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RESUMEN

Esta investigacion se centrdé en determinar de qué manera el desempefio
laboral se relaciona con la calidad de servicio en la empresa P.A. Perd S.A.C. La
empresa esta situada en la ciudad de Lima como contratista de Calidda S.A., cuyo
rubro es el gas natural. El estudio se motivd porque la empresa pretende como
vision la satisfaccion de sus clientes, no obstante, la administracién reporta quejas
e inconvenientes, en este contexto el objetivo de esta investigacion es encontrar la
relacion del desempefio laboral y la calidad de servicio desde la perspectiva

institucional.

La investigacion es de tipo aplicada con un enfoque cualitativo—cuantitativo,
y con un nivel de investigacion descriptivo - correlacional, con el supuesto que el
desempefio laboral y la calidad de servicio se relacionan. La poblacién estuvo
conformada por 135 trabajadores de la empresa P.A Peru S.A.C. con una muestra
de 100, la técnica empleada fue la encuesta mientras que el instrumento aplicado
fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por 44 preguntas sobre una escala
de Likert. Asimismo, se evalud la confiabilidad del instrumento con el Alpha
Cronbach con una precision del 0.934.

Para determinar si existe correlacion entre las variables de estudio, se aplicé
una técnica no paramétrica, cuyo estadistico utilizado fue el Rho Spearman,
obteniendo un resultado de 0.695 y con un nivel de significancia de p= 0 (<0.5), por
esta razon se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo
que existe correlacion entre las variables de estudio del desempefio laboral y la
calidad de servicio en la empresa P.A PERU SAC.

Palabras claves: desempefio laboral, calidad de servicio en empresas de gas

natural.
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ABSTRACT

This research focused on determining how the work performance is related
to the quality of service in the company P.A. Perd S.A.C. The company is located in
the city of Lima as a contractor of CALIDDA S.A., whose category is natural gas.
The study was motivated because the company aims as a vision the satisfaction of
its customers, however, the administration reports complaints and inconveniences,
In this context, the objective of this research is to find the relationship between work

performance and quality of service from an institutional perspective.

The research is of an applied type with a qualitative-quantitative approach,
and with a level of descriptive research - correlational, with the assumption that work
performance and quality of service are related. The population was made up of 135
workers from the company P.A Pert S.A.C. with a sample of 100, the technique
used was the survey while the instrument applied is the questionnaire, which was
made up of 44 questions on a Likert scale. The reliability of the instrument was also

evaluated with the Alpha Cronbach with an accuracy of 0.934.

To determine if there is correlation between the study variables, a non-
parametric technique was applied, whose statistic was used the Rho Spearman,
obtaining a result of 0.695 and with a significance level of p=0 (<0.5), for this reason
the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, concluding
that there is correlation between the variables of study of labor performance and

quality of service in the company P.A PERU SAC.

Keywords: Work performance, quality of service, in natural gas companies.

vii



INDICE DE CONTENIDO

CARATULA ..ttt ettt ne et e i
ASESOR DE TESIS.... ittt e e e e e e ees i
JURADO EXAMINADORL. ...t e e e e e anas i
] D 1 [ @ AN I ] PP v
AGRADECIMIENTO ...ttt e e e e e e e e eaaaaaeeas v
RESUMEN ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e nannnneeenneeeeeees Vi
A B ST R A CT e e e Vil
INDICE DE CONTENIDO . ....cucouiiiitiiiiaieieeie et stee et sesee et eene e seeneseene s viii
INDICE DE TABLAS ...ttt sttt see et neabe e neneene s Xi
INDICE DE FIGURAS ......coiitieeecte ettt ete e eaeane e, Xiii
N LI R{@] 510X 0 [ ] N OSSR T Xiv
l. PROBLEMA DE INVESTIGACION ......oooiiiiieie e 16
1.1. Planteamiento del problema............cccoooiiiiiiiiii e, 16

1.2. Formulacion del problema............o.iiiiiiiiiiii e 18
1.2.1. Problema general ..........ooouuiiiiiiiiiiiii e 18

1.2.2. Problemas eSPecCifiCOS.........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieea e 18

1.3. Justificacion del @StUdIO...........ciiiiiieiiiiiiiii e 19
1.3.1. Justificacion PractiCa..........cceeeeeeiviiiieeeeiiie e 19

1.3.2. Justificacion metodoldgica ........cccccevieeeiiiiiiiiieeiiee e 19

1.3.3. Justificacion SOCIal .............ueiiiiiiiieeeeiieeeeere e 20

1.4. Objetivos de la iNVeSLIGACION ..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiieeiaaee e 20
1.4.1. ODbjetivo general..........ccoooiuiiiiiiiiiieie e 20

1.4.2. Objetivos eSPecCifiCOS .........uiiiiiiiiiiiii e 20

. MARCO TEORICO......ciiiiiiieiieiiieiesieiesie et eese et se e se e e s e s seenens 21
JZ B Y g1 (=Tod=To [T o (PPN 21
2.1.1. Antecedentes NacCIONAIES .........ccuuuiiiiiiiiiiii e 21

2.1.2. Antecedentes internacionales ............ccceuvvvviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeiiiiins 23

2.2. Basesteodricas delasvariables ..........ccccouiiiiiiiin 24
2.2.1. Desempefo laboral............ccooooiiiiiiiiii 24

2.2.2. Calidad de SErVICIO .....ccceuiiiiiieieiiie e 28

2.3. Definicion de términos DASICOS .........coovvviiiiiiiiiiiii e 32

viii


file:///C:/Users/LUCY/Desktop/SCAN/10)%20LLANOS%20-%20MONTOYA%20-%20falta%20pagar%2089%20soles/LLANOS%20CONCEPCION%20-%20MONTOYA%20SALAZAR%20(1).docx%23_Toc145318314

METODOS Y MATERIALES .....oiiiiieieeeee e, 35

3.1. Hipotesis de la iINVeStIgacCiON ..........cccovvvvieiiiieiieiiii e e e e e 35
3.1.1. HIpOtesiS general........ccuuiiiiiiiiiiiiii e 35
3.1.2. HipOtesis eSPecCifiCas ......ooeeiviiiviiie i 35

3.2. Variables de eStUdio..........uuiiiiiiiieiiii e 36
3.2.1. Definicidn conceptual............couuuiiieeiiiiiiieeeiiee e 36
3.2.2. Definicion operacional.............cooeeeieeiiiiiiiiiieccceeeee 37

3.3. Tipo y nivel de la iINVestigacCion ............coeevuviiiiiiiiiiie e 44

3.4. Disefio de |a investigacion .............coieeiiiiiiii i 45

3.5. Poblacion y muestra de eStudio..........ccouuviiieiiiiiiiiii e 45
3.5.1. PODIACION ..ot 45
3B.5.2. IMUEBSEIA. ...t e 46

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .........cccccceeeeeeeeeennn. 46
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datoS.........cceevvvieeeeiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 46
3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos ............cccoevvvvvviiiiiiiiinnnnn, a7

3.7. Métodos de analisis de datos ..........ccooiuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 53

3.8. ASPECIOS BLICOS ....ceiiiiiiieeeeeei et a e 55

RESULTADOS ... .ttt et e e e e e e e e e e e e e e s e e s s s s s s s an b b eansneeeees 56

4.1, ANAIISIS ESCHPLIVO .. .ceiieeiii e e e e e e e e e aenes 56
4.1.1. Calidad del desempefio laboral..............cccooviiiiiiiiiiiiiee 56
4.1.2. Productividad del desempefio laboral .............cccccciiiiiiiinnnn, 58
4.1.3. Conocimiento del trabajo del desempefio laboral...................... 59
4.1.4. Confiabilidad del desempefio laboral ...............cccooviiiiiiiiin.n. 60
4.1.5. Disponibilidad del desempefio laboral............cccccvviiiiiininennnnnn. 61
4.1.6. Independencia del desempeiio laboral .............ccccccceiiiii 62
4.1.7. Tangibilidad de la calidad de ServicCio............ccccoeevvieeeiiiiecennnnnn. 63
4.1.8. Fiabilidad de la calidad de ServiCiO.............covvverviviiiiiiiiiieeeeeeeen, 64
4.1.9. Capacidad de respuesta de la calidad de servicio .................... 65
4.1.10. Seguridad de la calidad de ServiCio............ccovvvviiiiiiiiiinieeeeeeeee 66
4.1.11. Empatia de la calidad de Servicio.............cccceeeeeeiiiiiiiieceeiiinne. 67
4.1.12.Variable desempefio l[aboral .............cccccoviiiiiiiiiiiiiiie e 68
4.1.13.Variable calidad de SErviCio ..........ccooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 69



4.2, ANALISIS INFEIENCIAL ... ..o, 70

4.2.1. Contrastacion de la hipoétesis especifica 1l .......cccccceeeveevviinnnnnnnn. 71

4.2.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 2 ..........ccccvvvvvvvirnnnnnee. 72

4.2.3. Contrastacion de la hipétesis especifica 3 .........ccccceeeeeeiiinnnnn.n. 73

4.2.4. Contrastacion de la hipétesis especifica 4 .........cccceeeeeeeviinnnnnn.n. 74

4.2.5. Contrastacion de la hipoétesis especifica5.......cccceveivieviiiinnnnnn. 76

4.2.6. Contrastacion de la hipotesis especifica 6 ..........ccccvvvvvvvernnnnee. 77

4.2.7. Contrastacion de la hipotesis general .............ooovviiiiiiiiineeennnn. 78

V. DISCUSION. .. .ottt ettt ne et e e ene e 80
VI, CONCLUSIONES.......ottiiiiiiiiitiie e e e e e e e e e e e 82
VII. RECOMENDACIONES.......cottiiiiieeee et a e e e 84
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt 85
ANEXOS ...t e e e e e e bbb — ittt aaaaaaaaaaaaaaan 88
Anexo 1: Matriz de CONSISIENCIA .......uuvuuuiiiiiiiieee e 89
Anexo 2: Validacion de operacionalidad ............cccccceeiieiiiiiiiiccceeiccc e, 91
ANEXO 3 INSTIUMENTO ...t et e e e e e e eees 95
Anexo 4: Validacion de [0S INStrumentos ..........ccoovvvvvviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeiennns 98
ANEX0 5: Matriz de datOS ........ccoiiiiiiiiiiiiiie e 100
ANeX0 6: Propuesta de Valor.............uuiiieiiiiiiiie e 104



Tabla 1.
Tabla 2.

Tabla 3.
Tabla 4.

Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.

INDICE DE TABLAS

Distribucién de la poblacion P.A. Perd S.A.C. ......ooooviiiiiieiiiieeeeee, 46
Ficha técnica del instrumento que cuantifico la variable desempefio

[ADOTAL ... e 48
Categorizacion de la variable desempenio laboral ...............ccccoevveeines 49

Ficha técnica del instrumento que cuantifico la variable calidad de

S]] Y/ [ o PP 50
Categorizacion de la variable calidad de servicio ..............cccccevvvvvnnnnne 51
Confiabilidad del INStrumento ...........ccoeuviiiiiiiiiiii e 52
Test de normalidad del desempeifio laboral y sus dimensiones........... 54
Test de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones......... 55
Distribucion de la calidad del desempefio laboral...............c.cccceeeee 57
Distribucion de la productividad.................eeeeiiiiiiiiii e 58
Distribucién del conocimiento del trabajo...........ccccoeeeviiiieeiiiiiiieeeec, 59
Distribucion de la confiabilidad .............ccooeeiiiiiiiiiiiiiii e, 60
Distribucion de la disponibilidad ...........cccccooiieriiiiiiie e 61
Distribucion de la independencCia..............eeeeeeeiiiiiiiiiieiieeeee e 62
Distribucién de la tangibilidad ..............cccceeiiiiiiiiii 63
Distribucion de la fiabilidad ............cccoooiiiiiiiii 64
Distribucion de la capacidad de respuesta .............ccevvvviiieeeriiiiiieeenennns 65
Distribucion de la seguridad ................eeeeiiiiiiiiiiiiiiiieee e 66
Distribucion de la empatia ..........cccuuueeiiiiiiiiiiiiiiieee e 67
Distribucién del desempefio laboral..............cccccoieiiiiiiiiii e, 68
Distribucion de la calidad de ServiCio.............ccoevvvviiiiiiiiiiie e 69
Correlacion calidad*calidad de ServiCio ..............eeuvveeeieiieiiiiieiiiieneeeenn. 71
Estimacion de la calidad*calidad de Servicio ...........cccccceeeeeiiiiiiiiiiines 71
Correlacion productividad*calidad de ServiCio ...........cccoeeeeeeveviiieeeeennn, 72
Estimacion de la productividad*calidad de servicio.............ccccceeeeeee. 73
Correlacion conocimiento del trabajo*calidad de servicio .................... 73
Estimacion del conocimiento del trabajo*calidad de servicio ............... 74
Correlacién confiabilidad*calidad de ServiCio.........ccccevveeeeeeeeiiieieeeinnnns 74
Estimacion de la confiabilidad*calidad de Servicio.............cccccvvvvvvnninns 76

Xi



Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.

Correlacion de la disponibilidad*calidad de servicio .............ccccceeeee. 76
Estimacion de la disponibilidad*calidad de servicio ............cccccceeeeeee. 77
Correlacién de la independencia*calidad de servicio.............ccccvevvueeee 77
Estimacion de la independencia*calidad de Servicio.............cccceeeeee. 78
Correlacion del desemperio laboral*calidad de servicio....................... 79
Estimacion del desempefio laboral*calidad de servicio........................ 79

Xii



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.

INDICE DE FIGURAS

Zeithaml, Berry Y Parasuraman (1988). .........cccoeevvviiiiiieeeeeiiiiee e, 31
Modelo general del @StUdIO...........uueiiiiiiiieeiiiciiee e 44
Calidad del desempefio 1aboral ..., 57
Productividad del desempefio laboral.............ccccooiiiiiiiiiiiie 58
Conocimiento del trab@jo.........cccuiiiiiiiiiii e 59
Confiabilidad del desempefio laboral.............cccccoooiiiiiii 60
Disponibilidad del desempeiio laboral ..., 61
Independencia del desempefio laboral ... 62
TaNQIDIAA ... 63

Fiabilidad de la calidad de ServiCio ...........ccceevveeiiiiiiiiiiiiieee s 64
Capacidad de respuesta de la calidad de ServiCio.............ccccvvvveeennnns 65
Seguridad de la calidad de ServiCio .............coeeuviiiiiiiiiiiie e, 66
Empatia de la calidad de ServiCio ...........ccoeeveeiiiiiiiiiie e, 67
Desempefio laboral ............cooi oo 68

Calidad A SEIVICIO ..ceeeeeee e, 69

Xiii



INTRODUCCION

El presente estudio titulado: “Desempefio laboral y calidad de servicio en la
empresa P.A. Perti S.A.C”, tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre estas dos variables. Por este motivo, es necesario conocer como hoy en dia
las organizaciones, no consideran como un punto importante el desempefio que
realiza cada colaborador para lograr sus objetivos, sabiendo que esto va a generar

una ventaja competitiva a la organizacion para lograr la calidad de servicio.

De este punto, partimos que es importante poder analizar la problematica
gue se genera por un bajo desempefio, entendiéndose de esta que es cdmo hace
su trabajo el empleado, y cual es el impacto que generaria si es de forma negativa
0 positiva, pueden existir diferentes factores que nos puedan llevar a medir el grado
de desempeiio laboral, ya sean por las actitudes, conocimiento del trabajo,
productividad, entre otros. Asimismo, existen distintos métodos de medicion que
plantean los autores, cabe sefalar que el enfoque utilizado para el desempefio
laboral fue de Dessler.

Otro punto de este estudio es la calidad de servicio, su importancia de esta,
es lograr una ventaja competitiva no solo en el ambito empresarial, sino también a

nivel personal, con el fin de beneficiar, a todos los miembros de la organizacion.

Este estudio estd estructurado en siete capitulos conformados de la

siguiente manera:

El capitulo | detalla el planteamiento del problema, con el fin de describir cual
es la realidad de la problematica, se disefian la formulaciéon de preguntas,

justificacion y los objetivos de la investigacion.

El capitulo 1l detalla los antecedentes nacionales e internacionales, las bases
tedricas de las variables y la definicion de los términos relacionados con el tema de

investigacion.

El capitulo Ill especifica los métodos y materiales, el planteamiento de las
hipotesis, las variables, el tipo, el nivel y disefio de la investigacion. Adicionalmente

se detallan, la poblacién, la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
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datos, la validez y confiablidad de los instrumentos, métodos de analisis de datos y

los aspectos éticos.

El capitulo IV explica los resultados, provenientes del analisis descriptivo y

del anélisis inferencial.

El capitulo V aborda los resultados obtenidos del estudio, y luego, se

discuten con los resultados de los antecedentes nacionales e internacionales.

Finalizando en el capitulo VI, se detallan las conclusiones provenientes de los
resultados estadisticos; y por ultimo en el capitulo VIl se plantean las

recomendaciones del estudio.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

La empresa P.A. Perd S.A.C. es una empresa comprometida en brindar
servicios de calidad a sus clientes, para ello, se definen lineamientos desde la
gerencia, cuyo fin es comprometer a sus trabajadores en la mision y vision de la
empresa, en ese contexto, la gerencia constantemente compromete a los
trabajadores del rea administrativa en el compromiso de supervisar el servicio que
brindan sus trabajadores del area operativa, para estar pendientes del nivel de
satisfaccion de los clientes, y en ese proceso es dénde se presentan alertas que

esta investigacion ha tomado como puntos de partida.

