacion sobre sus deficiencias en conocimientos o habilidades. Al
identificar dichas deficiencias, pueden corregirse mediante programas de

entrenamiento apropiados. Asi mismo, la evaluacion del rendimiento puede

22


http://blog.biwel.es/empresas-saludables-reto-gestionarlas-satisfactoriamente/

utilizarse también para conocer la efectividad de los programas de
entrenamiento.

La evaluacién de rendimiento aporta también a los trabajadores informacion
acerca de su competencia y progreso en el trabajo. Este tipo de informacion
es muy importante para mantener la motivacion de los trabajadores. Estas
evaluaciones pueden usarse también para sugerir a los empleados los
cambios en comportamientos o actitudes que deberian hacer para mejorar
su eficiencia laboral.

Por ultimo, la mayoria de las personas piensan que si tienen un rendimiento
superior al del resto de las personas, deberian ser recompensadas por ello.
Las evaluaciones del rendimiento pueden usarse para establecer de un modo
maés cuidadoso y sistematico qué persona merece un ascenso, aumento de
sueldo u otro tipo de privilegio por su trabajo.

Técnicas de evaluacion del rendimiento

Los psicologos industriales han desarrollado diversas técnicas para medir el
rendimiento laboral. Estas técnicas son diferentes segun el tipo de trabajo a
evaluar. Pueden ser de dos tipos: objetivas y subjetivas. Aquellos trabajos
en los que puede cuantificarse el rendimiento (por ejemplo, contado el
nimero de ventas al mes), permiten el uso de técnicas objetivas, mientras
que cuando se requiere una evaluacion de la competencia, en profesionales
0 ejecutivos, por ejemplo, es necesario usar técnicas mas subjetivas, pues
no es posible cuantificar o medir ciertos resultados de un modo totalmente

objetivo.
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1) Técnicas objetivas

a) Medidas de produccion: Para medir la produccion podemos, por
ejemplo, contar el nimero de palabras que un trabajador puede
escribir por minuto usando un procesador de textos y un ordenador.
No obstante, incluso en este caso tenemos que tener en cuenta
también otras medidas, como el nimero de errores que comete al
escribir, para tener una vision mas exacta de su productividad.
Ademas, puede ser importante considerar otros factores, como el
ambiente en que se realiza el trabajo. Por ejemplo, si el trabajador
que comete demasiados errores al escribir se encuentra en un
ambiente con demasiada gente y un ruido excesivo.
Por tanto, para ser justos en la evaluacion es necesario tener en
cuenta y corregir las diferencias en el ambiente de trabajo y la
dificultad de la tarea (no es lo mismo escribir un texto simple que
escribir uno lleno de tecnicismos y palabras mas inusuales y
complicadas).
Cuantas més influencias de este tipo sea necesario tener en cuenta,
menos objetiva sera la evaluacion del trabajo, mientras que, si todos
los trabajadores realizan el mismo tipo de trabajo, con el mismo
nivel de dificultad y en condiciones similares, la evaluacion sera
mas objetiva.

b) Monitorizacion por ordenador:
Muchas personas utilizan el ordenador habitualmente para realizar
su trabajo. Esto ha permitido que muchas empresas programen sus

ordenadores para monitorizar el trabajo de sus empleados. Por
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ejemplo, los ordenadores pueden medir el nimero de pulsaciones
por minuto al usar el teclado, la incidencia de errores, el ritmo de
trabajo, o el tiempo de descanso para las comidas. Los ordenadores
se utilizan también para monitorizar a empleados de trabajos
relacionados con la comunicacion, como tele operadores.
La mayoria de las personas se sienten comodas con este tipo de
monitorizacion, sobre todo cuando se utiliza para ayudarles a
realizar mejor su trabajo en vez de para castigarles por tomarse
demasiado tiempo para comer, por ejemplo. Por otra parte, todas las
técnicas de evaluacion de rendimiento resultan un tanto estresantes
para los trabajadores, e igualmente ocurre con la monitorizacion por
ordenador. Las personas que trabajan solas experimentan mas estrés
con el uso de esta técnica que quienes trabajan en grupo, incluso
aunque sean evaluados individualmente. Esto es debido al apoyo
social que proporciona el grupo del que forman parte cuando dicho
grupo esta unido.

c) Datos personales relacionados con el trabajo
Otra forma de evaluacién del rendimiento consiste en utilizar datos
como nivel de absentismo, accidentes, historial de ganancias, etc.
Estos datos pueden aportar poca informacion acerca de la
competencia del trabajador al hacer su tarea, pero pueden usarse
para distinguir a los buenos empleados de los malos.

2) Teécnicas subjetivas
Los trabajos en los que los empleados no producen algo que pueda

contarse y medirse objetivamente, han de ser evaluados mediante
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técnicas algo més subjetivas. Los psicologos industriales han de evaluar

a estos trabajadores no en funcion de la cantidad de unidades producidas,

sino mediante la observacion del comportamiento laboral durante un

determinado periodo de tiempo, emitiendo después un juicio acerca de

su calidad.

a) Informes de rendimiento

b)

Consisten en breves ensayos describiendo el rendimiento del
trabajador. Tienen la desventaja de que pueden ser muy ambiguos a
la hora de describir el comportamiento del empleado, y pueden estar
influenciados por las preferencias del supervisor que escribe el
informe.

Técnicas de valoracion de mérito

Estas técnicas se disefiaron para intentar reducir la ambigliedad y
alcanzar una mayor objetividad.

b.1. Escalas de valoracion: Consiste en hacer una lista con los
aspectos mas importantes para la realizacion de ese trabajo (por
ejemplo, cooperacion, habilidades de comunicacién, etc.) vy
especificar hasta qué punto un trabajador posee cada una de esas
caracteristicas (suele usarse una escala de 1 a 5). Los supervisores
pueden anotar también alguna fortaleza particular del trabajador o
explicar alguna circunstancia que pueda haber influido en su
rendimiento. Algunas empresas permiten que los propios
trabajadores afiadan también sus comentarios en el formulario de

evaluacion.
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b.2 Ranking: Los supervisores hacen una lista de los trabajadores,
ordenandolos en funcion de su nivel en determinadas caracteristicas
y en el rendimiento general. En esta técnica, cada trabajador se
compara con todos los demas en cada una de las caracteristicas
evaluadas, situdndolo en un lugar del ranking. Solo sirve para
numeros reducidos de trabajadores, pues de lo contrario puede
resultar tedioso. Debido a su simplicidad, proporciona menos
informacion que otras técnicas. Ademaés, resulta dificil especificar
similitudes entre trabajadores, pues no puede situarse a dos en el
mismo puesto del ranking.

b.3. Comparacion de pares: Las comparaciones se hacen entre dos
personas cada vez y cada persona se va comparando con todas las
demés. Si han de evaluarse varias caracteristicas, la comparacion ha
de realizar para cada una de ellas.

b.4. Distribucion forzada: Los supervisores valoran a los
empleados en proporciones fijas, de acuerdo con una distribucién
predeterminada. Por ejemplo:

Superior: 10 %

Por encima de la media: 20 %

En la media: 40 %

Por debajo de la media: 20 %

Pobre: 10 %

De este modo, un 10 % de los trabajadores se situaria en el grupo de
rendimiento superior, un 20 % en el grupo de rendimiento por

encima de la media, etc.
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b.5 Eleccion forzada: Los supervisores tienen que elegir entre dos
frases positivas o dos negativas, aquella que mejor describa al
trabajador o la que peor lo describa. Por ejemplo:

Elegir la que mejor describa al trabajador: Es confiable / Es
agradable

Elegir la que peor describa al trabajador: Es arrogante / No le
interesa trabajar bien.