La perspectiva del estudio, se centr6 en determinar la relacion entre el
desemperio laboral y la calidad de servicio y como afecta a los fines que ostenta la
empresa, Yy desde ese protagonismo, cual es el rol que adquiere
organizacionalmente en un contexto de nivel nacional como internacional. La
importancia de poder detectar estos problemas permitira a las organizaciones que
estan en constantes cambios, puedan tomar las decisiones para mejorar y lograr
una ventaja competitiva, y verse reflejados en el servicio de calidad que se brinda

a los clientes internos y externos.
1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia las organizaciones no consideran como un punto importante, el
desempeiio que realiza cada colaborador para lograr sus objetivos, sabiendo que
esto, va a generar una ventaja competitiva a la organizacion para lograr el servicio
de calidad. Las capacitaciones al personal son muy importantes para poder afrontar
los cambios en las organizaciones, ya que las exigencias de los clientes aumentan,
debido a que hay una fuerte competencia en el entorno, por la cual, las empresas
gue inviertan en la mejora continua y en el desarrollo del personal, van a adquirir

mejores resultados.

Los estudios sobre la evaluacién del desempefio laboral, se vienen dando a
nivel internacional desde finales desde la década de los 70 y principios de los 80,
los paises que marcaron los inicios en este campo fueron Alemania, EE. UU,

Francia e Inglaterra. En el &mbito internacional, la empresa Safe Drive ubicada en
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la ciudad de Ambato, Ecuador. Ha enfrentado el problema que el mal desempefio
laboral afecté a la calidad de servicio que brindan, por motivos de: estrés laboral,
falta capacitacion al personal, falta de conocimientos, falta de materiales entre

otros.

A nivel nacional, la empresa Gerimed S.A.C. ubicada en la ciudad de Lima,
Peru, presentd problemas en el desempefio laboral y en la calidad de servicio,
debido a que los trabajadores no realizan las actividades de manera correcta, por
falta de comunicacion, baja productividad, poca capacidad de respuesta entre otros
aspectos. Para esta investigacién se ha optado estudiar a la empresa P.A Peru
S.A.C, dedicada al rubro de la prestacion de servicios de instalaciones de gas

natural, en la ciudad de Lima desde el 2015 hasta la actualidad.

Hoy en dia este moderno servicio es muy importante para nuestro pais, ya
gue se utiliza para diferentes propadsitos, por ejemplo, a nivel doméstico, comercial,
industrias y combustible para vehiculos. En Lima y Callao Calidda es la
concesionaria pionera, en brindar este moderno servicio publico en el Perd,
contribuyendo asi, a la mejora de calidad de vida de la poblacién. Su compromiso
ante la sociedad es cumplir con los parametros y requerimientos de confiabilidad,
calidad, eficiencia y continuidad. Para ello, contratan los servicios de contratistas y
una de ellas es la empresa P.A. Pera S.A.C. la que debe cumplir con las metas,
requerimientos y parametros que solicita la concesionaria (Calidda), estas
solicitudes actualmente estdn siendo observadas por Calidda, por haber
incrementado el porcentaje de reclamos de clientes insatisfechos (por demora en
atencion, inconformidad con los trabajos, etc.). Esta informacion esta comprobada
segun el reporte de los reclamos de este afio 2019 en comparacion con el 2018, el
incremento es representado por un 18 % de las cuales el 82% es por demora en
atencion, y el 18% por inconformidad con el servicio brindado, que afecta a la
satisfaccion del cliente interno y externo. Esta fuente de datos es proporcionada por

el personal interno de la empresa.

Debido a la fuente de datos se percibe que a nivel interno hay
descoordinacioén por parte de los colaboradores, quienes entregan el servicio final
o los intermediarios quienes coordinan las visitas, no son conscientes de los plazos

de atencion pactados con los clientes, al momento de firmar un convenio por la falta
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de seguimiento; por otro lado, el compromiso que estan empleando los trabajadores
no esta generando los resultados esperados, dando lugar a que el desempefio en

las actividades que realizan los colaboradores presentan falencias.

Por ende, el desempefio laboral como la capacidad funcional se refleja en la
demostracion de los conocimientos, experiencias y resultados obtenidos. Sin
embargo, los trabajadores para poder cumplir un buen desempefio, y lograr los
objetivos esperados tanto a nivel personal como a nivel organizacional deben
prestar atencion integrada y centrada, con estos parametros la informacion puede

ser compartida de manera objetiva.

Por lo mencionado, se debe reconocer que el éxito y el fracaso dependen
del esfuerzo de todos los integrantes de la organizacion, y es fundamental que el
desemperio laboral pueda ser medido, ya que asi, se podra reconocer y contribuir
en el desarrollo de los empleados mas alla de identificar sus debilidades y
fortalezas; conociendo el desempefio se va a poder comprobar el grado de

rendimiento y la obtencién de resultados de la organizacion.

En este estudio se ha tomado como punto de partida, estudiar la éptica del
trabajador y cédmo concibe el desempefio laboral y la calidad de servicio, que
directamente forman parte de la medicion de desempefio del trabajador, con este
estudio, podremos entender cuéales son las falencias que se suscitaron, y en
consecuencia, y poder evitar que la imagen de la empresa se vea afectada. Asi
mismo, es importante saber que toda organizacion que no se adapte a los cambios

y/o se reinvente, ira directo al fracaso.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

PG ¢Cbmo se relaciona el desempefo laboral y la calidad de servicio de la
empresa P.A. Pert S.A.C.?

1.2.2. Problemas especificos

PE1 ¢Cdmo la calidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio de
la empresa P.A. Perd S.A.C.?
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PE 2 ¢Cbémo la productividad del desempefio laboral impacta en la calidad de

servicio de la empresa P.A. Pert S.A.C.?

PE 3 ¢Como el conocimiento del trabajo del desempefio laboral influye en la

calidad de servicio de la empresa P.A. Peru S.A.C.?

PE 4 ¢Como la confiabilidad del desempefio laboral repercute en la calidad de

servicio de la empresa P.A. Pertu S.A.C.?

PE5 ¢Cbomo la disponibilidad del desempefio laboral incide en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa P.A. Pert S.A.C.?

PE 6 ¢Cbmo la independencia del desempefio laboral impacta en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa P.A. Pertu S.A.C.?
1.3. Justificacion del estudio

La justificacion de nuestro estudio se determin6é desde el ambito préctico,

metodoldgico y social.
1.3.1. Justificacién practica

El presente estudio tuvo por finalidad entender la relacion entre el
desempeiio laboral y calidad de servicio que se percibe de los empleados de la
empresa P.A. Perd S.A.C. ya que esto, permitira obtener informacion para detectar
y analizar el desempefio de cada trabajador, y qué puntos criticos estarian
generando la baja calidad de servicio que se brinda a los clientes internos y

externos.
1.3.2. Justificacion metodoldgica

El presente estudio se bas6 en el criterio que se usé y es parte de la
metodologia cientifica, ya que se describen los fenébmenos, situaciones que se
dieron en un contexto de tiempo, que ayudo6 a saber el grado de relacion entre
ambas variables. Los instrumentos propuestos, asi como las técnicas manejadas
para el andlisis de la informacion, podran ser utilizadas en otros estudios similares
gue deseen evaluar la correlacion entre el desempefio laboral y la calidad de

servicio.
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1.3.3. Justificacion social

El presente estudio tuvo por finalidad analizar la relacion entre el desempefio

laboral y calidad de servicio, y como esta problematica repercute en la vida

cotidiana de la poblacién. Asimismo, servira como fuente para las organizaciones

gue deseen mejorar y capacitar a su personal, con el fin de poder brindar un buen

servicio de atencion al cliente.

1.4.

oG

OE 1

OE 2

OE 3

OE 4

OE S5

OE 6

Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar de qué manera el desempefio laboral se relaciona con la calidad

de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.
1.4.2. Objetivos especificos

Establecer cémo la calidad del desempefio laboral incide en la calidad de

servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Indicar cémo la productividad del desempefio laboral impacta en la calidad

de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Analizar cdmo el conocimiento del trabajo del desempefio laboral influye en

la calidad de servicio de la empresa P.A. Pert S.A.C

Explicar cdmo la confiabilidad del desempefio laboral repercute en la calidad

de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Detallar como la disponibilidad del desempefio laboral repercute en la calidad

de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Desarrollar como la independencia del desempefio laboral repercute en la

calidad de servicio de la empresa P.A. Peru S.A.C.
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. MARCO TEORICO

En este capitulo se pueden observar estudios de investigacion relacionados
con el desempeiio laboral y calidad de servicio. También de citaron las bases
tedricas de diferentes autores, que permitieron utilizar sus metodologias,

caracteristicas y dimensiones.
2.1. Antecedentes

En este punto se demuestran estudios que tienen por finalidad analizar la
relacion entre el desempefio laboral y calidad de servicio, por lo tanto, se buscaron
tesis nacionales e internacionales, con bases tedricas relacionadas con el tema de

esta investigacion.
2.1.1. Antecedentes nacionales

Diaz (2016) estudio el “Desempefio laboral y Calidad de servicio de los
colaboradores del area operativa de la empresa Recuplast Sac ubicada en San
Juan de Lurigancho 2016”, El enfoque tedrico usado en la presente investigacion
fue el de Omar Varela (2016) respecto al desemperio, para el caso de la calidad el
modelo teorico utilizado fue el propuesto utilizado por Parasuman. A, Zeithaml y a
Berry. El tipo de investigacion fue aplicada, por su parte segun el tipo de datos el
estudio es cuantitativo, mientras que el nivel de investigacion fue descriptiva

correlacional. Con relacion al disefio el trabajo fue de corte transeccional.

En la poblacién y muestra de la investigacion estuvo conformada por 50
trabajadores operativos, mediante una investigacién censal. Mientras que la técnica
para la recoleccion de datos fue la encuesta, y el instrumento de recoleccion de
datos se empled el cuestionario clasificandolo con la escala Likert, asimismo para
la validez de los instrumentos fueron con la ayuda de juicio de expertos y la
confiabilidad aplicada del desempefio laboral de alfa de Cronbach fue de 0.911,
para el caso de la Calidad de Servicio fue de 0.864. Finalmente, el nivel de
significancia fue de 0, obteniéndose de la prueba de Correlacién Rho de Spearman,
dando como resultado final que existe relacion entre el desempefio laboral y calidad

de servicio.
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Huaraca & Ore (2015) estudiaron “El desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Ascension —
Huancavelica 2015”. Un enfoque indiscutible de la sociedad actual es el apresurado
ritmo de cambio, el cual genera obligatoriamente una adaptacién de las habilidades,
destrezas, actitudes y conocimientos. Tras esta base se ha formulado el problema
y objetivo general, que fue determinar la relacién que existe entre el desempefio

laboral y la calidad de servicio del personal administrativo.

Los investigadores utilizaron el método cientifico y como especificos el
inductivo, deductivo, hipotético — deductivo y analitico sintético; por otro lado, la
poblacion y la muestra estuvo conformado por 27 trabajadores, las técnicas de
investigacién documental el fichaje que fue usado para la recoleccion de datos, los
instrumentos usados fueron el cuestionario que fue validado por expertos.
Asimismo, el resultado que mide la confiabilidad del instrumento segun el alfa de
Cronbach fue de 0.83.

El estadistico utilizado para medir la correlacion fue Pearson dando como
resultado r = 0.95 y el nivel de significacion fue p=0<0. Con el cual se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna, concluyendo que si existe correlacion entre

las dos variables.

Vargas (2018) estudio el “Desempeno laboral y su relacion con la calidad de
servicio del personal administrativo en la UGEL de Andahuaylas, Apurimac —2018”
Este estudio considero que el tipo de datos de investigacion fue cuantitativo, el nivel
descriptivo — correlacional y el disefio no experimental transversal, y su objetivo fue

dar a conocer la relacion entre las variables de estudio.

La muestra para este estudio estuvo conformada por 258 docentes
integrados entre los géneros masculino y femenino, el instrumento fue el
cuestionario y la técnica empleada para la recoleccion de datos la encuesta,
asimismo, la confiabilidad del instrumento de alfa de Cronbach que se emple6 para
el desempefio laboral fue de 0.816, mientras que en la calidad de servicio fue de

0.951, dandose como resultado un excelente grado de confiabilidad.

Para comprender si existe correlacién entre las variables de estudio el

estadistico empleado fue el Rho Spearman dando como resultado de 0.765 y un
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nivel de significancia menor a 0,00 de lo esperado (p<0.05), de manera que se
obtuvo como resultado que existe una correlacion positiva moderada alta para el

estudio.

Anaya (2018) estudio “El desemperio laboral en la calidad de servicios de la
municipalidad de Lurin — 2016”, este estudio investigé la parte de la gerencia de
servicios a la ciudadania y gestion ambiental, el objetivo fue analizar la correlaciéon
gue existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio que se presta en la

municipalidad.

El estudio utilizé el método hipotético-deductivo, la muestra fue de 110

personas, y el cuestionario que se aplicé fue basado en Sevperf.

Los resultados de este estudio dieron que si existe correlacion entre el
desempefio laboral y la calidad de servicios y el nivel de significancia fue p =
0,000576 (p <0,5). Como conclusion del estudio se deberan tomar acciones para
mejorar el desempefio laboral, el cual influira positivamente para que la calidad de

servicio mejore.

Vigo (2018) estudio “El desempeno laboral y la calidad de servicio en la
empresa Gerimed S.A.C. Surco — 2018” Este estudio tuvo como objetivo determinar
la relacion entre el desempenio laboral y calidad de servicio. El tipo de investigacion
fue no experimental-transversal y el disefio descriptivo-correlacional. En la
poblacion y muestra se consideré a 58 clientes, a quienes se aplicé el cuestionario
para la recoleccion de los datos, y para validar el instrumento fue con el criterio de
jueces quienes indicaron la validez del instrumento. Para conocer la confiabilidad
se uso el Alfa de Cronbach, asimismo, en la prueba de hipotesis se aplicé el andlisis
del Rho Spearman que fue de 0.780, por consiguiente, se concluyé que a mayor

desemperio laboral mejor sera la calidad de servicio.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Romero & Urdaneta (2009) estudiaron el “Desempefio laboral y calidad de
servicio del personal administrativo en las universidades privadas, Venezuela”, y el
enfoque usado fue el de los tedricos como Morales y Velandia (1999), Bittel (2000)
y Horowitz (2001).
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El estudio fue de nivel descriptivo correlacional y el disefio no experimental.
La muestra aplicada fue censal de 17, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario que fue validado por expertos en el tema, obteniendo una confiabilidad
segun el Alpha de Cronbach de 0.708 para la variable desempefio laboral y para el
caso de la variable calidad de servicio se obtuvo una confiabilidad segun el Alpha
de Cronbach de 0.937.

El estadistico utilizado para medir la correlacion entre las variables fue Rho
Spearman con un resultado de 0.825 y un nivel de significancia p = 0. Por el cual
se concluyé que si existe correlacion entre las variables, es decir, el desempefio
laboral se relaciona con la calidad de servicio del personal administrativo en las

universidades privadas Venezuela.

Vargas (2011) en su tesis “El desempefio laboral y su incidencia en la calidad
de servicio de la empresa Safe drive de la ciudad de Ambato”, Para el estudio se
consultaron distintas teorias como Vasquez (2002), Alles (2002) etc. El enfoque fue
descriptivo-correlacional. La poblacion y la muestra son de 142, conformada por los
colaboradores y clientes de la empresa, y que tuvo como objetivo ayudar a plantear
el problema, mientras que la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento
se tomo el cuestionario. Para procesar la informacion se utiliz6 el programa
estadistico spss21, que analiz6 18 resultados de las encuestas, por ende, se aplicd
el Rho Spearman dando como resultado una correlacion de 0.788, mientras que el
sig (bilateral) fue de 0, entonces se puede decir que las variables investigadas si

muestran relacion entre ellas.

Para concluir, el estrés laboral estd afectando el desempefio laboral segun

la insatisfaccion de los clientes en la empresa Safe drive.
2.2. Bases tedricas de las variables

Con relacion a las variables de este estudio se encontraron las siguientes

bases tedricas.
2.2.1. Desempefio laboral

Chiavenato (2000 p.222) define “El desempefo, como las acciones o

comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el logro
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de los objetivos de la organizacién”. Por tal motivo el autor afirma que un buen
desempeiio laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una

organizacion.

También el autor sefiala que las dimensiones del desempefio laboral son
segun los factores actitudinales y operativos. Los factores actitudinales son:
disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad,
discrecion, presentacion personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion y
los factores operativos son: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud,

trabajo en equipo, liderazgo.

Benavides (2002, p.72), al definir “el desempefio lo relaciona con
competencias, afirmando que en la medida en que el trabajador mejore sus
competencias mejorara su desempefio”. Para esta autora, las competencias son
“‘comportamientos y destrezas visibles que la persona aporta en un empleo para
cumplir con sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria”. Igualmente,
expone que los estudios organizacionales se proyectan alrededor de tres tipos de
competencias fundamentales, las cuales implican discriminarse y usarse de

conformidad con los objetivos de la organizacion.

Las dimensiones segun Benavides (2002, p.72) son las competencias

genéricas, competencias laborales y competencias basicas.

Arias y Heredia (2012) sostienen que el desempeno laboral es “la conviccidn
y las acciones tendientes que realizan los colaboradores para lograr los objetivos,
superando las normas y los estandares fijados por la organizacion” (p.133). Por ello,
las dimensiones con las que se trabajaran segun Arias y Heredia son: las acciones,
el comportamiento, la organizacion, el resultado y el desempefio; las cuales nos
mostraran el desempefio de los colaboradores. Citado por Nanaya (2018), las
dimensiones segun Arias y Heredia (2012): acciones, comportamiento,

organizacion, resultado y desempefio.

Penia y Carrera (2014) especificaron que “El desempefio laboral se
desarrolla a través de las siguientes dimensiones: funciones, comportamientos y

rendimientos que evidencia el personal a la hora de realizar las tareas designadas”.
(p. 36).
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Dessler (2001) establece que “El desempefio también se considera como el
desarrollo de las tareas y actividades de un empleado, en relaciébn con los
estandares y los objetivos deseados por la organizacion también nos habla que el
desempenio del personal se mide por el valor total efectuado por un colaborador en
un periodo de tiempo, este valor puede ser positivo 0 negativo, de acuerdo con el

desempeno del colaborador”.