Cuando aparece un determinado numero de frases, es dificil
distinguir entre los rasgos que representan una caracteristica
deseable y los que representan una caracteristica indeseable; por
tanto, hace menos probable que se designen valoraciones positivas o
negativas deliberada e injustamente. Es una técnica costosa de
desarrollar porque requiere que cada frase correlacione con una
medida de éxito en el trabajo y ha de tener validez predictiva.
Ademas, las instrucciones pueden ser dificiles de entender.

b.6. Escalas de valoracion conductual: Estas escalas se usan para
evaluar el rendimiento laboral en términos de conductas especificas
que son importantes para el éxito en el trabajo.

Para disefiar una escala de este tipo, los supervisores o personas
familiarizadas con el trabajo en cuestion observan la ejecucion de
los trabajadores y anotan las conductas necesarias para realizar el
trabajo satisfactoriamente. De este modo se crean una lista de
conductas, algunas de ellas asociadas con el éxito en el trabajo y

otras con el fracaso. Luego se anota hasta qué punto un trabajador
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presenta cada una de esas conductas, dandole una puntuacion que
puede ir, por ejemplo, de 1 a 5.
Buena parte del éxito de esta escala depende de la capacidad de los
supervisores para identificar las conductas que son necesarias para
el éxito en ese trabajo.
b.7 Escalas de observacion conductual: En estas escalas, los
empleados son evaluados también en términos de conductas criticas,
pero lo que se evalla en este caso es la frecuencia de dichas
conductas durante un periodo de tiempo determinado.
c) Gestion en funcion de objetivos

Implica que haya un acuerdo entre trabajadores y supervisores para
establecer una meta que el empleado debe cumplir en un plazo de
tiempo determinado, generalmente un afio. Luego se evalla lo bien
que los trabajadores han cumplido esos objetivos. Las metas deben
ser realistas y especificas, descritas con la mayor claridad posible.
Durante la evaluacion, los supervisores y los empleados discuten
hasta qué punto se han logrado esos resultados.
El problema que puede presentar esta técnica es que con frecuencia
a los empleados se les exige cada afio una meta mas alta, de modo
que esos objetivos pueden llegar a ser muy poco realistas o
inalcanzables.

2.2.2 Calidad

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas

medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
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satisfaccién a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente”. (W. Edwards Deming 1989).
“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas
representativos.
a) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en
las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.
b) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”. (Kaoru Ishikawa
1986).
“De manera somera 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
compaiiia, calidad de objetivos, etc.” (Philip B. Crosby 1988).
Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad”. En
resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los requerimientos que
necesita el cliente con un minimo de errores y defectos.
2.2.2.1 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.
Segun (Carlos Colunga Davila, 1995) 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:
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a) La reduccidon de costos: Automaticamente los costos se reducen ya que
la organizacion tendrd menos reprocesos, con esto, las piezas que se
desechaban, ahora serdn utilizadas, las personas que se encargaban de
volver a reprocesar dichas piezas, ahora podran dedicarse a la
produccion y el tiempo que le dedicaban a este mismo los podran utilizar
para innovar nuevos productos o mejorar sus sistemas de produccion,
también ocasionando un ahorro en el tiempo y los materiales ocupados
para la elaboracion del producto.

b) Disminucién en los precios: Como consecuencia en la reducciéon de
costos, ocasionado por el menor uso de materiales, por la reduccion en
los reprocesos, por el menor desperdicio y por el menor desgaste
humano, la productividad aumenta considerablemente y el precio del
producto o servicio puede ser menor.

c) Permanencia en el mercado: Como consecuencia de las ventajas antes
mencionadas, la empresa tiene alta probabilidad de permanecer en el
mercado con una fidelidad por parte de los consumidores.

d) Generacion de empleos: Al mejorar la calidad, con un precio
competitivo, con presencia y permanencia en el mercado, se pueden
proporcionar mas empleos, que a su vez demuestra un crecimiento en la
organizacion y cumple integramente con uno de los objetivos de la
empresa.

2.2.1.3 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de

vista. Por una parte, se busca la completa satisfaccion del cliente para

diferentes fines, por otra parte, puede ser el lograr la maxima productividad
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por parte de los miembros de la empresa que genere mayores utilidades,

también se puede ver como un grado de excelencia, o bien puede ser parte

de un requisito para permanecer en el mercado, aunque no se esté

plenamente convencido de los alcances de la calidad. 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. ;Como? Cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen

servicio. ¢Hasta donde? Hasta donde la accion tomada ayude a la

permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el limite”.

2.2.1.4 Principios de la calidad

(Jesus Alberto Viveros Pérez, 2002) nos dice que la calidad se establece por

13 principios:

v" Hacer bien las cosas desde la primera vez.

v’ Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno
ampliamente).

v" Buscar soluciones y no estar justificando errores.

v' Ser optimista a ultranza.

v" Tener buen trato con los demas.

v" Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

v' Ser puntual.

v" Colaborar con amabilidad con sus comparfieros de equipo de trabajo.

v" Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

v" Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

v" Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
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v" Ser responsable y generar confianza en los demas.

v" Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior nos lleva a un producto o servicio con calidad, al tener méas

calidad se puede vender mas y se tiene un mejor servicio, por lo

consiguiente, se genera mas utilidad, que es uno de los objetivos principales

de todas las empresas.

2.2.1.4 Requisitos para lograr calidad

(Cuauhtémoc Anda Gutiérrez, 1995) nos manifiesta que, en una

organizacion encaminada hacia la calidad, se deben tomar en cuentan los

siguientes requisitos para lograrla:

>

Se debe ser constante en el propésito de mejorar el servicio y el
producto.

Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser mas
competentes.

El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los
mismos.

Se debe mejorar constantemente el sistema de produccion y de servicio,
para mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los costos.
Hay que establecer métodos modernos de capacitacion vy
entrenamiento.

Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de
ayudar al personal a mejorar su propio desempefio.

Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio

personal.
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> Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

» A los trabajadores en lugar de metas numeéricas se les debe trazar una
ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad.

> El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

> Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo.

» Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la
empresa hacia un fin de calidad.

Estos requisitos hay que tomarlos en cuenta para que toda organizacion

logre implantar la calidad tanto en los productos que ofrece como en el

servicio que nos brinda, esto so6lo se puede alcanzar siendo perseverantes en

aplicar los pasos antes mencionados, con el fin de hacer de la calidad un

compromiso para cada uno de los miembros de la institucion.

2.2.1.5 Calidad de Servicio

La calidad total en el servicio implica poner énfasis anticipadamente en

visualizar y comprender el destino y luego saber como transitar los caminos

que conduzcan a ese destino. Un buen servicio al cliente significa

utilidades. La calidad de un servicio puede definirse entonces como el

grado de satisfaccion que se logra dar a una necesidad humana.