El mismo autor en el (2004), define la evaluacion del desempeno como “la
valorizacion del desempefio actual o anterior de un trabajador en comparacion con

sus estandares”.

Las dimensiones segun Dessler (2004): calidad, productividad,
conocimientos del trabajo, confiabilidad, disponibilidad, independencia.

Existen otros modelos para medir el desempeio laboral tales como los
autores Guerra (2007), Pérez (2009), Tejedor y Garcia V. (2010) y otros; pero para
esta investigacion se considerd el modelo de Dessler, las dimensiones de este

modelo son las siguientes:

o Calidad: precision, meticulosidad y aceptabilidad del trabajo que se
desempeinia.

o Productividad: cantidad y eficiencia del trabajo que se produce en un periodo
especifico.

o Conocimiento del trabajo: habilidades e informacion préctica o técnicas que

usa en su trabajo.

o Confiabilidad: grado en que se puede confiar en el empleado en cuanto a

finalizar la tarea y darle seguimiento.

o Disponibilidad: grado en que el empleado es puntual, respeta los periodos

establecidos de recesos y comidas. Y el registro general de asistencia.
o Independencia: grado en que trabaja con poca supervision o ninguna.

Este mismo autor nos habla de la administracién del desempefio
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2.2.1.1. Conceptos béasicos de la administracidén del desempefio

A)  Administracion del desempefio

Se trata del proceso mediante el cual las compafiias se aseguran de que la
fuerza laboral, trabaje para alcanzar las metas organizacionales, e incluye practicas
por las cuales el gerente define las metas y tareas del empleado, desarrolla sus
habilidades y capacidades, y evalla de manera continua su comportamiento
dirigido a metas, y luego lo recompensa en una forma que se espera tendra sentido,
en cuanto a las necesidades de la compafiia y a las aspiraciones profesionales del
individuo.

Por otro lado, al comparar la administracion y la evaluacién del desempefio,
“la distincion es el contraste entre un evento a final de afio (el llenado del formato
de evaluacion), y un proceso que comienza el afio con la planeacion del desempefio

y es integral a la forma en que la persona se administra durante todo el aho”.

El enfoque de administracion del desempefio actual, refleja los intentos de
los gerentes por reconocer de forma mas explicita la naturaleza interrelacionada de
los factores que influyen el desempefio del trabajador. Y refleja el énfasis que en la
actualidad ponen los gerentes al motivar esfuerzos dirigidos a metas de alto

desempeiio, en un mundo globalmente competitivo.
B) Definicion de las metas y los esfuerzos laborales del empleado

Como eje de la administracién del desempefio esta la nocion de que los
esfuerzos del trabajador, deberian estar dirigidos a metas. Por un lado, el gerente
debe evaluar al empleado con base en el desempefio de éste, con respecto al logro
de los estandares especificos, mediante los cuales espera que se le mida. Por otro
lado, el gerente deberia asegurarse de que las metas y los estandares de
desemperio del trabajador, tengan sentido en términos de las metas mas amplias
de la organizacion. De manera ideal, en cualquier compafia hay una jerarquia de

metas.

Del mismo modo Dessler (2001), nos habla que existen varias opciones

sobre quienes pueden evaluar, y propone las siguientes:
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Supervisor inmediato, es la persona que estaria y que por lo general, esta en
mejor posicion para observar y evaluar el desempefio de un subordinado, y es el

responsable del desempefio de esa persona

Evaluacion de los compafieros, la evaluacibn de un empleado por sus
compafieros de trabajo puede ser muy efectiva para predecir el éxito futuro de la
administracion. Un problema podrian ser los convenios de ayuda mutua, porque
todos los compafieros sencillamente se reunirian para darse calificaciones altas

unos a oftros.

Comités de estimacion, por lo general estan compuestos por el supervisor

inmediato del empleado y tres a cuatro supervisores mas.

Auto estimaciones, hechas por el personal sobre su propio desempefio, el
problema radica en que los empleados se califican més alto de los que superiores
podrian hacerlo.

Evaluacion por los subordinados, muchos lo llaman retroalimentacion
ascendente, aplica a toda la empresa y ayuda a alta gerencia a diagnosticar estilos

para mejora la administracion de la organizacion.
2.2.2. Calidad de servicio

Cronin & Taylor (1992), definen que “la calidad del servicio es lo que el cliente
percibe del nivel de desempefio del servicio prestado”, proponiendo las siguientes
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, pero dandole un enfoque de percepcion en el servicio y no en las
expectativas. En el afio 1992, elaboraron el modelo Serverf, este modelo tuvo como

objetivo buscar la mejora en las diferencias del modelo Servqual.

Bolton y Drew, sostienen que “la calidad de servicio es una actitud frente a
la empresa y todos sus servicios, mientas que la satisfaccion se expresa con
respecto al servicio ofrecido localmente y es de la calidad de servicio percibida, de

la que se derivan las intenciones comportamentales”.

Las dimensiones segun Bolton y Drew se basaron en la evaluacion del

rendimiento encuentran como variables explicativas la fiabilidad, la capacidad de
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respuesta, la seguridad y las dimensiones de la empatia, ademas de las

experiencias pasadas en diferentes empresas.

Gronroos (1988) “Define y explica que la calidad del servicio es percibida a
través de las experiencias evaluadas a través de las dimensiones de la calidad.
Paralelamente conecta las experiencias con las actividades del marketing
tradicional esbozando la calidad” (p. 12). Las dimensiones segun Groénroos (1988)

son la calidad técnica, calidad funcional y calidad organizativa o imagen corporativa.

Parasuraman, Zeithaml Y Berry (1985) afirman que “La calidad de servicio
se basa en el paradigma de la disconformidad. Los autores puntualizan la calidad
de servicio como la diferencia entre el servicio que esperan recibir los clientes y la
percepcion que tienen ellos acerca del mismo”. (p.45). las dimensiones segun
Zeithaml, Parasuraman y Berry (2001). Son los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este modelo ha estado sujeto a
varios cambios con el objetivo de tener mejoras, esta técnica de investigacion

permite conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

Pérez (2009), define que la calidad de servicio “Es un proceso que se basa
en la obtencién de la satisfacciéon de los clientes ya que esto conllevara a la
fidelizacion de los mismos. De esta manera la empresa podré diferenciarse de sus
competidores.” (p. 56). Las dimensiones segun Pérez (2009) son la confiabilidad,

accesibilidad, elementos tangibles, respuesta, seguridad y empatia.

Existen otros modelos para medir la calidad de servicio, pero para esta

investigaciéon se considerd el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron la escala
Servqual en el afio 1985. Esta escala tiene dos perspectivas, una de ellas mide las
expectativas desde el punto de vista de los clientes y la otra los servicios
proporcionados por la institucion en una direccion especifica y el otro la percepcion
del cliente sobre servicios. (Miranza Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio Lacoba,
2007) consta de dos partes, la primera mide las expectativas de los clientes sobre
el servicio prestado en la organizacion de un sector especifico, y la segunda, mide
las percepciones de los clientes sobre los servicios de una organizacion en

particular. (Miranza Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio Lacoba, 2007).
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Este modelo presenta una serie de dimensiones o criterios distintos que
subyacen a los juicios de los consumidores sobre la calidad de servicio. Son cinco
dimensiones que no son directamente observables, y que es necesario medir cada
una de ellas en diversos items segun el grado de acuerdo y desacuerdo que
presenten los clientes en funcién a las percepciones y expectativas, Citado por Liza,
Siancas (2016).

2.2.2.1. Evolucién

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del paradigma de la
desconfirmacion, al igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que
permitiera la medicion de la calidad de servicio percibida. Luego de algunas
investigaciones y evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de
servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad
de servicio y lo llamaron Servqual. Este instrumento les permitié aproximarse a la
medicion mediante la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones
de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la
investigacion. Estos comentarios apuntaban hacia diez dimensiones establecidas
por los autores y con una importancia relativa que, afirman, depende del tipo de
servicio y/o cliente. Inicialmente identificaron diez determinantes de la calidad de

servicio.

Elementos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales. Fiabilidad, habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Capacidad de respuesta, disposicion para ayudar a los
clientes y para proveerlos de un servicio rapido. Profesionalidad, posesion de las
destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del servicio.
Cortesia, atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto. Credibilidad,
veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee. Seguridad,
inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Accesibilidad, lo accesible y facil de
contactar. Comunicacion, mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos. Compresion del cliente,

hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.
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Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no
son necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988 p. 26) y realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las
dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco. Art. Duque, las
dimensiones se redujeron a 5y 22 items la escala de medicién. (Parasuraman et
al., 1988, p. 23): Art. Duque.

Figura 1. Zeithaml, Berry Y Parasuraman (1988).
Nota: En el grafico se muestra las dimensiones de la calidad de servicio

2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio

o Tangibilidad: las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal.

o Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y
precisa.

o Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y

proporcionar rapido servicio.

o Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad

para inspirar confianza y seguridad.

o Empatia: el cuidado, la atencion individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes

Adicionalmente para conocer cuales son las causas que generan deficiencia
en el servicio de calidad, revisar el Anexo 7 (Causas de la deficiencia en el Servicio
de calidad).
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2.3. Definicién de términos basicos

Precisidn. Son las obligaciones y necesidades que se efectian con exactitud a la

hora de ejecutar algo.

Cumplimiento. Es el estado en el cual se esta de acuerdo con las directrices y las

especificaciones establecidas.

Cantidad. Es el resultado del trabajo diario que realizan dentro de su jornada
laboral, como el tiempo que se toman para completar sus labores, si cumplen con
las entregas de las asignaciones en el tiempo acordado, y no existe desperdicio de

tiempo en otros asuntos que no son laborales para los empleados.

Eficiencia del trabajo. Esto se define a través del logro de las metas que designa

la organizacioén y si son cumplidas con la menor cantidad de recursos.

Destreza. Es la capacidad que tiene el personal y que esta fue adquirida por
aprendizajes y experiencias como obtener resultados esperados con el maximo de

certeza y utilizando el tiempo y la energia en lo mas minimo.

Instalaciones. Es el tendido de tuberias de gas empotrada o la vista segun contrato

de los usuarios del gas natural en su predio.

Formacion. Es la educacion, retroalimentacion y desarrollo personal para que
puedan tener los conocimientos, descubrimientos, capacidades y razonamiento

ante cualquier circunstancia.

Discrecidn. Es el acto de prudencia para reservar o guardar un secreto. Donde se

debe expresar con ingenio, oportunidad y agudeza.

Responsabilidad. Es una cualidad que tiene cada persona en su hecho de ser
responsable y justo en todo momento, de cumplir con lo que se debe a tiempo y

asumir con responsabilidad todas las dificultades.

Cooperacion. Es el conjunto de esfuerzos y acciones que se realiza con varias

personas para lograr las metas y objetivos en comun.

Puntualidad. Es el reflejo de una persona ejecutar determinada acciéon en un
tiempo determinado, también es la accion y comportamiento de estar presente en

el momento y tiempo pactado.
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Toma De Decisiones. Es una eleccidn que se realiza entre varias propuestas y

alternativas.

Iniciativa. Es la accion de la persona para incentivar alguna actividad y/o los

primeros pasos para un proyecto.

Empleado. Es una persona que desempefia un cargo y roles que le designen, y a
cambio es recompensado monetariamente a través de un salario acordado con el

empleador.

Materiales. Es una materia elaborada o manifactura que se necesitan para obras

a realizar.

Promesa. Ofrecimiento que se realiza con la voluntad de dar algo a alguien.
Eficacia. Es la capacidad de lograr los resultados esperados.

Cortesia. Es el acto donde demuestran la atencion, trato hacia los demas.

Reclamos. Es expresar a través de palabras o por escrito, alguna disconformidad
y queja con la finalidad de dar a conocer y se puedan tomar las acciones

necesarias.

Contratista. Empresa que es contratada por otra organizacién(concesionaria) en
particular para la construccion de un edificio, carretera, instalacion o algun trabajo

especial, como refinerias o plataformas petroleras.

Habilidad. Es la capacidad que tiene una persona para poder desarrollar sus
actividades de manera correcta porque cuenta con la experiencia y conocimiento

recibido anteriormente.

Comunicacién. Es la accion de intercambiar palabras, conocimientos y esto pueda

influir en el comportamiento y desarrollo de las personas.
Disposicion. Es la accion disponer un medio para ejecutar un proposito o fin.

P.A. Peru S.A.C. Contratista que se encarga de la certificacion, construccion y

mantenimiento de redes de gas.

Necesidades. Son las carencias y/o requerimientos que se percibe o solicita con

el fin de brindar la solicitud deseada.
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Comprension. Es la facultad, capacidad o perspicacia de las personas para

percibir las cosas y tener las ideas claras.

Percepcion. Son las sensaciones, interpretaciones y sefales que percibe una

persona para comprender alguna idea.

Compromiso. Es un acuerdo u obligacion de una persona en referencia a cumplir

con las actividades o compromisos pactados.

Cliente. Es una persona natural o juridico que compra un producto o solicita un

servicio.

Imagen institucional. Es el aspecto que muestra las organizaciones ante la

sociedad en general y también antes sus colaboradores.
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METODOS Y MATERIALES

En este capitulo se determiné la importancia de la relacién que existe de las

dimensiones, y las hipétesis que requiere la investigacion para su comprobacion,

también se detallaron las variables de estudios y sus definiciones, y se describi6 el

disefio de investigacion, las técnicas e instrumentos utilizados para las mediciones.

3.1.

HG :

H.1.:

H.2:

H.3:

H.4:

H.5:

H.6:

Hipotesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

El desempefio laboral se relaciona con la calidad de servicio de la empresa
P.A. Pera S.A.C.

3.1.2. Hipotesis especificas

La calidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio de la
empresa P.A. Pert S.A.C.

La productividad del desempefio laboral impacta en la calidad de servicio de

la empresa P.A. Pertu S.A.C.

El conocimiento del trabajo del desempefio laboral influye en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa P.A. Pera S.A.C.

La confiabilidad del desempefio laboral repercute en la calidad de servicio

de la empresa P.A. Pera S.A.C.

La disponibilidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio de

la empresa P.A. Pera S.A.C.

La independencia del desempefio laboral impacta en la calidad de servicio
de la empresa P.A. Pera S.A.C.
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3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definiciéon conceptual
3.2.1.1. Variable 1. desempefio laboral

Chiavenato, (2002, p. 236) expone que “el desempefio es eficacia del
personal que trabaja dentro de las organizaciones, lo cual es necesario para la

organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral”.
Dimensiones de la variable independiente:

Calidad: Malagon et al. (2006) sostiene “la calidad abarca todas las cualidades con
las que cuenta un producto o servicio para ser de utilidad al que sirve de él. Es
decir, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios”. (p. 76).

Productividad: Chiavenato (2007) define que “es la relacién mesurable que existe
entre el producto obtenido y los recursos empleados para su produccion”. En el
caso de los recursos humanos, la productividad del trabajo humano es igual al
cociente de relacion de una produccion multiplicado por el tiempo empleado para

terminarla. (p. 179).

Conocimiento de trabajo: Dessler (2004) define “el conocimiento del trabajo como
habilidades e informacion préctica o técnicas que usa en su trabajo.
Adicionalmente, menciona que la necesidad de capacitacion del personal se
identifica de varias maneras, como: revision de desempefio de parte del supervisor,
de los mismos compafieros de trabajo, reconocimiento de uno mismo y de una

evaluacion de 360 grados”.

Confiabilidad: Dessler (2004) es “la caracteristica que se refiere a la consistencia
de las calificaciones obtenidas por el mismo individuo, cuando se le vuelve a

examinar con pruebas idénticas o equivalentes”.

Disponibilidad: Dessler (2004) define “la disponibilidad como el grado en que el
empleado es puntual respeta los periodos establecidos de recesos y comidas y el

registro general de asistencia”.

36



Independencia: Dessler (2004) define “la independencia como el grado en que

trabaja con poca supervision o ninguna”.
3.2.1.2. Variable 2: calidad de servicio

Para Cubillo Pinilla y Cervifio Fernandez (2008). “La calidad de servicio es
un juicio que hace el consumidor relativo a la superioridad que resulta de la
comparacion realizada entre las expectativas que ellos tienen sobre el servicio que
van a recibir y las percepciones del servicio recibido fruto de la actuacion de la

empresa’. (pag. 2005).
Dimensiones de la variable dependiente:

Tangibilidad: Parasuman (1988, p.23) define “la tangibilidad como las

instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal”.

Fiabilidad: Parasuman (1988, p.23) define “la fiabilidad como la habilidad para

realizar el servicio prometido en forma fiable y precisa”.

Capacidad de respuesta: Parasuman (1988, p.23) define “la capacidad de
respuesta como la disposicion para ayudar a clientes y proporcionar rapido

servicio”.

Seguridad: Parasuman (1988, p.23) define “la seguridad como el conocimiento y

la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad”.

Empatia: Parasuman (1988, p.23) define “la empatia como el cuidado la atencién

individualizada que la empresa proporciona a sus clientes”.
3.2.2. Definicién operacional
3.2.2.1. Variable 1. desempefio laboral

El desemperio laboral fue medido mediante seis dimensiones, y contd con

24 preguntas para el personal de la empresa P.A. Pera S.A.C.
Dimensiones del desempefio laboral

Para medir esta variable se debe conocer cdmo el trabajador se desenvuelve

con sus habilidades en sus actividades, y como actia para realizar sus funciones,
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estos puntos fueron medidos mediante seis dimensiones, y cont6 con 24 preguntas

para el personal de la empresa P.A. Peru S.A.C.
1) Calidad:

La calidad en el desempefio laboral es cumplir con los estandares que
demuestren que el trabajo esta siendo desarrollado sin ninguna observacion. Para
poder medir esta dimension fue necesario poder aplicar preguntas que estuvieron

relacionados con los siguientes indicadores: precision y cumplimiento

Precision: con este indicador se busc6 conocer el grado de exactitud de los
trabajos segun los parametros de las tareas que realizar. Para poder medir este
indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores

de la empresa PA. Pera S.A.C.

Cumplimiento: con este indicador se buscO conocer si las instrucciones que se
plantearon fueron realizadas. Para poder medir este indicador se plantearon dos

preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Pertu S.A.C.
2) Productividad:

La produccion en el desempefio laboral, con esta dimension se busco saber
cual fue el nivel de rendimiento del trabajador y si las actividades que realizaron
fueron durante un tiempo determinado. Para poder medir esta dimension fue
necesario poder aplicar preguntas que estuvieron relacionadas a los siguientes

indicadores: cantidad y eficiencia del trabajo.

Cantidad: este indicador busca saber si el nivel de tareas que se requieren para el
cumplimiento de los objetivos fue cumplido, y cémo pudo incidir en la disposicién
de nuevas actividades. Para poder medir este indicador se plantearon dos

preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Pera SAC.

Eficiencia del trabajo: con este indicador se busc6 conocer si los trabajadores
reutilizaron los recursos brindados por la empresa de una manera 6ptima. Para
poder medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a

los trabajadores de la empresa PA. Pera SAC.
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3) Conocimiento de trabajo:

Esta dimensién forma parte del desempefio, las habilidades y el manejo de
la informacion del personal dan seguridad en el desarrollo del trabajo, es a causa
de esta que los trabajadores son conscientes si las técnicas que aplican logran los
resultados esperados, Para poder medir esta dimensién fue necesario poder aplicar
preguntas que estuvieron relacionadas a los siguientes indicadores: destreza y

formacion.

Destreza: con este indicador se buscd conocer la habilidad del trabajador para
realizar correctamente cualquier tarea encomendada. Para poder medir este
indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores
de la empresa PA. Pert SAC.

Formacion: es el proceso donde el trabajador aplica el aprendizaje y la informacion
que le brinda la empresa para sus actividades laborales. Para poder medir este
indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores

de la empresa PA. Pera SAC.
4) Confiabilidad:

Esta dimensidn busca conocer si la informacion o la tarea encomendada que
se le confia al empleado se manejan con seguimiento y con cumplimiento, Para
poder medir esta dimension fue necesario poder aplicar preguntas que estuvieran

relacionadas a los siguientes indicadores: discrecion y responsabilidad.

Discrecion: este indicador busca conocer si la forma en como se comunica la
informacion es manejada con cautela y prudencia en el entorno laboral. Para poder
medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los

trabajadores de la empresa PA. Peru SAC.

Responsabilidad: este indicador permitira conocer si las tareas se cumplen de
forma inmediata por solicitud de la empresa. Para poder medir este indicador se
plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa
PA. Pert SAC.
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5) Disponibilidad:

Esta dimension busca conocer si el trabajador respeta los tiempos, ya sea
en el registro de asistencia, como en la hora de refrigerio, y si entre comparieros se
ayudan uno a otros. Para poder medir esta dimension fue necesario poder aplicar
preguntas que estuvieron relacionadas a los siguientes indicadores: cooperacion y

puntualidad.

Cooperacion: este indicador busca conocer el grado de esfuerzo y ayuda que
existe entre los comparfieros para el logro de los objetivos. Para poder medir este
indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores

de la empresa PA. Pert SAC.

Puntualidad: con este indicador se podra conocer si se respetan las normas,
politicas reuniones o citas brindadas por la empresa. Para poder medir este
indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores
de la empresa PA. Pera SAC.

6) Independencia:

Esta dimension busca conocer si las actividades que realizan los
colaboradores son ejecutado o resueltos de forma autbnoma y no estan sujetas a
alguna supervision. Para poder medir esta dimension es necesario poder aplicar
preguntas que estén relacionados a los siguientes indicadores: toma de decisiones
e iniciativa.

Toma de decisiones: este indicador busca conocer si al llegar a una decision ha
requerido de mucha informacion y analisis. Para poder medir este indicador se

plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa
PA. Peru SAC.

Iniciativa: con este indicador se busca conocer si existe una participacion en iniciar
un procedimiento, una solucion, o cualquier actividad en la que involucre al
trabajador. Para poder medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron

consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Pert SAC.
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3.2.2.2. Variable 2: calidad de servicio

Para medir esta variable, debemos comprender qué esperan los clientes al
momento de recibir el servicio ofrecido por la empresa, y si cumplen con las
expectativas esperadas. Estos puntos seran medidos en cinco dimensiones, que

contaron con 20 preguntas para el personal de la empresa P.A.
Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones y sus indicadores que se mencionan tienen un proposito que
es poder medir el grado de la conformidad o disconformidad del servicio, en cuanto a
Sus expectativas y sus percepciones. Para poder medir se ha usado un cuestionario que
clasifica 5 niveles segun la escala de Likert, enfocadas en las 5 dimensiones de la

calidad de servicio.
1) Tangibilidad:

La tangibilidad en la calidad de servicio estd relacionada a la imagen
institucional ante los clientes, esta imagen se percibe a través de las visitas que
realizan los trabajadores al momento de brindar el servicio, otro punto a considerar,
son las herramientas y materiales, el estado en que se encuentran es la percepcion
gue se llevara el cliente. Para poder medir esta dimension fue necesario poder
aplicar preguntas que estuvieron relacionadas con los siguientes indicadores:

empleados y materiales.

Empleados: este indicador permite conocer la imagen personal que muestra los
trabajadores ante el cliente para brindar el servicio. Para poder medir este indicador se
plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA.
PERU SAC.

Materiales: este indicador permite conocer si los trabajadores cuentan con todas
las herramientas y materiales para cumplir con las tareas designadas y lograr un
servicio de calidad. Para poder medir este indicador se plantearon dos preguntas

gue fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Peru SAC.
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2) Fiabilidad:

La fiabilidad en la calidad de servicio estd relacionada con que los
empleados, cumplan estrictamente los acuerdos y compromisos con el cliente al
momento de la prestacion del servicio. Para poder medir esta dimension fue
necesario poder aplicar preguntas que estuvieran relacionadas con los siguientes

indicadores: promesa y eficacia.

Promesa: este indicador busca conocer si los trabajadores cumplen con todas sus
obligaciones, programaciones, acuerdos y compromisos con el cliente. Para poder
medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los

trabajadores de la empresa PA. Peru SAC.

Eficacia: este indicador permite medir la capacidad qué tiene el empleado para
cumplir con todas las tareas asignadas en un plazo determinado y lograr un buen
servicio de calidad. Para poder medir este indicador se plantearon dos preguntas

gue fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Peru SAC.
3) Capacidad de respuesta:

La capacidad de respuesta en la calidad de servicio es saber cémo los
trabajadores estan aptos y a disposicion inmediata ante cualquier solicitud del
cliente. Para poder medir esta dimension fue necesario poder aplicar preguntas que

estuvieran relacionadas con los siguientes indicadores: cortesia y habilidad.

Cortesia: este indicador permite entender si el empleado en todo momento muestra
respeto y atencion al cliente al momento de brindarle el servicio. Para poder medir
este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los

trabajadores de la empresa PA. Pera SAC.

Habilidad: este indicador permite entender si los trabajadores cuentan con el
conocimiento y experiencia para poder brindar el servicio al cliente. Para poder
medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los
trabajadores de la empresa PA. Peru SAC.
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4) Seguridad:

La seguridad en la calidad de servicio es como el empleado a través de sus
conocimientos tiene la capacidad para inspirar confianza y seguridad al cliente.
Para poder medir esta dimensién fue necesario poder aplicar preguntas que

estuvieron relacionadas con los siguientes indicadores: comunicacion y disposicion.

Comunicacién: este indicador busca conocer si entre el trabajador y cliente hay
una constante comunicacion, para lograr iniciar y finalizar el servicio que se le
brindara. Para poder medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron

consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Pert SAC.

Disposicion: este indicador busca conocer si la empresa brinda todo los recursos,
requerimientos y solicitudes que realiza el empleado, para poder desempefiar sus
labores diarios. Para poder medir este indicador se plantearon dos preguntas que
fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Pert SAC.

5) Empatia:

La empatia en la calidad de servicio es cémo el empleado muestra la mejor
disposicion ante el cliente, y poder entender todas sus necesidades que requieren.
Para poder medir esta dimensién fue necesario poder aplicar preguntas que

estuvieron relacionadas a los siguientes indicadores: necesidades y comprension.

Necesidades: este indicador busca conocer si el empleado esta capacitado para
escuchar y atender, cualquier solicitud para la prestacion del servicio. Para poder
medir este indicador se plantearon dos preguntas que fueron consultadas a los

trabajadores de la empresa PA. Pera SAC.

Comprensiodn: este indicador busca conocer como el trabajador tiene disposicion
para atender al cliente, ante cualquier imprevisto que se presente antes o después
de la finalizacién de los trabajos. Para poder medir este indicador se plantearon dos

preguntas que fueron consultadas a los trabajadores de la empresa PA. Peri SAC.
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Figura 2. Modelo general del estudio

Nota. En la figura 2, se han resumido los procesos de las dos variables de estudio
(desempefio laboral como variable independiente, y calidad de servicio como
dependiente), y sus dimensiones segun el autor, y qué caracteristicas son las mas
relevantes con relacion al tipo de empresa que se pueda observar y medir.

3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion

El tipo de investigacion se define de acuerdo con los aspectos que
representan las modalidades particulares segun la busqueda como: su finalidad,
momentos especificos, fuentes de informacién, momento histérico, la observacion,
la amplitud y el método de casos. La esencia de clasificar la investigacion es
establecer la estrategia de la misma debido a que hay componentes que varian
segun el tipo de estudio, (Landeau (2007, p.53).

“El enfoque cuantitativo usa la recoleccién de datos para probar hipoétesis,
con base a la medicion numérica el analisis estadistico, para establecer patrones
de comportamiento y probar teorias”. Segun Hernandez, et al. (2008) (p.4).

El presente estudio fue del tipo aplicado porque existen teorias de desempefio
laboral y calidad de servicio que fueron desarrolladas en investigaciones.
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Y el enfoque fue el cualitativo — cuantitativo; cualitativo ya que se busco
conocer cual fue el problema que el investigador considerd de mayor importancia a
través de encuestas realizadas a la empresa P.A. Peri S.A.C, debido a lo cual
planteamos hipétesis, y cuantitativo ya que se buscé validar las hipétesis

planteadas con los estadisticos pertinentes para comprobar su validacion.

El nivel de investigacion fue el descriptivo — correlacional; fue descriptivo
porque existen teorias que se buscan aplicar para poder comprender el fenébmeno,
y correlacional porque se buscé establecer la relacion entre las variables, para
detectar si el cambio o transformacion de una depende de la otra.

o Tipo: aplicada - cualitativa- cuantitativa

o Nivel de Investigacion: descriptivo -correlacional
3.4. Disefio de lainvestigacion

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema
(Wentz, 2014; McLaren, 2014; Creswell, 2013a, Herndndez-Sampieri et al., 2013 y
Kalaian, 2008). Es un estudio no experimental, porque no hubo manipulacion en las
dimensiones de las variables, no se modifican las conductas, solo se piden los
puntos de vista de cada participante, respetando la realidad del estudio. Es
transversal dado que la investigacion se realizé en un tiempo establecido sobre la

poblacién y su muestra.
3.5. Poblacion y muestra de estudio

De acuerdo con los postulados de la autora Chavez (2007, p.162) la
poblacion de un estudio es definida como el universo de la investigacion sobre el
cual se pretende generalizar los resultados de la misma. Esta constituida por
caracteristicas o estratos que le permiten distinguir los sujetos unos de otros.

3.5.1. Poblacion

En esta investigacion, la poblacion fue de 135 trabajadores entre
administrativos y operativos de la empresa P.A Peri SAC, cuya distribucion se

elabor6 en la siguiente tabla:
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Tabla 1.
Distribucion de la poblacion P.A. Peru S.A.C.

Personal Cantidad
Area administrativa 14
Area de operaciones 121
Total 135

3.5.2. Muestra

En cuanto a la seleccion se tuvo en consideracion una muestra aleatoria de
trabajadores de la empresa P.A. Pert S.A.C. Se utilizé la siguiente relacién para
determinar el tamafio de la muestra, en donde se consideré una poblacion finita de

135 trabajadores, en cuyo resultado final se obtuvo una muestra de 100.

NZ2pQ
n=
E%2(N-1)+Z2%PQ

(1)

Donde: N= 135
Z=1.962
E= 0,052
P=0,5
Q=0,5

n = 100 trabajadores
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el estudio del desempefio laboral y la calidad de servicio la técnica que se

empleo fue la encuesta y el instrumento el cuestionario para poder recolectar los datos.
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta como técnica de recoleccion de datos, subyace en la aplicacién
0 puesta en operaciéon de un método estandar para el acopio de informacién de una
muestra considerablemente grande (Cea, 1999). Un aspecto esencial de la
encuesta es la precision, cuando se traduce el problema de la investigacién a un
lenguaje de variables y la cuantificacion se materializa, de manera que se asegura
una informacién fiable. (Gallardo & Moreno, 1999). La encuesta trasciende de una

técnica estandar de acopio de datos a un procedimiento o método de investigacion
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social en el contexto del método cientifico aundandose a ella otras técnicas
combinadas. (Lopez-Roldan & Fachelli, 2015).

Para esta investigacion, se utilizO0 una muestra de 100 individuos que
representa una muestra grande porque es mayor a 30 segun el criterio estadistico.
Asimismo, las 6 dimensiones del desempefio laboral y las 5 dimensiones de la
calidad de servicio abstraen el problema de la investigacion en la necesidad de
obtener informacién precisa (Gallardo & Moreno, 1999), debido a estos
fundamentos y en el contexto del método de investigacién social que concierne a
esta investigacion (Lopez-Roldan & Fachelli, 2015), se determiné la encuesta como

técnica de recoleccidon de datos.
3.6.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Para este estudio, la forma en que aplicamos el cuestionario fue con un
conjunto de 24 preguntas relacionadas con el desempefio laboral, y 20 preguntas
relacionadas con la calidad de servicio, con el fin de que los encuestados tuvieran
claridad en las preguntas, se aplico el cuestionario con preguntas cerradas,
utilizando el método de la escala de Likert con la intencion de medir el grado de
conformidad o desconformidad en 5 niveles (nunca, casi nunca, a veces si a veces
no, casi siempre, siempre), puesto que se otorgd un valor numérico a las

respuestas, facilitando asi el andlisis de nuestro estudio.
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Tabla 2.
Ficha técnica del instrumento que cuantifico la variable desemperio laboral

Aspectos complementarios Detalles
Obijetivo: Cuantificar el desempefio laboral en la empresa P.A. PERU S.A.C.
Tiempo: 15 minutos
Lugar: Cercado de lima
Administracion: Individual
1=Nunca

2=Casi Nunca

Niveles: 3=A veces Si a veces No
4=Casi Siempre
5=Siempre
Numero de dimensiones=6
Dimensiénl=4 items
Dimenion2=4 items

Dimensiones: Dimensién3=4 items
Dimensién4=4 items
Dimensién5=4 items
Dimensién6=4 items
1=Nunca
2=Casi Nunca

Escalas: 3=A veces Sl a veces NO
4=Casi Siempre
5=Siempre
Si las respuestas son altas:
Valor Maximo=Valor de la escala mas alta x Nimero de items
(Valor Maximo: 5*24=120)
Si las respuestas son bajas:
Valor Minimo=Valor de la escala méas baja x Numero de item
(Valor Minimo: 1*24=24)
Rango=Valor Maximo — Valor Minimo
(Rango: 120-24=96)
Constante=Rango/Numero de niveles
(Constante: 96/5=19.2)

Descripcion:

Categorizacion Likert.
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En la siguiente tabla 3 se determind la categorizacién de la variable desempefio laboral y sus 6 dimensiones, mediante Likert,

con el propdsito de elaborar las tablas y figuras estadisticas.

Tabla 3.
Categorizacion de la variable desempefio laboral
Escalas Puntuacién Niveles
Ndmero A veces Si Casi
Minima Maxima Minima  Maxima Rango Constante Nunca Casi Nunca Siempre
de items a veces No Siempre
V1 24 1 5 24 120 96 19.2 [24-43.2> [43.2-62.4> [62.4-81.6> [81.6-100.8> [100.8-120]
D1 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]
D2 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]
D3 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]
D4 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]
D5 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]
D6 4 4 20 16 3.2 [4-7.2> [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8> [16.8-20]

Categorizacién Likert.
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En la siguiente tabla 4 se elabor6 la ficha técnica del instrumento que

permitié medir la variable calidad de servicio.

Tabla 4.
Ficha técnica del instrumento que cuantifico la variable calidad de servicio

Aspectos
_ Detalles
complementarios

Medir la calidad de servicio que ofrece la empresa P.A. PERU

Obijetivo:
S.A.C.
Tiempo: 15 minutos
Lugar: Cercado de Lima
Administracion: Individual
1=Nunca
2=Casi nunca
Niveles: 3=A veces si a veces no

4=Casi siempre
5=Siempre
Namero de dimensiones=5
Dimensionl=4 items
Dimensiones: Dimenién2=4 items
Dimensidn3=4 items
Dimensidn4=4 items
Dimensidn5=4 items
1=Nunca
2=Casi hunca
Escalas: 3=A veces si a veces no
4=Casi siempre
5=Siempre
Si las respuestas son altas:
Valor méximo=valor de la escala mas alta x nimero de items
(Valor méximo: 5*20=100)
Si las respuestas son bajas:
L Valor minimo=Valor de la escala mas baja x nimero de item
Descripcion:
(Valor minimo: 1*20=20)
Rango=valor maximo — valor minimo
(Rango: 100-20=80)
Constante= rango/nimero de niveles
(Constante: 80/5=16)

Categorizacion Likert.
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En la siguiente tabla 5 se determiné la categorizacion de la variable calidad de servicio y sus 5 dimensiones, con el fin de

construir las tablas y figuras estadisticas.