2.2.1.6  Ciclo del Servicio

Los objetivos de la estrategia de servicios deben cubrir los siguientes

factores:

v Calidad del servicio.

v Servicio al cliente.

v Beneficios del servicio.

v' Garantia de servicio.
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v' Atencidn a los clientes

Los cuales deben de encontrarse integrarse dentro del Ciclo del Servicio de

Calidad, el cual es una secuencia completa de acontecimientos, eventos en

los cudles distintas personas o departamentos satisfacen las necesidades o

expectativas de los clientes o usuarios en cada momento y que esta

compuesto de cuatro elementos principales:

» El tema del servicio. (La mision, la vision, los valores, que son la
fuerza impulsora del servicio)

» Los estandares de servicio. (Seguridad, cortesia, eficiencia)

» Laentrega de sistemas. (Empleados, instalaciones y procesos)

» Laintegracion.

Y el cual comienza con las necesidades, deseos, las percepciones y las

emociones de los clientes.

2.2.1.7 Momentos de verdad

El servicio de calidad esta en los detalles. La relacion entre el proveedor y

el receptor del servicio se manifiesta en multiples puntos individuales de

contacto y en multiples detalles. El servicio se elabora en el momento de

entregarlo al cliente y en muchos casos se entrega en varios puntos, no en

uno solo. De acuerdo con Jan Carlzon: “Un momento de verdad es un

episodio en el cual el cliente entre en contacto con algun aspecto de la

organizacion y experimenta la calidad del servicio”. Estos momentos son:

a) Saludar al cliente en forma inmediata.

b) Dar al cliente su atencion total.

c) Hacer que los primeros 30 segundos cuenten.

d) Ser natural ante el cliente.
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e) Demostrar energia y cordialidad.
f) Ser asesor del cliente.
g) Usar el sentido coman.
h) Ajustar las reglas, no infringirlas.
i) Hacer que los ultimos 30 segundos cuenten.
j) Mantenerse firme y cuidarse a si mismo.
2.2.1.8 Tipos de momentos de verdad
» Momentos estelares 0 magicos: Surge dedicacion y creatividad para
servir al cliente o usuario satisfaciendo sus necesidades y expectativas.
» Momentos amargos: Son momentos manejados de manera incorrecta
en que falla uno o mas elementos del triangulo del servicio.
2.2.1.9 Triangulo del servicio
Para Jan Carlzon, el servicio es algo mas complejo y para ello desarrollé un
concepto en el cual intervienen los elementos que interactdian en un proceso
de servicio. Para describirlo ide6 el triangulo del servicio, el cual es el
modelo en el que observamos las relaciones que tienen que existir entre las

estrategias de servicio, los sistemas y el personal de la organizacién, todo

orientado hacia el usuario.

2.2.1.10 Problematica de la calidad del servicio

Las empresas de servicio enfrentan los siguientes problemas:

e No se tienen claros los conceptos de cultura y de calidad de servicio.

e La calidad de servicio no se mide estadisticamente, no se controla y no
se mejora.

e No se tiene cultura de invertir en la calidad.

e Hay una alta rotacion de personal.
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e No se tienen estandares de calidad de servicios ni de producto.

e Sus programas de calidad son eso y no cambios culturales.

e No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad en el
servicio.

Y asociados a éstos, siendo los errores mas comunes al tratar con los

clientes:

e Creer que el cliente esta equivocado.

e Pensar que los empleados van a regalar toda la tienda para arreglar un
problema.

e Decir: “Sélo yo puedo tomar esta decision”.

e Nunca capacitar a todo el personal en las destrezas de servicio al cliente.

e No integrar constantemente nuevos programas de capacitacion.

e Asumir que el empleado se ird de la empresa, por lo que no puedes darte
el lujo de capacitarlo.

e Sofiar que tienes un numero ilimitado de clientes.

2.2.1.11 Administracion de calidad de servicio

La estrategia clave para empresas de servicio es cumplir o exceder las

expectativas de calidad de servicio de los clientes o usuarios. Dichas

expectativas se forman por experiencias pasadas, publicidad pasada de boca

en boca y publicidad propia de la dependencia. Pero si el servicio es de

mala calidad, no hay como proporcionar satisfacciones al cliente.

El primer problema por el que las empresas no les cumplen a los clientes es

porque no lo consideran importante dentro de sus prioridades. El cliente o

usuario puede comparar el servicio recibido con el servicio esperado: Si el

servicio recibido estd por debajo del servicio esperado, los clientes
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2.3

experimentan frustracion. En cambio, si el servicio cumple con sus

expectativas o las excede, el cliente esta listo para utilizar el servicio otra

vez, con la diferencia de que su percepcion sera positiva. Existen una serie

de prioridades bésicas en las operaciones como son:

a) Costo.

b) Calidad.

c¢) Confiabilidad del producto.

La calidad se puede dividir en dos categorias:

» Calidad del producto.

» Calidad del proceso.
DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Rendimiento
Fruto o utilidad de una cosa en relacion con lo que cuesta, con lo que gasta, con
lo que en ello se ha invertido, etc. Cuando el concepto se asocia a una persona,
el rendimiento suele hacer mencién al agotamiento, la fatiga o la debilidad por
una carencia de fuerza. Cabe precisar que el concepto de rendimiento también se
encuentra vinculado al de eficiencia o al de efectividad, siendo la primera la
capacidad de lograr un resultado empleando la menor cantidad posible de
recursos; y la segunda se centra directamente en la capacidad de obtener el
efecto que se busca.
Rendimiento laboral
Es el resultado alcanzado en un entorno de trabajo con relacion a los recursos
disponibles. EI concepto dependera de los objetivos y metas fijadas para el
trabajador en cuestion.

Evaluacion del rendimiento
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Es un procedimiento estructural y sistemético para medir, evaluar e influir sobre
los atributos (p.ej. cooperacion en el trabajo en equipo Yy lealtad),
comportamientos (p.ej. nivel de asistencia y trato dado a los clientes) y
resultados (p.ej. cantidad y calidad de los frutos del trabajo) relacionados con el
trabajo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado vy si
podra mejorar su rendimiento futuro.

Desempefio

Cumplir una obligacion, realizar una actividad, dedicarse a una tarea. Esta
accion también puede vincularse a la representacion de un papel. También suele
emplearse al rendimiento de una persona en su ambito laboral o académico. Y
se trata del nivel que consigue alcanzar de acuerdo a su destreza y a su esfuerzo.
Evaluacion del desempefio

Es un proceso sistematico y periddico de estimacion cuantitativa y cualitativa
del grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y
responsabilidades de los puestos que desarrollan.

Gestion del Rendimiento

Es un término que describe herramientas informéaticas para gestionar
el rendimiento de una empresa o0 persona basandose en metodologias, métricas,
procesos y sistemas necesarios para monitorizar.

Eficiencia

Habilidad de contar con algo o alguien para obtener un resultado. Por lo tanto,
esta vinculada a utilizar los medios disponibles de manera racional para llegar a
una meta. Por tanto, se trata de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con
anterioridad en el menor tiempo posible y con el minimo uso posible de los

recursos, lo que se supone una optimizacion.

39



Eficacia
Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la realizacion de
una accion.
Efectividad
Se denomina efectividad a la capacidad o facultad para lograr un objetivo o fin
deseado, que se han definido previamente, y para el cual se han desplegado
acciones estratégicas para llegar a él.

Calidad:
Calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal
objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo
el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para
reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.
Servicio
Son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de
esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es
posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden
ser ofrecidos en renta 0 a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de
una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.
Satisfaccion:
La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor o menor

optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
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2.4.

compensan su potencial energético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia
extrema.
Cliente:
Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para la informética un
individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios
brindados por otra.
Para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una transaccion
financiera o0 un trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo
(tecnoldgico, gastronémico, decorativo, mueble o inmueble.
FORMULACION DE HIPOTESIS
2.4.1 HIPOTESIS GENERAL
Existe una relacion directamente proporcional y significativa entre
rendimiento laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.
2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS.

1. Existe una relacion significativa entre el compromiso laboral y la
calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad
Distrital de Yanacancha - 2018.

2. Existe una relacion significativa e importante entre la motivacion
laboral con la calidad de servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.

3. Existe una relacion directamente proporcional entre la capacitacion
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la

municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.
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2.5. IDENTIFICACION DE VARIABLES.

2.5.1 Variable Independiente

X. Rendimiento Laboral

2.5.2 Variable Dependiente

Y. Calidad del servicio

2.6 DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES E INDICADORES

Variable

Concepto

Indicadores

Rendimiento
laboral

El rendimiento laboral es el producto del trabajo
de un empleado o de un grupo de empleados.
Las organizaciones suelen plantear para ese
producto del trabajo unas expectativas minimas
de cantidad y calidad, que los empleados deben
cumplir o superar. Para ello las organizaciones
plantean incentivos con los que fomentar dicho
rendimiento laboral.

La evaluacion del rendimiento en ocasiones, es
insuficiente para considerar el mérito de un
empleado. Como se gestiona la informacion, la
actitud de colaboracion que se adopta con los
compafieros, el uso de la cortesia y amabilidad
con los clientes, son dificiles de incorporar en
una evaluacion del rendimiento, pero se podrian
evaluar con sistemas complementarios de
evaluacion del desempefio.

Desemperio
Capacitacion
Compromiso
Motivacion
Capacitacion

Calidad del
Servicio

Calidad de Servicio deriva de la
propia definicion de Calidad, entendida como
satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o, expresado en palabras deJ. M.
Juran, como aptitud de uso. Toda organizacion o
departamento, ya produzca bienes o servicios,
acompafa la entrega de unos u otros con un
conjunto de prestaciones accesorias agregadas a
la principal. La calidad de servicio supone el
ajuste de estas prestaciones accesorias a las
necesidades, expectativas y deseos del cliente.

Satisfaccién
Eficiencia
competitividad
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http://www.aiteco.com/concepto-de-calidad-evolucion/
http://elpais.com/diario/2008/03/06/necrologicas/1204758002_850215.html
http://elpais.com/diario/2008/03/06/necrologicas/1204758002_850215.html

3.1.

3.2.

CAPITULO 111

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION
3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION
La investigacion es de tipo bésica.
3.1.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION
La investigacion es descriptivo correlacional.
METODO DE LA INVESTIGACION
321 METODO
Para el desarrollo de la investigacion se utilizé los métodos: Descriptivo
y analitico, con la finalidad de determinar las relaciones entre las

variables de la investigacion.
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3.3.

3.4.

DISENO DE INVESTIGACION
Se utilizo el disefio no experimental que se sustenta en la no manipulacién de las
variables, para de esta manera, describir la relacion entre las variables en su
momento.
POBLACION Y MUESTRA
3.4.1 POBLACION
La poblacién estd constituida por la totalidad de colaboradores que
laboran en el Municipio de Yanacancha, de acuerdo al CAP incluido
inclusive el personal de confianza y cuyo total es de 140 servidores.
342 MUESTRA
La muestra es de caracter probabilistica, toda vez que se tomo en cuenta
la poblacién y de ello se selecciond aleatoriamente para ello se utilizé la
siguiente formula:

Formula

(N-1) E2+P.Q 22
n=? (Tamaifio de la muestra)
N = 140 (Tamafo de la poblacién)
Z =1.96 (Nivel de confianza)
P= 0.5 (Variabilidad positiva)
Q=0.5 (Variabilidad negativa)
E= 5% (Margen de error)

140(1.96)? 0.5 0.5 134.456

(T — - S — = = 102,80
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3.5

3.6

3.7.

3.8.

(140-1) (0.05)2 + (0.5) (0.5) (1.96)? 1.3079
Entonces no= La muestra es 103 trabajadores.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1 INSTRUMENTOS
Los instrumentos utilizados en la presente investigacion
fundamentalmente fueron: el cuestionario y la guia de observacion.
3.5.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
Las principales técnicas utilizadas fueron: las encuestas y el analisis
documental.
TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Para analizar la informacion, se utilizé la distribucion de frecuencias con sus
respectivos cuadros, tablas y graficos. Y para ver la relacion entre variables
consideradas en cada hipdtesis especifica, se utilizd el programa estadistico
SPSS version 23.
TRATAMIENTO ESTADISTICO
Para el tratamiento estadistico de la presente investigacion, se incluyo las
materias de la estadistica descriptiva y probabilistica.
ORIENTACION ETICA
Declaramos que este trabajo tiene caracter de original y personal, para lo cual

reiteramos la autenticidad del mismo.

45



4.1

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO
La Municipalidad Distrital de Yanacancha, tiene como fin el de brindar
bienestar a los vecinos ya sea en servicios los servicios basicos, como también
el de esparcimiento y otros inherentes a esta entidad, orientada hacia una
concepcién de servicio y fundamentada en los valores que corresponden a la
naturaleza de la institucion, lo cual permite la elaboracién de instrumentos de
gestion con el fin de lograr que todos los esfuerzos realizados en la misma sean
efectivos para producir los cambios esperados.

Para cumplir con sus fines y objetivos debe conducirse a los funcionarios y
trabajadores administrativos dentro de la gestién del rendimiento laboral y la

calidad de servicio.
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4.2. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
I. Rendimiento laboral
4.2.1 ¢Es reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor
confiable y por su habilidad para comprender diferentes situaciones y
manejar reuniones?
Cuadro No- 1

Es reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor

confiable
Es reconocido en su area | Frecuencia [ Porcentaje
de incumbencia (f (%)
Siempre 15 14,6
Casi siempre 44 42,7
A veces 14 13,6
Casi nunca 20 19,4
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si es reconocido en su area de incumbencia por ser

un interlocutor confiable y por su habilidad para comprender diferentes

situaciones y manejar reuniones; se aplicd el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 14,6% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca es reconocido
en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por su
habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones.

2. Un 19,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca es
reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por

su habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones
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3. Un 13,6% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces es reconocido
en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por su
habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones.

4. Un 42,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre es
reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por
su habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones.

5. Un 14,6% de la muestra encuestada opinan que Siempre es reconocido en su
area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por su habilidad para
comprender diferentes situaciones y manejar reuniones
Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel de relacion de aceptable que es reconocido

en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por su habilidad

para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones

Figura No- 1

Es reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable

y por su habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar

reuniones.
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422 ¢Crea un buen clima de trabajo, comprende la dindmica del

funcionamiento grupal e interviene destrabando situaciones de
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conflicto interpersonal centrandose en el logro de los fines
compartidos?

Cuadro No- 2

Crea un buen clima de trabajo

¢ Crea un buen clima de
trabajo, comprende la
dindmica del funcionamiento
grupal e interviene Frecuencia |Porcentaje
destrabando situaciones de | (f) (%)
conflicto interpersonal
centrandose en el logro de los
fines compartidos?

Siempre 22 21,4
Casi siempre 42 40,8
A veces 12 11,7
Casi nunca 19 18,4
Nunca 8 7,8
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si crea un buen clima de trabajo, comprende la

dindmica del funcionamiento grupal e interviene destrabando situaciones de

conflicto interpersonal centrdndose en el logro de los fines compartidos; se
aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 7,8% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca crea un buen
clima de trabajo, comprende la dinamica del funcionamiento grupal e
interviene destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrandose en
el logro de los fines compartidos.