Tabla 5.
Categorizacion de la variable calidad de servicio
Escalas Puntuacion Niveles
Numero
) o . o _ A veces Sia Casi _
de Minima Méxima Minima  Maxima Rango Constante Nunca  Casi Nunca ) Siempre
i veces No Siempre
items
Vi 20 1 5 20 100 80 16 [20-36> [36-52> [52-68> [68-84> [84-100]
D1 4 1 5 4 20 16 3.2 [4-7.2>  [7.2-10.4> [10.4-13.6>  [13.6-16.8> [16.8-20]
D2 4 1 5 4 20 16 3.2 [4-7.2>  [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8>  [16.8-20]
D3 4 1 5 4 20 16 3.2 [4-7.2>  [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8>  [16.8-20]
D4 4 1 5 4 20 16 3.2 [4-7.2>  [7.2-10.4> [10.4-13.6>  [13.6-16.8> [16.8-20]
D5 4 1 5 4 20 16 3.2 [4-7.2>  [7.2-10.4> [10.4-13.6> [13.6-16.8>  [16.8-20]

Categorizacion Likert.
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Validez y confiabilidad de los instrumentos

Para medir la validez del instrumento se necesitd de juicio de expertos, por
otro lado, para medir la confiabilidad fue necesario utilizar el coeficiente Alfa de

Cronbach.
1. Validez De Los Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en esta investigacion fueron validados por
dos jueces expertos en el tema de investigacion, y a la vez calificados docentes de
la Facultad de Administracion de la Universidad Privada Telesup, quienes
aprobaron con una calificacion de “buena” y visaron su aplicabilidad sin cambios ni
correcciones, en ningan item en el marco de los formatos de validacién aprobados

por la Universidad.

Experto Tematico Dr. Edmundo, Gonzalez Zavaleta
Experto Metoddélogo Dr. Percy Jorge, Suarez Ymbertis
2. Confiabilidad del instrumento que se aplicé en el desempefio laboral

Se utilizé para medir la precision del instrumento el coeficiente Alfa de

Cronbach, que se calcula empleando la siguiente formula:

a=i(1—M) (2)

Donde «a es el coeficiente Alfa de Cronbach, k representa la cantidad de
elementos; Si es la desviacion estandar del elemento i, y St es la desviacion estandar
del total.

El cual se obtuvieron los siguientes resultados

Tabla 6.
Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.934 44

Como indica la table 6, evidenciaron que el instrumento que se utilizé en esta

investigacion fue altamente preciso, debido que su confiabilidad valorada mediante
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alfa de Cronbach, se valoré en 93.4% y este valor super6 ampliamente el nivel

critico del 70% en términos estadisticos.
3.7. Métodos de andlisis de datos

En el contexto de la investigacion cientifica, los métodos de andlisis de datos
deben adaptarse a requisitos formales para su presentacion y difusién (Calduch,
2014). De modo que, la informacién y documentaciéon tiene como entradas a la
observacion directa y sus salidas son la recopilacion, seleccioén, y clasificacion. Este
aspecto se adapté en el estudio del desempefio laboral y la calidad de servicio, en
donde la observacion directa se centré en el proceso del acopio de informacion
mediante la encuesta a los trabajadores de la empresa P.A. Peri S.A.C. y en el
marco de las salidas la recopilacion consisti6 en la digitalizacion de las
observaciones en una base de datos que involucrd cada item del desempefio
laboral y calidad de servicio, con el esquema de una matriz marco logico para
capturar la intensidad de cada respuesta, y a la vez permitiera la obtencién de

valoraciones de las variables y sus dimensiones.

En cuanto a la seleccion se tuvo en consideracion una muestra aleatoria de
trabajadores de la empresa P.A. Peru S.A.C. quienes bajo el precepto del
anonimato, proporcionaron sus respuestas en dos cuestionarios relativos al
desempefio laboral y la calidad de servicio. Respecto a la clasificacion se utilizé
una escala de Likert, que permitio establecer los niveles nunca, casi nunca, a veces
Si a veces no, casi siempre y siempre; tanto para el desempefio laboral y calidad
de servicio incluyéndose sus dimensiones. Con estas caracteristicas se elaboraron

las tablas y figuras descriptivas que enmarcaron la primera parte de los resultados.

Para determinar la técnica estadistica a utilizar se realiz6 el analisis de
normalidad, mediante el test de Kolmogorov (1941), y la tabla de valores criticos de
Smirnov (1948), que permitieron probar la hipotesis de normalidad de las variables
desempefio laboral y calidad de servicio y también en cada una de sus

dimensiones.
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Tabla 7.
Test de normalidad del desempeiio laboral y sus dimensiones

) ~ Conocimi o ) o Desemp
Calid Productiv Confiabil Disponibil Independ ~
) ento del ] ] efio
ad idad ) idad idad encia
Trabajo Laboral
N 100 100 100 100 100 100 100
Paramet Media 15.4
j 15.32 15.49 15.67 15.56 14.65 92,10
noérmale: 1
Desvi 4.27
o 3.695 4.160 4.205 3.724 3.368 19.877
acion 6
Maximas Absol 0.18
i ) 0.180 0.201 0.198 0.244 0.113 0.172
diferenci uto 8
extrema: Positi 0.14
0.103 0.139 0.152 0.117 0.061 0.146
\'e} 2
Negati -
VO 0.18 -0.180 -0.201 -0.198 -0.244 -0.113 -0.172
8
Estadistico de 0.18
0.180 0.201 0.198 0.244 0.113 0.172
prueba 8
Sig. 0.00
0.000¢ 0.000¢ 0.000° 0.000¢ 0.003¢ 0.000¢

asintética(bilateral) 0°

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccidn de significacion de Lilliefors.

En la tabla 7 se observa que el desempefio laboral y sus dimensiones no
cumplen el criterio de normalidad en vista que p valor de cada uno de ellos es menor
gue 0.05, por lo que se rechaz6 la hipétesis que sostiene la normalidad, no
obstante, los datos no estan muy dispersos, pero eso no implica que haya
normalidad, debido a que la técnica de (Kolmogorov, 1941) se define como la
diferencia de la funcién observada respecto a la teérica con relacion a la curva
normal. Por lo tanto, no existe normalidad en la variable desempefio laboral ni en
ninguna de sus dimensiones, ante esto, se hizo necesario viabilizar la técnica

estadistica a una prueba no paramétrica.
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En la Tabla 8.

Test de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones

8 se realizd el mismo test para la variable calidad de servicio y sus

dimensiones.
Tabla 8.
Test de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones
Calidad Capacidad
de Tangibilidad Fiabilidad de Seguridad Empatia
Servicio Respuesta
N 100 100 100 100 100 100
Parametros Media 84.29 16.79 16.57 17.16 17.11 16.66
normales®® Desviacion 7.325 2.071 2.235 1.963 1.999 2.109
Maximas Absoluto 0.131 0.110 0.129 0.153 0.162 0.116
diferencias  Positivo 0.131 0.106 0.129 0.153 0.100 0.104
extremas Negativo -0.085 -0.110 -0.129 -0.126 -0.162 -0.116
Estadistico de prueba 0.131 0.110 0.129 0.153 0.162 0.116
Sig. asintotica(bilateral) ~ 0.000°  0.004° 0.000¢ 0.000°¢ 0.000¢ 0.002°¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Los resultados de la Tabla 8.

Test de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones

8 determinaron que la calidad de servicio y sus dimensiones no cumplen con
el supuesto de normalidad, con relacion a que en cada uno de ellos el p valor es
menor que 0.05 por lo que se rechazd la hipétesis que sostiene la normalidad. Por

lo tanto, la técnica estadistica a utilizar se orientd al &mbito no paramétrico.
3.8. Aspectos éticos

En la investigacion del desempefio laboral y calidad de servicio en la
empresa P.A. Perd S.A.C. se tuvo el apoyo y la autorizacion de la gerencia,
asimismo, se consideré el anonimato de cada uno de los respondientes sujetos al
estudio. En cuanto a los gastos y en general, asumimos el aspecto econémico para

el desarrollo de nuestra investigacion.
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V. RESULTADOS

Con las mediciones obtenidas por los instrumentos de las variables del
estudio desempefio laboral y la calidad de servicio a través de la encuesta a los
trabajadores de la empresa P.A Perd S.A.C., se obtuvieron los datos cuyas
valoraciones fueron clasificados mediante la escala de Likert en cada una de las
variables de estudio, asi como en cada una de sus dimensiones. Estos datos fueron
tratados mediante un analisis descriptivo en cada variable y sus respectivas
dimensiones, y un analisis inferencial, por las que se comprobaron las hipétesis

especificas y general de esta investigacion.
4.1. Analisis descriptivo

Se realiz6 una tabulacion segun la escala Likert, en cada variable de estudio
y sus dimensiones con sus respectivas figuras, segun lo establecido en las fichas

técnicas de cada variable.
4.1.1. Calidad del desempeiio laboral

En la tabla 9 se muestra que el 4% de los trabajadores valor6 como nunca
la dimensién calidad, y el 55% valoré como casi siempre en la empresa P.A Peru
SAC.
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Tabla 9.

Distribucién de la calidad del desempefio laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 4% 4%
Casi Nunca 12 12% 16%
A veces Si A veces No 21 21% 37%
Casi Siempre 18 18% 55%
Siempre 45 45% 100%
Total 100

Adicionalmente, en la figura 3, se muestran los resultados anteriores, donde

fue relevante que el 45% de los trabajadores valor6 como siempre la calidad del

desemperio laboral. Esto significa que mas del 63 % considerd que teniendo la

buena precision y el cumplimiento de las funciones influyen de manera positiva en

el desempefio laboral en la empresa P.A Peri SAC
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Figura 3. Calidad del desempefio laboral

En la representacién se elabor6 las valoraciones relativas de la dimension
calidad, donde el 4% valoré nunca, el 12% valoré casi hunca, el 21% valor6 a veces

si a veces no, el 18% valoro casi siempre, y el 45% valoré siempre.
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4.1.2. Productividad del desempefio laboral

En la tabla 10 se muestra que el 1% de los trabajadores valoré como nunca
la dimension productividad, y el 57% valoré como casi siempre, en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 10.
Distribucién de la productividad
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 1 1% 1%

Casi Nunca 11 11% 12%

A veces Si A veces No 21 21% 33%

Casi Siempre 24 24% 57%
Siempre 43 43% 100%

Total 100

La figura 4, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 43%
de los trabajadores valor6 como siempre la productividad del desempefio laboral

en la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 4. Productividad del desempefio laboral
En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension

productividad, donde el 1% valor6 nunca, el 11% valoré casi nunca, el 21% valoro

a veces si a veces no, el 24% valoro casi siempre, y el 43% valor6 como siempre.

58



4.1.3. Conocimiento del trabajo del desempefio laboral

En la tabla 11, se obtuvo que el 1% de los trabajadores valoré6 como nunca
la dimension conocimiento del trabajo, y el 46% valoré como casi siempre, en la
empresa P.A Pert SAC.

Tabla 11.

Distribucién del conocimiento del trabajo

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 1 1% 1%

Casi Nunca 17 17% 18%

A veces Si A veces No 14 14% 32%
Casi Siempre 14 14% 46%
Siempre 54 54% 100%

Total 100

La figura 5, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 54%
de los trabajadores valor6 como siempre el conocimiento del trabajo del desempefio

laboral en la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 5. Conocimiento del trabajo

En larepresentacién se elaboraron las valoraciones relativas de la dimensiéon
conocimiento del trabajo, donde el 1% valord nunca, el 17% valor6 casi nunca, el
14% valoré a veces si a veces no, el 14% valoro casi siempre, y el 54% valoré como

siempre.
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4.1.4. Confiabilidad del desempefio laboral

En la tabla 12, se obtuvo el 2% de los trabajadores valor6 como nunca la
dimension confiabilidad, y el 51% valor6 como casi siempre, en la empresa P.A
Perd SAC-

Tabla 12.

Distribucion de la confiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 2 2% 2%

Casi Nunca 12 12% 14%

A veces Si A veces No 22 22% 36%

Casi Siempre 15 15% 51%
Siempre 49 49% 100%

Total 100

La figura 6, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 49%
de los trabajadores valor6 como siempre la confiabilidad del desempefio laboral en

la empresa P.A Pera SAC.
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Figura 6. Confiabilidad del desempefio laboral

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimensién
confiabilidad, donde el 2% valor6 nunca, el 12% valoré casi nunca, el 22% valoré a

veces si a veces no, el 15% valor6 casi siempre, y el 49% valoré6 como siempre.
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4.1.5. Disponibilidad del desempefio laboral

En la tabla 13, se obtuvo que el 13% de los trabajadores valor6 como casi
nunca la dimension disponibilidad, y a lo mas el 46% valoré como casi siempre, en

la empresa P.A Peru SAC.

Tabla 13.

Distribucién de la disponibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 13 13% 13%

A veces Si A veces No 21 21% 34%

Casi Siempre 12 12% 46%
Siempre 54 54% 100%

Total 100

La figura 7, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 54%
de los trabajadores valoré como siempre la disponibilidad del desempefio laboral

en la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 7. Disponibilidad del desempefio laboral

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension
disponibilidad, donde el 0% valord nunca, el 13% valord casi nunca, el 21% valoro

a veces si a veces no, el 12% valoro casi siempre, y el 54% valor6 como siempre.
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4.1.6. Independencia del desempefio laboral

En la tabla 14, se obtuvo que el 3% de los trabajadores valoré6 como nunca
la dimensién independencia, y el 71% valoré como casi siempre, en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 14.

Distribucién de la independencia

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 3 3% 3%

Casi Nunca 10 10% 13%

A veces Si A veces No 18 18% 31%

Casi Siempre 40 40% 71%
Siempre 29 29% 100%

Total 100

La figura 8, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 40%
de los trabajadores valor6 como casi siempre la independencia del desempefio

laboral en la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 8. Independencia del desempefio laboral

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension
independencia, donde el 3% valor6 nunca, el 10% valoro6 casi nunca, el 18% valoro
a veces si a veces no, el 40% valord casi siempre, y el 29% valoré como siempre.
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4.1.7. Tangibilidad de la calidad de servicio

En la tabla 15, se obtuvo que el 5% de los trabajadores valoré como a veces
si a veces no, la dimension tangibilidad de la calidad de servicio en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 15.

Distribucién de la tangibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 0 0% 0%

A veces Si A veces No 5 5% 5%

Casi Siempre 38 38% 43%
Siempre 57 57% 100%

Total 100

La figura 9, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 57%
de los trabajadores valor6 como siempre la tangibilidad de la calidad de servicio en

la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 9. Tangibilidad
En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension

tangibilidad, donde el 0% valoré nunca, el 0% valoré casi nunca, el 5% valoro a

veces si a veces no, el 38% valoro6 casi siempre, y el 57% valoré como siempre.
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4.1.8. Fiabilidad de la calidad de servicio

En la tabla 16, se obtuvo que el 9% de los trabajadores valoré como a veces
si a veces no la dimension fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 16.

Distribucion de la fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 0 0% 0%

A veces Si A veces No 9 9% 9%

Casi Siempre 37 37% 46%
Siempre 54 54% 100%

Total 100

Lafigura 10, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 54%
de los trabajadores valor6 como siempre la fiabilidad de la calidad de servicio en la
empresa P.A Peru SAC.
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Figura 10. Fiabilidad de la calidad de servicio

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension
fiabilidad, donde el 0% valoré nunca, el 0% valor6 casi nunca, el 9% valor6 a veces

si a veces no, el 37% valor6 casi siempre, y el 54% valoré como siempre.
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4.1.9. Capacidad de respuesta de la calidad de servicio

En la tabla 17, se obtuvo que el 1% de los trabajadores valoré como a veces
si a veces no la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la
empresa P.A Pert SAC.

Tabla 17.

Distribucién de la capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 0 0% 0%

A veces Si A veces No 1 1% 1%

Casi Siempre 42 42% 43%
Siempre 57 57% 100%

Total 100

La figura 11, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el
57% de los trabajadores valoré como siempre la capacidad de respuesta de la

calidad de servicio en la empresa P.A Peru SAC.
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Figura 11. Capacidad de respuesta de la calidad de servicio

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension
capacidad de respuesta, donde el 0% valoré nunca, el 0% valor6 casi nunca, el 1%
valoré a veces si a veces no, el 42% valoro casi siempre, y el 57% valoré como siempre.
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4.1.10.Seguridad de la calidad de servicio

En la tabla 18 se obtuvo que el 2% de los trabajadores valoré6 como a veces
si a veces no la dimension seguridad de la calidad de servicio en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 18.
Distribucién de la seguridad
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
A veces Si A veces No 2 2% 2%
Casi Siempre 34 34% 36%
Siempre 64 64% 100%
Total 100
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Figura 12. Seguridad de la calidad de servicio

Lafigura 12, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 64%
de los trabajadores valoré como siempre la seguridad de la calidad de servicio en
la empresa P.A Pera SAC.

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimensién
seguridad, donde el 0% valoré nunca, el 0% valoro casi nunca, el 2% valoré a veces

si a veces no, el 34% valor6 casi siempre, y el 64% valoré como siempre.
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4.1.11.Empatia de la calidad de servicio

En la tabla 19, se obtuvo que el 6% de los trabajadores valoré como a veces
si a veces no la dimension empatia de la calidad de servicio en la empresa P.A
Perd SAC.