2. Un 18,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca crea un
buen clima de trabajo, comprende la dindmica del funcionamiento grupal e
interviene destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrandose en

el logro de los fines compartidos.
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3. Un 11,7% de la muestra encuestada opinan que A veces crea un buen clima
de trabajo, comprende la dindmica del funcionamiento grupal e interviene
destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrandose en el logro de
los fines compartidos.

4. Un 40,8% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre crea un
buen clima de trabajo, comprende la dindmica del funcionamiento grupal e
interviene destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrdndose en
el logro de los fines compartidos.

5. Un 21,4% de la muestra encuestada opinan que Siempre crea un buen clima
de trabajo, comprende la dindmica del funcionamiento grupal e interviene
destrabando situaciones de conflicto interpersonal centrandose en el logro de
los fines compartidos.

Conclusion:
Los resultados nos muestran un nivel de mas de la mitad manifiestan que la
cultura organizacional incide en el servicio brindado.

Figura No- 2

Crea un buen clima de trabajo, comprende la dinamica del funcionamiento
grupal e interviene destrabando situaciones de conflicto interpersonal
centrandose en el logro de los fines compartidos.
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4.2.3 ¢Se compromete en la busqueda de logros compartidos privilegia el
interés del grupo por encima del interés personal?
Cuadro No- 3

Se compromete en la basqueda de logros compartidos

¢Se compromete en la

busqueda de logros

compartidos privilegiael [Frecuencia|Porcentaje
interes del grupo por )] (%)
encima del interés

personal?

Siempre 15 14,6
Casi siempre 46 447
A veces 10 9,7
Casi nunca 22 21,4
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si se compromete en la busqueda de logros

compartidos privilegia el interés del grupo por encima del interés personal; se

aplicé el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca se compromete
en la busqueda de logros compartidos privilegia el interés del grupo por
encima del interés personal.

2. Un 21,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca se
compromete en la busqueda de logros compartidos privilegia el interés del
grupo por encima del interés personal.

3. Un 9,7% de la muestra encuestada opinan que A veces se compromete en la
busqueda de logros compartidos privilegia el interés del grupo por encima

del interés personal.
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4. Un 44,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre se
compromete en la busqueda de logros compartidos privilegia el interés del
grupo por encima del interés personal.

5. Un 14,6% de la muestra encuestada opinan que Siempre se compromete en
la busqueda de logros compartidos privilegia el interés del grupo por encima
del interés personal.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel de relacion de aceptable los trabajadores

se compromete en la basqueda de logros compartidos y privilegia el interés del

grupo por encima del interés personal

Figura No- 3

Se compromete en la busqueda de logros compartidos privilegia el interés

del grupo por encima del interés personal.
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4.2.4  ;Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los
plazos como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor
resultado posible?

Cuadro No- 4
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¢Desempefia las tareas con

dedicacion, cuidando

cumplir tanto con los plazos Frecuencia | Porcentaje
como con la cal_ldad ) (%)
requerida y aspirando a

alcanzar el mejor resultado

posible?

Siempre 15 14,6
Casi siempre 46 44,7
A veces 10 9,7
Casi nunca 22 21,4
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal desempefia las tareas con dedicacion,

cuidando cumplir tanto con los plazos como con la calidad requerida y

aspirando a alcanzar el mejor resultado posible; y los resultados fueron los

siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca desempefia las
tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos como con la
calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.

2. Un 21,4% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca el personal
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible.

3. Un 9,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces el personal
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado

posible.
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4. Un 44,7% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre el personal
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible.

5. Un 14,6% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el personal
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel aceptable de que el personal
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.
Figura No- 4
Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos

como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.
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4.2.5. ¢Muestra permanente motivacion para incrementar sus relaciones y

para formar un grupo de relaciones de intereses comunes?

Cuadro No- 5
¢Muestra permanente
motivacion para incrementar sus .

. . Porcentaje

relaciones y para formar un Frecuencia (f) )
grupo de relaciones de intereses
comunes?.
Siempre 11 10,7
Casi siempre 16 15,5
A veces 39 37,9
Casi nunca 24 23,3
Nunca 13 12,6
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si los trabajadores muestran permanente motivacion

para incrementar sus relaciones y para formar un grupo de relaciones de

intereses comunes; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron
los siguientes:

1. Un 12,6% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca los trabajadores
muestran permanente motivacién para incrementar sus relaciones y para
formar un grupo de relaciones de intereses comunes.

2. Un 19,8% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca los
trabajadores muestran permanente motivacion para incrementar sus
relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses comunes.

3. Un 37,9% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces los
trabajadores muestran permanente motivacion para incrementar sus

relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses comunes.

55



4. Un 155% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre los
trabajadores muestran permanente motivacion para incrementar sus
relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses comunes.

5. Un 10,7% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre los
trabajadores muestran permanente motivacién para incrementar sus
relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses comunes.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel regular de confianza que existe que
los trabajadores muestran permanente motivacion para incrementar sus
relaciones y para formar un grupo de relaciones de intereses comunes. Es
preocupante porque existe una desconfianza de casi la mitad de los encuestados,
por lo que es importante y necesario corregir esta deficiencia en la mejora de
confianza
Figura No- 5
Muestran permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar
un grupo de relaciones de intereses comunes.
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426  Los gerentes y sub gerentes de la municipalidad distrital actian con

fidelidad y solidaridad hacia todos los miembros de su institucion.

Cuadro No- 6
Los gerentes y sub gerentes
de I,a munici_pali_dad distrital Frecuencia | Porcentaje
actuan con fidelidad y o
solidaridad hacia todos los () (%6)
miembros de su institucion
Siempre 13 12,6
Casi siempre 18 17,5
A veces 40 38,8
Casi nunca 22 21,4
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si los gerentes y sub gerentes de la municipalidad

distrital actuan con fidelidad y solidaridad hacia todos los miembros de su

institucion; se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca los gerentes y sub
gerentes de la municipalidad distrital actian con fidelidad y solidaridad
hacia todos los miembros de su institucion.

2. Un 21,4% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca los gerentes y
sub gerentes de la municipalidad distrital actdan con fidelidad y solidaridad
hacia todos los miembros de su institucion.

3. Un 38,8% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces los gerentes y
sub gerentes de la municipalidad distrital actian con fidelidad y solidaridad

hacia todos los miembros de su institucion.
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4. Un 17,5% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre los gerentes y
sub gerentes de la municipalidad distrital actdan con fidelidad y solidaridad
hacia todos los miembros de su institucion.

5. Un 12,6% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre los gerentes y
sub gerentes de la municipalidad distrital actdan con fidelidad y solidaridad
hacia todos los miembros de su institucion.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel regular los gerentes y sub gerentes de la

municipalidad distrital acttan con fidelidad y solidaridad hacia todos los

miembros de su institucion.

Es preocupante porque existe un nivel de compromiso de un poco menos de la

mitad de los encuestados, por lo que es necesario corregir esta deficiencia en la

mejora.