Tabla 19.

Distribucién de la empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 0 0% 0%

A veces Si A veces No 6 6% 6%

Casi Siempre 40 40% 46%
Siempre 54 54% 100%

Total 100

Lafigura 13, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 54%
de los trabajadores valoré como siempre la empatia de la calidad de servicio en la
empresa P.A Peru SAC.
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Figura 13. Empatia de la calidad de servicio
En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la dimension

empatia, donde el 0% valor6 nunca, el 0% valor6 casi nunca, el 6% valoro a veces

si a veces no, el 40% valor6 casi siempre, y el 54% valoré como siempre.
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4.1.12.Variable desempefio laboral

En la tabla 20, se obtuvo que el 5% de los trabajadores valor6 como casi
nunca, y el 57% valor6 como casi siempre la variable desempefio laboral en la
empresa P.A Pert SAC.

Tabla 20.

Distribucién del desempenio laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 5 5% 5%

A veces Si A veces No 38 38% 43%

Casi Siempre 14 14% 57%
Siempre 43 43% 100%

Total 100

Lafigura 14, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 43%
de los trabajadores valor6 como siempre la variable desempefio laboral en la

empresa P.A Peru SAC.
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Figura 14. Desempefio laboral
En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la variable

desempefio laboral, donde el 0% valordé nunca, el 5% valoro casi nunca, el 38% valord
a veces si a veces no, el 14% valoro casi siempre, y el 43% valoré como siempre.
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4.1.13.Variable calidad de servicio

En la tabla 21, se obtuvo que el 60% de los trabajadores valor6 como casi

siempre la variable calidad de servicio en la empresa P.A Pera SAC.

Tabla 21.

Distribucion de la calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 0 0% 0%

Casi Nunca 0 0% 0%

A veces Si A veces No 0 0% 0%

Casi Siempre 60 60% 60%
Siempre 40 40% 100%

Total 100

Lafigura 15, ilustra los resultados anteriores, donde fue relevante que el 60%
de los trabajadores valor6 como casi siempre la variable calidad de servicio en la

empresa P.A Peru SAC.
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Figura 15. Calidad de servicio

En la representacion se elaboraron las valoraciones relativas de la variable
calidad de servicio, donde el 0% valor6 nunca, el 0% valoré casi nunca, el 0% valord

a veces si a veces no, el 60% valoro casi siempre, y el 40% valoré como siempre.
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4.2. Analisis inferencial

Con el fin de probar las hip6tesis que se plantearon en esta investigacion, y
en el marco del no cumplimiento de normalidad por parte de las dimensiones del
desemperio laboral y las variables de estudio de esta investigacion, los mismos que
fueron comprobados en el apartado métodos de analisis del capitulo 3 de este
documento, se utilizé el test no paramétrico de Spearman (1904), que se definio en

la ecuacion 3:

n g2
P D L (3)

n(n2-1)

Donde 7y es el coeficiente muestral de Spearman (1904), d es la diferencia
de los estadisticos de orden de las puntuaciones establecidas por los trabajadores
de la empresa P.A Perd S.A.C., y n es el tamafio de la muestra. Asimismo, la
muestra que se utilizé en esta investigacion de 100 trabajadores es una muestra
grande en el cual la poblacion de 135 trabajadores es finita, y segun el teorema del
limite central propuesto por Polya (1920), y la transformacion de Fisher (1915), el

estadistico r; se distribuye segun la ecuacion 4:

1,~N (O, \/%) (4)

En esta relacion subyace en la estandarizacion que permitié encontrar los
valores criticos en el cual el p valor establecié la regla de decision para probar las
hipétesis estadisticas con un nivel de significacién del 5% (a = 0.05). Mediante las

ecuaciones 5y 6.

Zo=1rWyn—1 (5)

Ademas, el p valor se obtiene con la siguiente relacion:

Pvalor = P(|Z| > |Z.]) (6)
De esta manera, con la técnica de estimacion inferencial por contraste de

hipotesis se probd las hipétesis especificas y generales de esta investigacion.

70



4.2.1. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Se plantearon las siguientes hipétesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis

nula y Hi es la hipétesis alternativa.

Ho: La calidad del desempefio laboral no incide en la calidad de servicio de la
empresa P.A. Pert S.A.C.

Hi:  La calidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio de la
empresa P.A. Pertu S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacion del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la

Tabla 22.

Correlacion calidad*calidad de servicio

Tabla 22.
Correlacion calidad*calidad de servicio

Calidad Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion 1 0.610

Calidad Sig. (bilateral) 0
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion  0.610 1

Calidad de . )

. Sig. (bilateral) 0
Servicio
100 100
En la Tabla 23.

Estimacion de la calidad*calidad de servicio

se calculd el estadistico de contraste Zc para la estimacion por contraste

de hipotesis y el p valor para su confirmacion.

Tabla 23.
Estimacion de la calidad*calidad de servicio
Limite Limite
N I's A o ] P valor
inferior superior
100 0.610 6.069 -1.96 1.96 0
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Los resultados de la tabla 23 permitieron rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipdtesis alternativa que sostiene “La calidad del desempefio laboral incide en la
calidad de servicio de la empresa P.A. Pert S.A.C.”, debido a que r; se valoré en
0.610 y con esto se calcul6 el estadistico de contraste (Z.=6.069), es asi que se
ubicé en la region de rechazo, fuera de los limites de la region de aceptacion [-1.96
y 1.96], y este resultado se confirmd con el p valor valorado en 0 que es menor al
5% de nivel de significacién estadistica, que permitié rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipétesis alternativa.
4.2.2. Contrastacién de la hip6tesis especifica 2

Se plantearon las siguientes hipotesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis

nula y Hi es la hipoétesis alternativa.

Ho:  La productividad del desempefio laboral no impacta en la calidad de servicio

de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Hi:  La productividad del desempeiio laboral impacta en la calidad de servicio de
la empresa P.A. Pera S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacion del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la tabla 24

Tabla 24.
Correlacion productividad*calidad de servicio

Productividad Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacién 1 0.620
Productividad Sig. (bilateral) 0
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de  correlacié 0.620 1
Calidad de . .
. Sig. (bilateral) 0
Servicio
N 100

En la tabla 25 se calcul6 el estadistico de contraste Zc para la estimacion

por contraste de hipotesis y el p valor para su confirmacion.
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Tabla 25.
Estimacion de la productividad*calidad de servicio

Limite Limite

N Ig Z. o ] P valor
inferior superior

100 0.620 6.169 -1.96 1.96 0

Segun la tabla 25, el valor de r; fue de 0.620 con este valor se calculd el
estadistico de contraste de Z,. valorado en 6.169 ubicandose fuera de los limites
superior e inferior [-1.96,1.96], que corresponde a una regién de rechazo de la
hipotesis nula, ademas de manera confirmatoria un p valor valorado en 0 que es
menor al 5%, permitieron rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa, que sostiene “La productividad del desempefio laboral impacta en la

calidad de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.”
4.2.3. Contrastacién de la hip6tesis especifica 3

Se plantearon las siguientes hipotesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis

nula y Hi es la hipoétesis alternativa.

Ho:  El conocimiento del trabajo del desemperio laboral no influye en la calidad

de servicio a los clientes de la empresa P.A. Peru S.A.C.

Hi:  El conocimiento del trabajo del desemperio laboral influye en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa P.A. Perd S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacion del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvieron los resultados muéstrales en la tabla 26

Tabla 26.
Correlacion conocimiento del trabajo*calidad de servicio

Conocimiento del
Calidad de Servicio

Trabajo
Coeficiente de correlacion 1 0.690
Conocimiento
Sig. (bilateral) 0
del Trabajo
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacién 0.690 1
Calidad de
o Sig. (bilateral) 0
Servicio
N 100 100

Fuente: Encuesta a los trabajadores.
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En la tabla 27 se calcul6 el estadistico de contraste Zc para la estimacion

por contraste de hipotesis y el p valor para su confirmacion.

Tabla 27.
Estimacion del conocimiento del trabajo*calidad de servicio
Limite Limite
N I's Z. o ) P valor
inferior superior
100 0.690 6.865 -1.96 1.96 0

Entabla 27, de la estimacion del conocimiento del trabajo y la calidad de servicio,
el valor de r; fue de 0.690 con este valor se calcul6 el estadistico de contraste de Z,
valorado en 6.865, observandose que el valor se ubicé fuera de los limites superior e
inferior [-1.96,1.96], constituyendo la region de rechazo, y ademas de manera
confirmatoria el p valor se cuantificé en 0 que es menor del 5% de nivel de significacion
estadistica, por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alternativa
que sostiene “El conocimiento del trabajo del desempefio laboral influye en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa P.A. Perd S.A.C.”
4.2.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Se plantearon las siguientes hipétesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis
nula y Hi es la hipétesis alternativa.

Ho:  La confiabilidad del desempefio laboral no repercute en la calidad de servicio

de la empresa P.A. Pert S.A.C.

Hi:  La confiabilidad del desempeiio laboral repercute en la calidad de servicio
de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacion del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la tabla 28

Tabla 28.
Correlacion confiabilidad*calidad de servicio

Confiabilidad Calidad de Servicio

Coeficiente de correlaciéon 1 0.622
Rho de Confiabilidad  Sig. (bilateral) 0
Spearman N 100 100

Coeficiente de correlacion  0.622 1
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Calidad de Sig. (bilateral) 0
Servicio N 100 100

En la tabla 29, se calculo el estadistico de contraste Zc para la estimacion

por contraste de hipétesis y el p valor para su confirmacion.
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Tabla 29.
Estimacion de la confiabilidad*calidad de servicio

Limite Limite

N Ig Z. o ] P valor
inferior superior

100 0.622 6.189 -1.96 1.96 0

La tabla 29 de estimacién de la confiabilidad y la calidad de servicio,
permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alternativa, donde el valor
de r; fue de 0.622 es asi que se calcul6 el estadistico de contraste de Zc que se
valor6 en 6.189, ubicAndose fuera de los limites de la region de aceptacion [-
1.96,1.96], y de manera confirmatoria el p valor valorado en 0 confirm¢é el rechazo
de la hipotesis nula para cualquier nivel de significacion estadistica y se acepto la
hipétesis alternativa que sostiene “La confiabilidad del desempefio laboral

repercute en la calidad de servicio de la empresa P.A. Peru S.A.C.”
4.2.5. Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Se plantearon las siguientes hipotesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis

nula y Hi es la hipoétesis alternativa.

Ho:  La disponibilidad del desempeiio laboral no incide en la calidad de servicio

de la empresa P.A. Pert S.A.C.

Hi:  La disponibilidad del desempeiio laboral incide en la calidad de servicio de

la empresa P.A. Peru S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacién del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la tabla 30.

Tabla 30.

Correlacion de la disponibilidad*calidad de servicio

Disponibilidad Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion 1 0.635
Disponibilidad  Sig. (bilateral) 0
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacién 0.635 1
Calidad de ) )
L Sig. (bilateral) 0
Servicio
N 100 100
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En la tabla 31 se calcul6 el estadistico de contraste Z¢ para la estimacién por

contraste de hipétesis y el p valor para su confirmacion.

Tabla 31.
Estimacion de la disponibilidad*calidad de servicio
Limite Limite
N I's Z. o ) P valor
inferior superior
100 0.635 6.318 -1.96 1.96 0

Con los resultados de la tabla 31 se obtuvo el valor de r, de 0.635 con este
valor se calculé el estadistico de contraste Z,. valorado en 6.318, se ubico fuera de
los limites superior e inferior [-1.96,1.96], que corresponde a una regiéon de rechazo
de la hipétesis nula, esto se confirmé con un p valor valorado en 0 que es menor al
5%, por tanto, se rechazo la hip6tesis nula y se acepto la hipétesis alternativa, que
sostiene “La disponibilidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio

de la empresa P.A. Pert S.A.C.”

4.2.6. Contrastacion de la hipotesis especifica 6

Se plantearon las siguientes hipétesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis
nula y Hi es la hipétesis alternativa.

Ho:  Laindependencia del desempefio laboral no impacta en la calidad de servicio
de la empresa P.A. Pera S.A.C.

Hi:  La independencia del desempefio laboral impacta en la calidad de servicio
de la empresa P.A. Peru S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacién del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la tabla 32.

Tabla 32.
Correlacion de la independencia*calidad de servicio

Independencia Calidad de Servicio

Coeficiente de

L, 1 0.615
~correlacion
Independencia i
Sig. (bilateral) 0
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
N 0.615 1
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0
N 100 100
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En la tabla 32 se calcul6 el estadistico de contraste Z¢ para la estimacién por

contraste de hipétesis y el p valor para su confirmacion.

Tabla 33.
Estimacion de la independencia*calidad de servicio
Limite Limite
N I Z. o ) P valor
inferior superior
100 0.615 6.119 -1.96 1.96 0

Los resultados de la tabla 33 de estimacion de la independencia y la calidad
de servicio, permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa
obteniendo el valor de r; de 0.615 con este valor se calculé el estadistico de
contraste Z: valorado en 6.119 se ubico fuera de la regiébn de aceptacion [-
1.96,1.96] y el p valor de manera confirmatoria se valoré en 0, confirmandose la
decision de rechazar la hipoétesis nula y aceptar la alternativa, por tanto, se acepto
la hipotesis que sostiene “La independencia del desempefio laboral impacta en la
calidad de servicio de la empresa P.A. Pera S.A.C.”

4.2.7. Contrastacion de la hip6tesis general

Se plantearon las siguientes hipotesis estadisticas, donde Ho es la hipotesis
nula y Hi es la hipétesis alternativa.

Ho:  El desempefio laboral no se relaciona con la calidad de servicio de la
empresa P.A. Peru S.A.C.

Hi:  El desempeiio laboral se relaciona con la calidad de servicio de la empresa
P.A. Pera S.A.C.

Se utilizé un nivel de significacién del 5% y con la evidencia muestral se

obtuvo los resultados muéstrales en la tabla 34.
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Tabla 34.
Correlaciéon del desempenio laboral*calidad de servicio

Desempefio ) o
Calidad de Servicio
Laboral
Coeficiente de correlacion 1 0.695
Desempefio ] ]
Sig. (bilateral) 0
Laboral
Rho de N 100 100
Spearman _ Coeficiente de correlacion 0.695 1
Calidad de ] )
. Sig. (bilateral) 0
Servicio
N 100 100

En la tabla 35 se calcul6 el estadistico de contraste Z¢ para la estimacién por

contraste de hipétesis y el p valor para su confirmacion.

Tabla 35.
Estimacion del desempefio laboral*calidad de servicio
Limite Limite
N rg Zc o ) P valor
inferior superior
100 0.695 6.915 -1.96 1.96 0

La tabla 35 de estimacion del desemperio laboral y la calidad de servicio,
permitid rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa dado que el
valor de r, de 0.695 con este valor se calcul6 el estadistico de contraste Zc se valord
en 6.915 que corresponde a la regidon de rechazo, es decir se ubic6 fuera de los
limites de la regidon de aceptacion [-1.96,1.96], y el p valor de manera confirmatoria
se valoré en 0 lo que permitié rechazar la hipétesis nula para cualquier nivel de
significacion, por tanto, se acept6 la hipétesis que sostiene “El desempenio laboral

se relaciona con la calidad de servicio de la empresa P.A. Peria S.A.C.”
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V. DISCUSION

En esta investigacién en la que se ha determinado la relacién entre el
desempeiio laboral y la calidad de servicio en la empresa P.A. Peru S.A.C. desde
el enfoque institucional centrado en el trabajador, los resultados fueron
confirmatorios en la evidencia de que efectivamente el desempefio se relaciona con
la calidad de servicio donde se obtuvieron los siguientes resultados segun el
estadistico de Sperman rs =0.695 y un nivel de significancia p= 0 (<0.5); Este
estudio se realizé con una muestra de 100 trabajadores y con la evidencia muestral
se infiri6 a la poblacion de manera que los resultados fueron concluyentes, sin
embargo, en un estudio censal realizado por Diaz (2016), quien estudio las mismas
variables en la empresa Recuplast SAC, también demostré esa relacion existente
entre el desempefio laboral y la calidad de servicio donde se obtuvo los siguientes
resultados segun el estadistico de Sperman, el nivel de significancia p= 0 (<0.5).
Un aspecto relevante es que pone énfasis en la confiabilidad del 91.1% para el
desempefio y 86.4% para la calidad de servicio, es importante precisar que la
confiabilidad se atribuye a la precisién del instrumento y no a los resultados del

contraste.

Huaraca y Oré (2015) también estudiaron las mismas variables en la
Municipalidad Distrital de Ascension quienes llegaron a la misma conclusion de que
el desempenio laboral se relaciona con la calidad de servicio, sin embargo, utilizaron
el estadistico de Pearson obteniendo los siguientes resultados el r =0.95 y el nivel
de significancia p= 0 (<0.5) pero el planteamiento metodoldgico es discutible,
debido a que una parte del acopio de datos utilizaron fichas y para la otra parte,
una encuesta que en este aspecto se orienta a una indefinicion de la unidad de
analisis, que en un contexto académico requiere de precision, a esto se suma el
planteamiento referente al método que segun los objetivos toma una direccién y no

varias direcciones.

En la investigacion de Vargas (2018) quien estudié el desemperio laboral y
su relacion con la calidad de servicio del personal administrativo en la UGEL
Andahuaylas, en un nivel correlacional, realiz6 una estimaciéon en base a una

muestra de 258 trabajadores y utilizé el p valor bilateral que corresponde a un
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contraste de dos colas, el cual obtuvo los siguientes resultados utilizando el
estadistico de Spearman donde rs =0.765 y un nivel de significancia p = 0,00
(p<0.05) sin embargo, concluye en una correlacion positiva que corresponde a un
contraste unilateral de una cola, esta conclusion conlleva a una ambigledad, donde
fue necesario precisar, puesto que el aspecto concluyente subyace en los
supuestos de la investigacion. Un enfoque similar se evidencia en la investigacion
de Anaya (2018) quien estudi6 el desempefio laboral en la calidad de servicio de la
Municipalidad de Lurin, en donde se concluy6 que el desempefio laboral influira

positivamente en la calidad de servicio.

Con relacién a la investigacién que realizé Vigo (2018), quien define una
metodologia basada en un estudio censal de 58 clientes, no obstante, hace
referencia a una estimacion por contraste de hipotesis lo cual estadisticamente no
es procedente fundamentado en que el contraste en relacidon a una inferencia'y en
un caso censal solo basta calcular el parametro que en este caso es el p de
Spearman valorado en 78% Yy permitiria sostener que hay correlacion, sin

necesidad de un contraste.
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VI.  CONCLUSIONES

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar de qué manera el
desemperio laboral se relaciona con la calidad de servicio de la empresa P.A. Peru
S.A.C., el analisis correlacional que se realizé dio como resultado un estadistico
muestral de Spearman de 0.695, y con la inferencia por contraste de hipotesis se
determind que el desempefio laboral se relaciona con la calidad de servicio de la
empresa P.A. Peru S.A.C., para cualquier nivel de significacion, y para el 5% que

se utilizé en el estudio, fue contundente.

Con relacion al objetivo especifico 1, que fue establecer como la calidad del
desempefio laboral incide en la calidad de servicio de la empresa P.A. Perd S.A.C.,
el andlisis correlacional que se realizd dio como resultado un estadistico muestral
de Spearman de 0.610, y con la inferencia por contraste de hipétesis se determiné
gue la calidad del desempefio laboral incide en la calidad de servicio de la empresa
P.A. Peru S.A.C., para cualquier nivel de significacién, y para el 5% que se utilizé

en el estudio, fue contundente.

Con relacién al objetivo especifico 2, que fue indicar como la productividad
del desempefio laboral impacta en la calidad de servicio de la empresa P.A. Peru
S.A.C., el analisis correlacional que se realizé dio como resultado un estadistico
muestral de Spearman de 0.620 (tabla 24), y con la inferencia por contraste de
hipétesis se determind que la productividad del desempefio laboral impacta en la
calidad de servicio de la empresa P.A. Perd S.A.C., para cualquier nivel de

significacion , y para el 5% que se utilizo en el estudio, fue contundente.

Con relacion al objetivo especifico 3, que fue analizar cémo el conocimiento
del trabajo del desempefio laboral influye en la calidad de servicio de la empresa
P.A. Pert S.A.C., el andlisis correlacional que se realizé dio como resultado un
estadistico muestral de Spearman de 0.690 , y con la inferencia por contraste de
hipotesis se determiné que el conocimiento del trabajo del desempefio laboral
influye en la calidad de servicio a los clientes de la empresa P.A. Pert S.A.C., para
cualquier nivel de significacion, y para el 5% que se utilizo en el estudio, fue

contundente.
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Con relacién al objetivo especifico 4, que fue explicar como la confiabilidad
del desempefio laboral repercute en la calidad de servicio de la empresa P.A. Peru
S.A.C., el analisis correlacional que se realizé dio como resultado un estadistico
muestral de Spearman de 0.622, y con la inferencia por contraste de hipotesis se
determind que la confiabilidad del desempefio laboral repercute en la calidad de
servicio de la empresa P.A. Peru S.A.C., para cualquier nivel de significacion, y para

el 5% que se utilizé en el estudio fue contundente.

Con relacion al objetivo especifico 5, que fue detallar como la disponibilidad
del desempefio laboral repercute en la calidad de servicio de la empresa P.A. Peru
S.A.C., el analisis correlacional que se realizd dio como resultado un estadistico
muestral de Spearman de 0.635, y con la inferencia por contraste de hipétesis se
determind que la disponibilidad del desempefio laboral incide en la calidad de
servicio de la empresa P.A. Pert S.A.C., para cualquier nivel de significacion, y para

el 5% que se utilizd en el estudio, fue contundente.

Con relacion al objetivo especifico 6, que fue desarrollar cémo la
independencia del desempefio laboral repercute en la calidad de servicio de la
empresa P.A. Perd S.A.C., el andlisis correlacional que se realizé dio como
resultado un estadistico muestral de Spearman de 0.615, y con la inferencia por
contraste de hipétesis se determind que la independencia del desempefio laboral
impacta en la calidad de servicio de la empresa P.A. Pertu S.A.C., para cualquier

nivel de significacién, y para el 5% que se utilizé en el estudio, fue contundente.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tomar como base el modelo de Desler para medir el
desempeiio de los trabajadores para empresas del rubro de gas natural. Con
el fundamento de que este rubro se condice con las especificaciones de

estandarizacién del modelo.

Se recomienda que el &rea encargada de medir el desempefio laboral, mida
la eficiencia del trabajo para una mayor productividad, elemento que

contribuye en la mejora de la calidad de servicio.

Se recomienda usar el modelo de Parasuraman, Zeithaml Y Berry si se
qguiere medir la calidad de servicio, utilizando las unidades de medicién del

modelo.

Se recomienda usar el instrumento de este estudio, por su alto grado de
confiabilidad para proximas investigaciones relacionadas con la percepcion

del trabajador con respecto a la calidad y el desempefio.

Se recomienda poner énfasis a la percepcién de los trabajadores, para
sincerar el grado real de los problemas que pueda presentar la empresa por

los resultados obtenidos.

Se recomienda continuar con la investigacion de la relacion entre el
desempeiio laboral y calidad de servicio, desde la perspectiva de los clientes,
para comparar los resultados desde la éptica del empleado y los clientes,
esta investigacion no se ha enfocado a los clientes, pero en este caso, es
necesario poder proyectar la investigacion hacia el cliente y estudiar la
perspectiva del mismo y en una siguiente fase hacer una comparacion
basada en los resultados del trabajador y los resultados del cliente, y asi
determinar, efectos adversos e inconvenientes. del Rho Spearman que fue
de 0.780.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Desempefio Laboral y Calidad de Servicio en la empresa P.A Peria S.A.C

PREGUNTA DE
INVESTIGACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

General

¢ Como se relaciona el
desempefio laboral y la calidad
de servicio de la empresa P.A.
PERU S.A.C.?

General

Determinar de qué manera el
desempefio laboral se relaciona
con la calidad de servicio a los
clientes de la empresa P.A. PERU
S.A.C.

General

H.: El desempenio laboral se
relaciona con la calidad de
servicio de la empresa P.A. PERU
S.A.C.

Especificas

A. ¢Como la calidad del
desempefio laboral incide en la
calidad de servicio de la
empresa P.A. PERU S.A.C.?

B. ¢ Cémo la productividad del
desempefio laboral impacta en
la calidad de servicio de la
empresa P.A. PERU S.A.C.?

C. ¢Cémo el conocimiento del
trabajo del desempefio laboral
influye en la calidad de servicio
de la empresa P.A. PERU
S.AC.?

D. ¢ Como la confiabilidad del
desempefio laboral repercute
en la calidad de servicio de la

Especificas

Establecer como la calidad del
desempefio laboral incide en la
calidad de servicio de la empresa
P.A. PERU S.A.C.

Indicar como la productividad del
desempefio laboral impacta en la
calidad de servicio de la empresa
P.A. PERU S.A.C.

Analizar como el conocimiento del
trabajo del desempefio laboral
influye en la calidad de servicio de
la empresa P.A. PERU S.A.C

Explicar como la confiabilidad del
desempefio laboral repercute en la
calidad de servicio de la empresa

Especificas

H.1.: La calidad del desempefio
laboral incide en la calidad de
servicio en los clientes de la
empresa P.A. PERU S.A.C.

H.2: La productividad del

desempefio laboral impacta en la
calidad de servicio en los clientes
de la empresa P.A. PERU S.A.C.

H.3: El conocimiento del trabajo
del desempefio laboral influye en
la calidad de servicio a los clientes
de la empresa P.A. PERU S.A.C.

H.4: La confiabilidad del
desempefio laboral repercute en
la calidad de servicio a los clientes

Variable
Independiente:
Desempefio laboral
Dimensiones:

1. Calidad

2. Productividad

3. Conocimiento del
trabajo

4. Confiabilidad

5. Disponibilidad

6. Independencia

Variable
dependiente
Calidad de servicio
Dimensiones:

1. Tangibilidad

2. Fiabilidad

3. Capacidad de
respuesta

4. Seguridad

5. Empatia

Tipo y nivel de
investigacion

* Tipo: Aplicada -
Cualitativa-
Cuantitativa

* Nivel De
Investigacion:
Descriptiva-
Correlacional.

Disefio
No Experimental-
Transversal

Poblacion

La poblacién esta
conformada por un
total de 135
trabajadores,
agrupados por el
personal
administrativo y
operativo de la
empresa P.A PERU
SAC
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empresa P.A. PERU S.A.C.?

E. ¢ Como la disponibilidad del
desempefio laboral incide en la
calidad de servicio de la
empresa P.A. PERU S.A.C.?

F. ¢ Como la independencia del
desempefio laboral impacta en
la calidad de servicio de la
empresa P.A. PERU S.A.C.?

P.A. PERU S.A.C.

Detallar como la disponibilidad del
desempefio laboral repercute en la
calidad de servicio de la empresa
P.A. PERU S.A.C.

Desarrollar como la independencia
del desempefio laboral repercute
en la calidad de servicio de la
empresa P.A. PERU S.A.C.

de la empresa P.A. PERU S.A.C.

H.5: La disponibilidad del
desempefio laboral incide en la
calidad de servicio a los clientes
de la empresa P.A. PERU S.A.C.

H.6: La independencia del
desempefio laboral impacta en la
calidad de servicio a los clientes
de la empresa P.A. PERU S.A.C.

MUESTRA

La muestra aleatoria
que se aplicara en la
empresa P.A PERU
S.A.C sera de 100
trabajadores
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Anexo 2: Validacion de operacionalidad

Operacionalidad De La Variable Independiente - Desempefio Laboral

VARIABLES DIMENSIONES |  INDICADORES PREGUNTAS ITEMS NUMERO DE
VARIABLE Al finalizar la instalacion de la red que realiza, ejecuta la prueba
INDEPENDIENTE: de hermeticidad para prevenir cualquier fuga? 1

. 1.Presicion >
DESEMPENO LABORAL JAntes de realizar la instalacion verifica que el ambiente tenga
1. Calidad las condiciones y ventilacion para empezar con los trabajos?
) ¢ Se da las instrucciones del uso correcto de las instalaciones del
DEFINICION o gas a los clientes? 3
2.Cumplimiento - . - ——
¢ En los trabajos que realiza cumple con las normas técnicas 4
peruanas?
DESSLER ~ (2001), El ¢ Se cumple con la cantidad de redes solicitados diariamente? 5
desempefio se considera 3.Cantidad ¢ Muestra siempre predisposicion cuando se le asigna tareas 6
como el desarrollo de las nuevas?
tarealls )(/jactlwdaldes,de un | 2. Productividad ¢Las mermas de tuberia son reutilizadas para minimizar costos?
emplieado, en refacion con 4.Eficiencia Del ¢La distribucion y ejecucién de los trabajos esta basado en la 7
los estandares y los - ; : . : .
- Trabajo distancia, zona y cantidades para reducir el tiempo de traslado 8
objetivos deseados por la
o 2 de un punto a otro?
organizacion también el Conb i — e brind dad d —
desempefio del personal ¢Con base a atexperllengla se S rinda seguridad de trasmitir
se mide por el valor total 5.Destreza Sus conoc_gnlen 0S a oS demas 4 o] 190
efectuado por un . ¢,Aportas?| eas, muestras interés para el desarrollo de la
colaborador en un periodo | 3- Conocimiento empresar _
de tiempo, este valor de trabajo ¢Con3|d%ra gue sus conocimientos son aprovechados en la
puede ser positivo o0 6.Formacion empresas____ . . 11
negativo, de acuerdo con el ¢Las capacitaciones que dicta la empresa son aplicadas en sus 12
desempefio del rutinas diarias como parte de su formacion?
colaborador. ¢La informacion que se maneja en la empresa por cada area es
. . tratada cuidadosamente? 13
. . . 7.Discrecion - - = " - - -
Menciona 6 dimensiones | 4 confiabilidad ¢ Resguarda la informacién confidencial que recibe de cualquier 14
las cuales son: ' nivel en la organizacion?
. ¢ Los trabajos que realiza en el dia son registrados de manera 15
8.Responsabilidad ; . o L . ;
inmediata en el aplicativo solicitado por Osinergmin? 16

91




(calidad, productividad,
conocimiento del trabajo,

confiabilidad,
disponibilidad
independencia)

e

¢ Es su responsabilidad cumplir con las tareas de acuerdo a lo
solicitado por el cliente y la NTP?

¢En la empresa el esfuerzo para lograr las metas es mutuo entre

9.Cooperacion todos?? 17
' P ¢ Contribuyes en aumentar el rendimiento para un mejor 18
N 2 ?
5. Disponibilidad (?lesempeno de tus compafieros? _
¢ Respetas el horario de trabajo segun el reglamento interno de
. la empresa?? 19
10.Puntuali — -
0.Puntualidad ¢ Cumple con asistir diariamente a la charla de seguridad y 20
llenado de ats?
¢, Cuando toma decisiones, cree que lo correcto es reunir gran
11.Toma De cantidad de informacién?? 21
Decisiones ¢ Se requiere tener conocimiento para analizar y tomar buenas 22
. decisiones ante una emergencia??
6. Independencia - - — -
¢ Al detectar falencias en los procedimientos se plantea mejoras
C en el tiempo oportuno? 23
12.Iniciativa - - - P
¢ Se exige y se pone a prueba en tareas progresivamente mas 24

complicados?
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Operacionalidad De La Variable Dependiente - Calidad De Servicio

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS ITEMS NUMERO DE ITEM
VARIABLE ¢ Presenta una imagen institucional ante los clientes
DEPENDIENTE: (uniforme y aseo) al prestar el servicio? 1
1. Empleados ¢ Estéa capacitado para dar una buena impresion desde
2
CALIDAD DE SERVICIO el primer contacto verbal al cliente como resultado del
o desempefio laboral?
1. Tangibilidad ¢ Hace entrega de materiales asociados con el servicio
(¢ folletos, etc?) ¢ Como parte del servicio que se
. brinda? 3
DEFINICION 2. Materiales - . -
¢La empresa les asigna todos los materiales que 4
necesitan para poder realizar las instalaciones de las
2
PARASURAMAN, redes: _ . .
ZEITHAML Y  BERRY _(,Se cumple con los servicios prometldqs_ (reparaciones,
(1985) “La calidad de 3. Promesa instalaciones y requerimientos del servicio)? 5
servicio se basa en el ‘ ¢Asisten a la cita pactada con el cliente para darle el 6
paradigma de la serV|c.|o? - -
disconformidad. Los | 2. Fiabilidad ¢Las instalaciones de gas son ejecutados en los plazos
autores  puntualizan la y tiempos coordinados como resultado del desempefio .
calidad de servicio como la 4. Eficacia laboral? : 8
diferencia entre el servicio ¢Las quejas que presentan los clientes son
que esperan recibir los solucionados en los plazos establecidos?
clientes y la percepcion que ¢, Se comunica al cliente cuando se culmina el servicio
tienen ellos acerca del solicitado para obtener un buen desempefio laboral? 9
mismo-. (p-45) 5. Cortesia ¢Segun el desempefio laboral, la actitud de la empresa 10
3. Capacidad de frente al servicio que brinda es buena?
Respuesta ¢ Hay disposicion para realizar cualquier actividad que
- surge de manera inesperada? 11
6. Habilidad ¢, Se posee los conocimientos y habilidades necesarias 12

para lograr dar un servicio de calidad?
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¢, Se comunica detalladamente los trabajos que se
realizara al cliente como resultado del desempefio

o 13
7. Comunicacion laboral? 14
¢, Se comunica al cliente las proximas fechas para el
. recoj mbr monte)?
4. Seguridad ecojo Qe escon bros (desmonte) ' .
¢ Hay disposicion en la empresa para cumplir cualquier
requerimiento y asi lograr un buen desempefio laboral? 15
8. Disposicion ¢La empresa dispone recursos necesarios para 16
desempefiarse y lograr un buen resultado?
¢, Se escucha al cliente ante cualquier solicitud para
obtener un buen desempefio laboral? 17
9. Necesidades ¢ El desempefio laboral requiere que la empresa brinde 18
la confianza a los clientes para que puedan acercarse
. ante algun inconveniente?
5. Empatia - . —
¢, Se actlia de manera correcta durante la prestacion de
servicios comprendiendo cualquier imprevisto para un
10. Compresion buen desempefio laboral? ;g

¢,Segun el desempefio laboral, ante un cliente dificil la
empresa muestra siempre la mejor disposiciéon?
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Anexo 3: Instrumento

Cuestionario: Medicion Del Desempefio Laboral En La Empresa P.A Peru S.A.C.

Somos alumnas a de la Universidad Privada Telesup, estamos realizando una investigacion sobre el desempefio

laboral y la calidad de servicio en la Empresa P.A Pert S.A.C; su participacion es totalmente andnima y voluntaria,

sus respuestas seran de vital importancia y ayudara a esta investigacion.