Figura No- 6

Los gerentes y sub gerentes de la municipalidad distrital actdan con fidelidad y

solidaridad hacia todos los miembros de su institucion.
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4.2.7. ¢Muestra permanente motivacion para incrementar sus relaciones y

para formar un grupo de relaciones de intereses comunes?
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Cuadro No- 7

¢Muestra permanente

motivacion para incrementar sus .
. . Porcentaje

relaciones y para formar un Frecuencia (f) %)

grupo de relaciones de intereses

comunes?

Siempre 26 25,2

Casi siempre 28 27,2

A veces 20 194

Casi hunca 14 13,6

Nunca 15 14,6

Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si los trabajadores muestran permanente motivacion

para incrementar sus relaciones y para formar un grupo de relaciones de

intereses comunes. se aplicé el cuestionario respectivo; y los resultados fueron
los siguientes:

1. Un 14,6% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca muestra
permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un
grupo de relaciones de intereses comunes.

2. Un 13,6% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca muestra
permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un
grupo de relaciones de intereses comunes.

3. Un 19,4% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces muestra
permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un
grupo de relaciones de intereses comunes.

4. Un 27,2% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre muestra
permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un

grupo de relaciones de intereses comunes.

59



5. Un 25,2% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre muestra
permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un
grupo de relaciones de intereses comunes.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel aceptable que muestra permanente
motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un grupo de
relaciones de intereses comunes.

Figura No- 7
Muestra permanente motivacion para incrementar sus relaciones y para formar un
grupo de relaciones de intereses comunes.
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Frecuencia (%)

4.2.8  ;Propone ideas para mejorar la atencion en la municipalidad?

Cuadro No- 8

¢Propone ideas para mejorar la atencion en la municipalidad?

g,Prop_(?ne ideas para.me_jorar la Frecuencia (f) Porcentaje
atencion en la municipalidad? (%)
Siempre 21 20,4
Casi siempre 26 25,2
A veces 25 243
Casi nunca 16 15,5
Nunca 15 14,6
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si propone ideas para mejorar la atencién en la

municipalidad; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1. Un 14,6% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca propone ideas
para mejorar la atencién en la municipalidad.

2. Un 15,5% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca propone ideas
para mejorar la atencion en la municipalidad.

3. Un 24,3% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces propone
ideas para mejorar la atencion en la municipalidad.

4. Un 25,2% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre propone ideas
para mejorar la atencién en la municipalidad.

5. Un 20,4% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre propone
ideas para mejorar la atencion en la municipalidad.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel aceptable que propone ideas para mejorar

la atencion en la municipalidad. Pero es necesario mejorar.

Figura No- 8

¢Cree que la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado?
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4.2.9. ;Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los
plazos como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor
resultado posible?

Cuadro No- 9

¢Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos

como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible?

¢Desempefia las tareas con

dedicacion, cuidando cumplir

tanto con los plazos como con la Frecuencia (f) Porcentaje
calidad requerida y aspirando a (%)
alcanzar el mejor resultado

posible?

Siempre 25 243
Casi siempre 29 28,2
A veces 22 21,4
Casi nunca 15 14,6
Nunca 12 11,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si desempefia las tareas con dedicacién, cuidando

cumplir tanto con los plazos como con la calidad requerida y aspirando a

alcanzar el mejor resultado posible; se aplico el cuestionario respectivo; y los

resultados fueron los siguientes:

1. Un 11,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca desempefia las
tareas con dedicacién, cuidando cumplir tanto con los plazos como con la
calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible

2. Un 21,3% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca desempefia
las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos como con

la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.
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3. Un 21,4% de la muestra encuestada manifiestan que A veces desempefia las
tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos como con la
calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.

4. Un 28,2% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre
desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible.

5. Un 24,3% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre desempefia las
tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos como con la
calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel aceptable que los trabajadores
desempefian las tareas con dedicacién, cuidando cumplir tanto con los plazos
como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado posible.

Figura No- 9

Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando cumplir tanto con los plazos
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4.2.10 En los conflictos en el trabajo. ¢ Tiene una actitud conciliadora?

Cuadro No- 10

En los conflictos en el trabajo. ¢ Tiene una actitud conciliadora?

En IO.S conf_lictos en el . Frecuencia | Porcentaje
traba'J(_). ¢ Tiene una actitud ) (%)
conciliadora?

Siempre 15 14,6

Casi siempre 16 15,5

A veces 24 23,3

Casi nunca 26 25,2
Nunca 22 214

Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en los conflictos en el trabajo. ¢ Tiene una actitud

conciliadora?; se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1. Un 21,4% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca tiene una actitud
conciliadora.

2. Un 25,2% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca tiene una
actitud conciliadora.

3. Un 23,3% de la muestra encuestada manifiestan que A veces tiene una
actitud conciliadora.

4. Un 15,5% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre tiene una
actitud conciliadora.

5. Un 14,63% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre tiene una
actitud conciliadora.

Conclusion:

64



Los resultados nos muestran un

conciliadora

Figura

No- 10

Tiene una actitud conciliadora.
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4.2.11 He podido comprobar que el personal dispone de programas y equipos

informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo

Cuadro No- 11

He podido comprobar que el

e se rcusncia of 50
para llevar a cabo su trabajo

Siempre 20 19,4
Casi siempre 35 34,0

A veces 26 25,2
Casi nunca 12 11,7
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si se ha podido comprobar que el personal dispone

de programas y equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo; se

aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca se ha podido
comprobar que el personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.

2. Un 11,7% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca se ha
podido comprobar que el personal dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo.

3. Un 25,2% de la muestra encuestada manifiestan que A veces se ha podido
comprobar que el personal dispone de programas y equipos informéticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.

4. Un 34,0% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre se ha
podido comprobar que el personal dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo.

5. Un 19,4% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre se ha podido
comprobar que el personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.

Conclusioén:

Los resultados nos muestran que un 53,4% afirman que se ha podido comprobar

que el personal dispone de programas y equipos informaticos adecuados para

Ilevar a cabo su trabajo. Por lo que es necesario mejorar en un 20,4% mas para

llegar al nivel 6ptimo.
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Figura No- 11
He podido comprobar que el personal dispone de programas y equipos

informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo
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4.2.12. El personal da una imagen de honestidad y confianza.
Cuadro No- 12

El personal da una imagen de honestidad y confianza

El perspnal da ung imagen de Frecuencia (7) Porcentaje
honestidad y confianza (%)
Siempre 17 16,5
Casi siempre 30 29,1

A veces 31 30,1
Casi nunca 15 14,6
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal da una imagen de honestidad y
confianza; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca el personal da

una imagen de honestidad y confianza.
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2. Un 14,6% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca el personal

da una imagen de honestidad y confianza.

3. Un 30,1% de la muestra encuestada manifiestan que A veces el personal da

una imagen de honestidad y confianza.

4. Un 29.1% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre el

personal da una imagen de honestidad y confianza.

5. Un 16,5% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre el personal da
una imagen de honestidad y confianza.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 45,6% afirman que el personal da una

imagen de honestidad y confianza. Por lo que es necesario mejorar en un 24,3%

mas para llegar al nivel 6ptimo.

Figura No- 12

El personal da una imagen de honestidad y confianza.
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4.2.13. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.
Cuadro No- 13

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

El personal se muestra dispuesto . Porcentaje
a ayudar a los usuarios Frecuencia (7 (%)
Siempre 26 25,2
Casi siempre 36 35,0

A veces 15 14,6
Casi nunca 16 15,5
Nunca 10 9,7
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal se muestra dispuesto a ayudar a los

usuarios; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 9,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca el personal se
muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

2. Un 15,5% de la muestra encuestada manifiestan que Casi nunca el personal
se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

3. Un 14,6% de la muestra encuestada manifiestan que A veces el personal se
muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

4. Un 35,0% de la muestra encuestada manifiestan que Casi siempre el
personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

5. Un 25,2% de la muestra encuestada manifiestan que Siempre el personal se

muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.
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Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 60,2% afirman que el personal se muestra
dispuesto a ayudar a los usuarios. Por lo que es necesario mejorar en un 25,2%
mas para llegar al nivel 6ptimo.

Figura No- 13

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.
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4.2.14  ;El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?

Cuadro No- 14

¢El trato del personal con los .
) . . Porcentaje

usuarios es considerado y Frecuencia (f)

(%)
amable?
Siempre 14 13,6
Casi siempre 20 19,4
A veces 40 38,8
Casi nunca 16 155
Nunca 13 12,6
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el trato del personal con los usuarios es
considerado y amable; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados

fueron los siguientes:

1. Un 12,6% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el trato del
personal con los usuarios es considerado y amable.

2. Un 15,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca el trato
del personal con los usuarios es considerado y amable.

3. Un 38,8% de la muestra encuestada manifestaron que A veces el trato del
personal con los usuarios es considerado y amable.

4. Un 19,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el trato
del personal con los usuarios es considerado y amable.

5. Un 13,6% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el trato del
personal con los usuarios es considerado y amable.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que solamente un 33,0% afirman que el trato del

personal con los usuarios es considerado y amable. Por lo que es necesario

mejorar en un 28,1% mas para llegar al nivel éptimo.

Figura No- 14

¢El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?
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4.2.15 EIl personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas
que tiene que realizar.
Cuadro No- 15
El personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas

que tiene que realizar

El personal da laimagen de estar .
L . Porcentaje

totalmente calificado para las Frecuencia (f) %)
tareas que tiene que realizar °
Siempre 23 22,3
Casi siempre 24 233

A veces 22 21,4
Casi nunca 18 17,5
Nunca 16 15,5
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal da la imagen de estar totalmente
calificado para las tareas que tiene que realizar; se aplicd el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
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1. Un 15,5% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el personal da la
imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que realizar.

2. Un 17,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca el personal
da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que
realizar.

3. Un 21,4% de la muestra encuestada manifestaron que A veces el personal da
la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que realizar.

4. Un 23,3% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el
personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene
que realizar.

5. Un 22,3% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el personal da
la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que realizar.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que solamente un 33,0% afirman que existe el
personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que
realizar.

Figura No- 15

El personal da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene

que realizar.
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4.2.16  ¢EIl nivel de comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores
de la municipalidad es el mas adecuado?
Cuadro No- 16
¢El nivel de comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la

municipalidad es el mas adecuado?

¢El nivel de comunicacioén entre
e it | e 0f a0
es el mas adecuado?

Siempre 18 17,5
Casi siempre 20 19,4

A veces 26 25,2
Casi nunca 22 214
Nunca 17 16,5
Total 103 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el nivel de comunicacion entre el nivel gerencial
y los trabajadores de la municipalidad es el mas adecuado; se aplicd el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
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1. Un 16,5% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el nivel de
comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la municipalidad
es el mas adecuado.

2. Un 21,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca el nivel de
comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la municipalidad
es el mas adecuado.

3. Un 25,2% de la muestra encuestada manifestaron que A veces el nivel de
comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la municipalidad
es el mas adecuado.

4. Un 19,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el nivel
de comunicacién entre el nivel gerencial y los trabajadores de la
municipalidad es el mas adecuado.

5. Un 17,5% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el nivel de
comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la municipalidad
es el mas adecuado.

Conclusion:

Un 36,9% de la muestra estan en un nivel aceptable de que el nivel de

comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la municipalidad es

el més adecuado y un 37,9 % manifiestan que hay que mejorar.

Figura No- 16

El nivel de comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores de la

municipalidad es el mas adecuado.
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4.3.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

4.3.1. Hipdtesis general

H1. Existe una relacion directamente proporcional y significativa entre
rendimiento laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.

Ho No existe una relacion directamente proporcional y significativa entre
rendimiento laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital de Yanacancha — 2018.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05

Valor de P=0,01275 = 1,275%

Lectura del p-valor

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “Existe una relaciéon directamente proporcional y

significativa entre rendimiento laboral y la calidad de servicio de los

trabajadores en la Municipalidad Distrital de Yanacancha - 2018”.

4.3.2. Hipdtesis especificas
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a)

H1.

Ho

Existe una relacion significativa entre el compromiso laboral y la calidad
de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - 2018.
No existe una relacion significativa entre el compromiso laboral y la
calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - 2018.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) o = 5% = 0,05

Valor de P=0,00956 = 0,956%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,9756% existe asociacion entre el compromiso

laboral y la calidad de servicios.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “Existe una relacion significativa entre el compromiso

laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital

de Yanacancha - 2018

b)

H1. Existe una relacion significativa e importante entre la motivacion laboral

Ho

con la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital
de Yanacancha - 2018.

Existe una relacion significativa e importante entre la motivacion laboral
con la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital

de Yanacancha - 2018.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

7



Nivel de Significancia (alfa) o = 5% = 0,05

Valor de P=0,00457 = 0,457%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,457% existe asociacion entre la motivacion

laboral y la calidad de servicios.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “Existe una relacion significativa e importante entre la

motivacion laboral con la calidad de servicio de los trabajadores en la

Municipalidad Distrital de Yanacancha - 2018”.

H1. Existe una relacion directamente proporcional entre la capacitacion
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la municipalidad
Distrital de Yanacancha - 2018.

Ho No existe una relacion directamente proporcional entre la capacitacion
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la municipalidad
Distrital de Yanacancha — 2018.

Se someti6 a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) o = 5% = 0,05

Valor de P=0,009524 = 0,9524%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,95247% existe asociacion entre la

capacitacion laboral y la calidad de servicios.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando alaconclusionque“  Existe una relacion directamente proporcional

entre la capacitacion laboral y la calidad de servicio de los trabajadores en la

municipalidad Distrital de Yanacancha - 2018”
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4.4.

DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion se origind con la formulacion de la interrogante, ;De qué
manera la gestion del rendimiento laboral influye en la calidad del servicio de
los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco — 20182,
corresponde en este apartado verificar los resultados con los objetivos y las
correspondientes hipotesis. El primer objetivo, es Determinar si la gestion del
rendimiento, influye en la calidad del servicio, en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, al respecto en el contexto de
estandares y objetivos de rendimiento, se ha analizado si estan especificadas los
estandares de rendimiento, considera que la gestion de rendimiento laboral
influye en la calidad de servicios y con un p-valor < 0,01275 se ha hallado la
relacion significativa. Estos resultados son contrastados con la interrogante de
que los colaboradores Desempefian las tareas con dedicacion, cuidando cumplir
tanto con los plazos como con la calidad requerida y aspirando a alcanzar el
mejor resultado posible, a lo que un 52,5% se muestran con esa predisposicién
de realizar las cosas bien con eficiencia y eficacia, por lo que necesita mejorar
enun 26,3 %.

El segundo objetivo es determinar el nivel de motivacion laboral en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, al respecto en
el contexto de nivel de motivacion, se ha analizado adecuadamente y con un p-
valor < 0,00457 se ha hallado la relaciéon significativa, entre el nivel de
motivacion y la calidad de servicios, tal es asi que el 22,2% consideran que
siempre los trabajadores muestran motivacion, en tanto casi siempre estan en un
27,2% por lo que los trabajadores muestran motivacion para incrementar sus

relaciones. El tercer objetivo es determinar el nivel de capacitacion laboral para

79



generar calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha, Pasco, al respecto en el contexto de capacitacion laboral, se ha
analizado los trabajadores tienen conocimiento de la labor que desempefian, los
trabajadores demuestran habilidades en el desempefio de su trabajo, considera
que existe un comportamiento adecuado de los trabajadores, pero se necesita de
una adecuada capacitacion en funcion a la forma de atender al usuario y el uso
de las nuevas herramientas informaticas y con un p-valor < 0,009524 se ha
hallado la relacion significativa, tal es asi que el 25,2% consideran que siempre
deben ser capacitados y un 27,2% manifiestan casi siempre, quedando implicito
que los trabajadores de la municipalidad tiene una actitud hacia el cambio

queriendo actualizar sus conocimientos con jornadas de capacitacion.
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CONCLUSIONES

Con una probabilidad de error de 1,2758% existe asociacion entre
rendimiento laboral y la calidad de servicios de los trabajadores en
municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, 2018.

Con una probabilidad de error de 0,9756% existe asociacion entre
compromiso laboral y la calidad de servicios de los trabajadores en
municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, 2018.

Con una probabilidad de error de 0,457% existe asociacion entre
motivacion laboral y la calidad de servicios de los trabajadores en
municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, 2018.

Con una probabilidad de error de 0,95247% existe asociacion entre
capacitacion laboral y la calidad de servicios de los trabajadores en

municipalidad Distrital de Yanacancha, Pasco, 2018.



RECOMENDACIONES

Con los resultados de la investigacion se sugiere:

1. Desarrollar talleres de interrelacion entre trabajadores mejorando el rendimiento
laboral y la calidad de servicios para mejorar la confianza entre los gerentes y

consiguientemente de los usuarios.

2. Realizar un plan de trabajo para desarrollar circulos de mejora personal para
mejorar el compromiso de trabajo de los colaboradores para que sean
sensibilizados y puedan notar que su trabajo es de suma importancia y que de su
forma de atender al usuario depende mucho la satisfaccion del administrado y

consiguientemente la imagen de la municipalidad sea bien vista por la sociedad.

3. Realizar un plan de mejora continua para desarrollar las capacidades de los

trabajadores para que estén motivados.

Se sugiere desarrollar las capacidades mediante capacitaciones a los
trabajadores de la municipalidad en el aspecto de liderazgo crear estimulos a los
logros de nuestro personal, comunicar las actividades o eventos a todos los

interesados de la institucion coordinar durante todo el proceso administrativo.
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ANEXOS



Cuestionario

Distinguido Sefior (ra):

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle su importantisima colaboracion en la
absolucion del presente cuestionario con el cual estoy recogiendo datos para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado:

“LA GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE LOS TRABAJADORES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
YANACANCHA - 2018”; de la veracidad de sus respuestas dependera el éxito de esta
investigacion, para conocer el grado de relacion entre la gestion del rendimiento laboral
y la calidad del servicio de los trabajadores en la municipalidad distrital de
Yanacancha, la cual redundaré en beneficio de los trabajadores, toda vez que usted es
parte integrante de ella.

Conocedor de su espiritu altruista y de colaboracion, quedamos muy agradecidas.

Atentamente.



INSTRUCCIONES

1. Usted antes de marcar, debe leer con detenimiento las afirmaciones u opiniones y

luego debe marcar con un aspa (X), las afirmaciones con la alternativa que usted

cree conveniente, marque s6lo una alternativa.

3. Las opciones de respuesta se encuentran estructuradas en el cuestionario:

Titulo del trabajo

“LA GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL Y LA CALIDAD DEL

SERVICIO DE LOS TRABAJADORES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE YANACANCHA -2018”.

Por favor suplico a usted marca r con un aspa (X) la respuesta que cree

conveniente

Datos generales

Identificacion Masculino Femenino

Condicién Nombrado Contratado Otra modalidad

Area de trabajo Jefe de drea () |Profesional ()  [Técnico( ) Otro ()

Rendimiento Laboral

. ¢Es reconocido en su &rea de incumbencia por ser un [Siempre | Casi A Casi |Nunca
interlocutor confiable y por su habilidad para siempre |veces |nunca
comprender diferentes situaciones y manejar
reuniones?

. ¢Crea un buen clima de trabajo, comprende la {Siempre | Casi A Casi |Nunca
dinamica del funcionamiento grupal e interviene siempre |veces |nunca
destrabando situaciones de conflicto interpersonal
centrandose en el logro de los fines compartidos?

. ¢Se compromete en la bisqueda de logros {Siempre | Casi A Casi |Nunca
compartidos? ¢Privilegia el interés del grupo por siempre |veces |nunca
encima del interés personal?

. ¢Desempefa las tareas con dedicacion, cuidando {Siempre | Casi A Casi |Nunca
cumplir tanto con los plazos como con la calidad siempre |veces |nunca
requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible?

. ¢Muestra permanente motivacién para incrementar [Siempre | Casi A Casi |Nunca
sus relaciones y para formar un grupo de relaciones siempre |veces |nunca
de intereses comunes?

. Los gerentes y sub gerentes de la municipalidad  {Siempre | Casi A Casi |Nunca
distrital actdan con fidelidad y solidaridad hacia siempre |veces |nunca
todos los miembros de su institucion.

. ¢Muestra permanente motivacion para incrementar Siempre | Casi A Casi |Nunca
sus relaciones y para formar un grupo de relaciones siempre |veces |nunca




de intereses comunes?
8.  ¢Propone ideas para mejorar la atencion en la Siempre | Casi A Casi  |Nunca
municipalidad? siempre |veces |nunca
9. ¢Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando [Siempre [Casi A Casi [Nunca
cumplir tanto con los plazos como con la calidad siempre | veces |nunca
requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible?
10. En los conflictos en el trabajo. ¢ Tiene una actitud Siempre (Casi A Casi |Nunca
conciliadora? siempre | veces |nunca
Calidad de servicio
11. He podido comprobar que el personal | Nada de En Indiferente De Muy de
dispone de programas Yy equipos |acuerdo |desacuerdo acuerdo | acuerdo
informéticos adecuados para llevar a
cabo su trabajo
12. El personal da una imagen de Nada de En Indiferente De Muy de
honestidad y confianza acuerdo |desacuerdo acuerdo | acuerdo
13. El personal se muestra dispuesto a | Nada de En Indiferente De Muy de
ayudar a los usuarios acuerdo |desacuerdo acuerdo acuerdo
14. ¢ El trato del personal con los usuarios | Nada de En Indiferente De Muy de
es considerado y amable acuerdo |desacuerdo acuerdo acuerdo
15. El personal da la imagen de estar | Nada de En Indiferente De Muy de
totalmente calificado para las tareas que | acuerdo |desacuerdo acuerdo acuerdo
tiene que realizar
16. ¢Cémo califica el nivel de | Nadade En Indiferente De Muy de
comunicacion entre el nivel gerencial | acuerdo |desacuerdo acuerdo acuerdo
y los trabajadores de la
municipalidad?

Gracias