Marcar con (X) la alternativa que considere correcta a su opinién

Leyenda: Nunca (1) Casi Nunca (2)

A veces Si a Veces No (3)

Casi Siempre (4) Siempre (5)

Preguntas Generales
Grado estudio: Nivel secundario completo ()

Nivel superior ()

Nivel secundario incompleto ( )

Nivel técnico ()

Tiempo laborando en la empresa: Menor a 3 meses ()

Mayor alafio ( )

Mayor a 6 meses ()

Mayor a2 afios ()

. A Veces Si Casi .
CALIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
1 Al finalizar la instalacion de la red que realiza, ejecuta la
prueba de hermeticidad para prevenir cualquier fuga.
Antes de realizar la instalacion verifica que el ambiente
2 | tenga las condiciones y ventilacion para empezar con los
trabajos.
Se da las instrucciones del uso correcto de las instalaciones
3 | del gas a los clientes.
4 En los trabajos que realiza cumple con las normas técnicas
peruanas.
: A Veces Si Casi ;
PRODUCTIVIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
5 | Se cumple con la cantidad de redes solicitados diariamente.
6 Muestra siempre predisposicion cuando se le asigna tareas
nuevas.
7 Las mermas de tuberia son reutilizadas para minimizar
costos.
La distribucién y ejecucion de los trabajos esta basado en la
8 | distancia, zona y cantidades para reducir el tiempo de
traslado de un punto a otro.
. A Veces Si Casi .
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5

Con base a la experiencia se le brinda seguridad de
trasmitir sus conocimientos a los demés.

Aportas ideas, muestras interés para el desarrollo de la

10 empresa.

Considera que sus conocimientos son aprovechados en la
empresa.

11

Las capacitaciones que dicta la empresa son aplicadas en

12 X J s
sus rutinas diarias como parte de su formacién.
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A Veces Si

Casi

CONFIABILIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
La informacion que se maneja en la empresa por cada area
13 | es tratada cuidadosamente.
14 Resguarda la informacion confidencial que recibe de
cualquier nivel en la organizacion.
Los trabajos que realiza en el dia son registrados de manera
15 | inmediata en el aplicativo solicitado por osinergmin.
Es su responsabilidad cumplir con las tareas de acuerdo a lo
16 g -
solicitado por el cliente y la NTP.
. A Veces Si Casi .
DISPONIBILIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
En la empresa el esfuerzo para lograr las metas es mutuo
17| entre todos.
Contribuyes en aumentar el rendimiento para un mejor
18 desempefio de tus compafieros.
Respetas el horario de trabajo segun el reglamento interno
19 dela empresa.
Cumple con asistir diariamente a la charla de seguridad y
20| Jlenado de ats.
. A Veces Si Casi .
INDEPENDENCIA Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5

21

Cuando toma decisiones, cree que lo correcto es reunir gran
cantidad de informacion.

22

Se requiere tener conocimiento para analizar y tomar
buenas decisiones ante una emergencia.

23

Al detectar falencias en los procedimientos se plantea
mejoras en el tiempo oportuno.

24

Se exige y se pone a prueba en tareas progresivamente mas
complicados.
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Cuestionario: Medicion de la Calidad de Servicio en la empresa P.A Peri S.A.C

: A Veces Si Casi -
TANGIBILIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
25 Presenta una imagen institucional ante los clientes
(uniforme y aseo) al prestar el servicio.
Esta capacitado para dar una buena impresién desde el
26 | primer contacto verbal al cliente como resultado del
desempefio laboral
27 Hace entrega de materiales asociados con el servicio
(folletos, etc.) como parte del servicio que se brinda.
28 La empresa les asigna todos los materiales que necesitan
para poder realizar las instalaciones de las redes.
; A Veces Si Casi :
FIABILIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Se cumple con los servicios prometidos (reparaciones,
29 | instalaciones y requerimientos del servicio).
30 Asisten a la cita pactada con el cliente para darle el
servicio.
Las instalaciones de gas son ejecutadas en los plazos y
31 | tiempos coordinados como resultado del desempefio
laboral.
3 Las quejas que presentan los clientes son solucionadas en
los plazos establecidos.
CAPACIDAD DE RESPUESTA Nunca | CasiNunca | 2 VecesSi Casi Siempre
A Veces No Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Se comunica al cliente cuando se culmina el servicio
33 | solicitado para obtener un buen desempefio laboral.
34 Segun el desempefio laboral, la actitud de la empresa frente
al servicio que brinda es buena.
3 Hay disposicion para realizar cualquier actividad que surge
5| de manera inesperada.
36 Se posee los conocimientos y habilidades necesarias para
lograr dar un servicio de calidad.
. A Veces Si Casi .
SEGURIDAD Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Se comunica detalladamente los trabajos que se realizara al
37| cliente como resultado del desempefio laboral.
38 Se comunica al cliente las proximas fechas para el recojo
de escombros (desmonte).
39 Hay disposicién en la empresa para cumplir cualquier
requerimiento y asi lograr un buen desempefio laboral.
0 La empresa dispone recursos necesarios para desempefiarse
y lograr un buen resultado.
7 : A Veces Si Casi :
EMPATIA Nunca Casi Nunca A Veces No Siempre Siempre
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4 5

41

Se escucha al cliente ante cualquier solicitud para obtener
un buen desempefio laboral.

42

El desempefio laboral requiere que la empresa brinde la
confianza a los clientes para que puedan acercarse ante
algln inconveniente.

43

Se actlia de manera correcta durante la prestacion de
servicios comprendiendo cualquier imprevisto para un buen
desempefio laboral.

44

Segun el desempefio laboral, ante un cliente dificil la
empresa muestra siempre la mejor disposicién.
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Anexo 4: Validaciéon de los instrumentos

PROMEDIO DE VALORACION

/)/1[4(:27 Sin Um_r!v__fJL

OPINION DE APLICABILIDAD

P
a) Deficiente b) Baja ¢} Regular d) Buena e) Muy buena

Nombres Apellidos: gd“‘ﬂ mﬂd}- (’-Uﬂ’mkl 2 {\ ulff

DNIN®; Gbiogqﬂ(’ Teléfono/Celular:

9950 3420

..........................................

—
Titulo Profesional: ........... r!\m&(’ﬁ{{"‘x) ........................................

Grado Académico: Dwf’j‘- LW?\

....................................

Mencién: ‘@} F" Eﬂ:&(l /

......................................

22 ~ 02 . 200

Lugar y fecha:

[ Version: 002 Elaborado por el Vicerrectorado Académico

| Fecha de Oitima actualizacién 01 de junio del 2018

Pagina 8 de 10
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PROMEDIO DE VALORACION

APLICAD) Siw Comrfeiu‘

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja ¢) Regular @Iucnu ¢) Muy buena

Nombr idos:
Lomesy Apellos! PeRcy J0LGE suneez ywaeers

DNI N°; 0?26033? Teléfono/Celular; qqqqg“?}

domiciliaria:, J€; WBHA OCLLO /983 - LILCE

Ecomomista

Titulo Profesional: ...~

\/(wz,!

Lugar L!Hﬁ y fecha: P 02"20&"@
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Anexo 5: Matriz de datos

Matriz de datos del desempefio laboral

10
14
13
10

14
15

12
14

16

16

17

18
14

Iniciativa

P23

P24

Independencia

Toma de decisiones

P21

P22

©

10

13
10

14

12
12

20
12
14
19

18
18

18
18

Puntualidad

P19

P20

Disponibilidad

Cooperacion

P17

P18

[t

12
10

15

13
17

12

13
19

20
20

Confiabilidad

Responsabilidad

P16

P15

Discrecion

P13

P14

Desempefio Laboral

10
18
17
14
15

16
10

17

15
19

20

12
19
19

Formacion

P11

P12

=)

Conocimiento del trabajo

Destreza

P9

P10

o~

e

13
17
14
16
10

12

14

20

14
19
19

Productividad

Eficiencia del tfrabajo

P8

P7

Cantidad

P5

P6

[t}

12
19
12
12

16
17

10

15

15
20
20

Calidad

Cumplimiento

P3

P4

0|

Precicion

P1

P2

Nro

14
15

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

32

33
34

35
36
37
38

40

43
44
45
46
47
48
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Matriz de datos de Calidad de Servicio

©ofw|x|o]wo|s|olo|v|wv|o|~ [~ v s [v] s o[ o~ololo| = = |~ [w] o || o|v|m] o]l
Bl I I el ) IR ) I ) ) ] R ) O R I I I ) R ) ) I I ) R I ] B Il o] ] I I B ) B B ) I B ) ) B
S|<
”m4343534533554554444554333553343553434453345434
ol BT
ﬂ Q.
(52
EC
3| o
mM344343354355555333444534544545554354555435533
o
]
mW543353353444433453355453333355553344533433453
P4
<t|w|<[w]o|wo|s|o|w|~| |||~ |of~|o| st st =[] o]~ [o] st wo]|ofw©]| o] st o~ [w ]| o|w|wowv]w|o|o]o]o
B o B I o] By ) ) o) o I ] I R I B ] ] ] ) B I ] I R I I ) o] ) ] [ ] B ] ] R B Rl B ) ) ) B
o
,mM333445343433445535335543443553535545554544453
S
o|8
S| 8|
(o2}
o}
(]
na
.m%343353354535343433555444455554534344544345455
®
Q
c
u7
mm443453555554445343354353453355445444443555533
(@]
<t|w|w©|]wo]o|o|o|o||wv|o|v] |~ [wlolo]~ofwvlolv]o|o~ v o|ofol~|~|o|o o] | wo|o| o~ |©o|v|olo]|o
Rl B B B ] Bl ] B R I I Bl I IS o ] Bl ! o] I B I Bl IR B 5 B (o] Bl ] Bl 6 B I I ] Il I Rl e IS R I
£ ©
%dm334334353345434434553553554555445543454554455
S|®
Q| T
o=
mwS
o % I % OO | |F|O|O || |F|O|N|O|F|O || F|O|F DO D|O OO T O F|O|TF|O T |TF|O OO [N |WO T |
ol el
o3
el el
2| <
w pam544355555444353334553435345555443544554444455
d%,&
= o}
=
o S
= O|®
© %343345445333335455355445353553544443435344354
(&)
[{o] [ee] Ao ol o] KV] Rl Lt R¥od Aol Kol ¥od Aol Lol Kol L I Kool [{e] [ee] fan] A5 o N¥o] (o] R of I¥e] [ee] [ap] Aoyl [l | o [en] (e o] [Ce] RS ol [ Ko Kopl [N K<e] [sp] [Vo] k(o] [Yo] [(e] [ee]
I B B B e I Bl [ I I I B I I ol B et B ) o R I ] I IS IR B IR o] o] S e IS ] ] R ) B B I ) [ e
N
a%553433433543534333553543344455544454454334344
2
®lo
DG =
®©
[
o
ol O i e e o K K ] R R o e A R A A R ] Rl B B A Al e o £
[}
19}
=
=
PW454533533433344454554344453455554355335335454
~|w|o|s|w]o|o|wv|wv]o|o|s|]|wv]|w|ol~ [~ oo~ |aNfw s [wv]v|o|wv|o|m|o|wo|o|o| ||l st ==~~~
P e I I e I I ) e ) e ) ] ) e ) R B e e I ) ] I ] B e e i e Fov] R i I P o] i g i) IR N R ] R
o]
@ [ Q1 [o]e[w]er|sr|s[eo][eo] 0] [ x| r|10f sr|0f @] |00 | 10|05 e[ 100|100 101010 10| o100 ) 10
o}
©
=15
S
S8~
wMmm434445454453435544553333454455543345553354544
I°)
=
©
i ©
Sm555444333554343554444343533553534545455343354
o
o
S
@
gl
mW545333335333443344443553353354535355334355454
o
o|—|afm|<|w|o|~[o|o|o|=[x|on] s wlol ol = || ol st v~ |olo|o| = |0l w
= At | Rl il Eed o Ll o] (5] I I R 4 D (e el eI 182 b P N N IS 5 0 3 B 15 o ) B B Y ) B B B b S R R R R A S

102



<[~ |o|w[w]o]v|~ [~ |olofxo]ols[o|o|ololo|o]olo|e|o|o| oo o|o|o|m| oo o x|~ oo m|m [~ v N[~ o] v [~ o]
e Rl Bl ol ol Bl o Bl Bl o B (9 Bl 9] B Bl £S5 K51 (51 o £ R B £ Bl B Bl Bl ol Bl Bl Bt ol el ol Bl B Bl B Bt B (9 Bl Rl Rl il ol R Bl e Bl B Bl Bl B
<|w|<|[o]|m|o|t|< | [0[w]v]<|v|wv]v]|v|v|+]|v|v|v|v]|wv|v|< || [t o [+ || w[o]w]v]v[v[m] s [t o|v] v | o< [o]m
<[t [of <[ ||| |0]0|w]m|w[w]wv|wv|wv]wv|wv|v|wv|v|<|<|v[wv]wv|wv|v]m|v|wv]m|wv|wv|m|v|m|v|v|m|o || | @] v @@ |v v o
ofm|o|<[s[o|[o|| [0 [0]n|<[0]w|wv|v]wv|v|<|v|v|v||v[v]wv|v|v]m|v|v||v]wv|m|v| |t [v| o< < | < [ < 0 || 0|0 < |0
o|w|s|m[<|wv]<|v[w|m]|v|v[t]|v]<|v|v]v]|v[v|v]wv|v|v]v]wv|m|v]|v]v|v|v] < |v[o[s]m|o[o]v]v]v[v|o]o s [o]o o] [ | s s o[ w
ofo[o|ofo[~[ofo[o|o[~[o|o[o|~[ofo|olo|o|o|o|o|o|o|o| 2| 2|2 2|0 |o||o|w0]|0|v|v|~ |0l @~ o[ w] oo o~
B B o] [ Rl ] e I o R e B ] R o £ ] o] 5] o o 5 150 1 o ol ot o o o o e e it e ot 1 el it o e o 1 e e i o o Bl
ofw[<|wlv[<|of<|<|¢[[|w|w]|0|w]w|v|v]<|v|v]wv|v|v|wv| s [<| [ [ [0 | < || <[00 ||| | 0| 0|0 | <t | | 0| 0|
w[w|w|wv[s[n|v|v|v|v|v[<|<|v]|v[wv]wv|v|v]wv|v|v|wv|v|v|wv|v|v]v|v|v|s v |o ||| v |w|v|v|v|o s | o [v v s <o s < |0
w|w|wv|v[<t|v]v|<t|t|<]|m[o[t]|v]<|v|v]v]|v|v|v]v|v|v|v]v|<|v]v]v|v|v]|o|v|of << [o] s <[t o (o] o|v]o <+ || v v[v]v
o[m[w|w|w|w|w|wv|wv|wv|wv|wv|wv|wv]wv|wv|wv|wv|v|v|wv|v|v|v|v|v| | [ [ [ @ D@D ||| <t [ w|w|w | | s @ w v |+
o|o[o|o|o[olofv[~[ofo[~[o[olo|o[olo|olo|o|o|o|x|o|o|o|2[0]|2|o|x|o|o|w0|olv|v|~ vl x|l x|~ w ||| o~ [2|w |~ x| ©
B B e B B 1o 15 o B 1o 5] B B 5] B o 5] e 5] 5 o o e e o o o e ot ot o it ot T o o o T o o T o s ot o
w<[w|<[<[w|w|w|v|v|v[<|<|v]|v|v]wv|v|v]wv|v|v||v[<|v| [ [<|0|v|v|v|<| ||| 0| v m|w|m|wv|wv|v|wv|v|s|@|v < | <
w[w|v|v|v|v|v|<[<|v|v[<|v|v|v|v|v|<|v|v]<|v[v]wv|v|v|v|v|v|v|v|v|m|v || || < || 0| v st [0 | |0 st [0 | st | |0
w[<[<[o[<[w]w[o[n]v|wv[<|w|w]wv|<|wv]w|wv|wv]wv|wv|<|wv|v|wv|wv|wv|v]wv|v|v|v|v ||| v |o| v |v || (v @<t @ v m v v|wv| < | @
<[w|w|<|v[v|v[n|v]v|v|v|v|wv]wv|v|v|wv|v|v|v|v|v|<|v|v|v|s [ [ |v|v[o| oo o st [st 0| v st |0 |w v wv s ||
ofofo|o|s[[w[v[o|o[~[vl~[o]o|o[o|~|ofo|o|olololo|o|o| @ [n|@|m N~ |o [~ st~ |20 w]| 0|2 |w|~[o]| o st~ ©|o|o| 2| ©|w
R B Bl I B B o IS IR Y] Rl IS R (Y] Bl It £90] Rt P IS e o] o] R £5Y] R Bt Rl I B Bl IRl ] e el IR ] o B I I ] B I ol B B I ] I B 1] IR B B
<[ofs[s[s ||| [<|0|<[<|0|w| <[ [0]<|0[<|w|w|v]wlv|<| | [ [ [0 [ |0 || || 0| v [0 v [ |0 || w|w| < | ™
w[w[w|w[m[m|<|<|v]v[<[n|v|v]v|<|v]<|v[wv]wv|v|v|v|v|v||o[o]o|o[o|v|v|v|v|<|t|v[o|o|v|v|o| < [@|v|o || < | v oo < | <
w[m[wlvlo|<|<[<[|0[[o]<[w]w]v|v]<|v[v]wv|v|v|v|v|v|v|m[m]m|m o] [v|v]o| | |v| || |0 < v w|o v v @ |wv|v|m
<[of<|of< || [o[0]w|w[v]m|wv]wv|wv|wv]wv|wv|v]<|v[v]v|v|v|v|m[m]m|m[o]m|v[<|o| v [v]v] < || v]v|v] ol [v] < v v o] v|w
~[w[olo[o[o|o|o[<|o[~[vlx[o]olo|o|x|o|x|o|olo|ol2(2| 2~ [~~~ |2 | 2| || »| ool 0|0~ |w| o] o [~ w v~ | ©
B o B I o o B e It o I 10 5 £ o] o 50 o 5 ot o el et e e ot 2 it ot o o i o 15 i o o o o ot i o B
w[m[wlv|v[m|<|v[m|v[v[n|m|v]v|v|v|v|v|<|v|v|v|v|v|v|v|v|v|v|v|v] | [v]o| | |v| |t |v|v|v]v|o] < |v || v]v|o]|o|o|v|v
<[ [<|ofx[o]o|< || [0|<|<[0]w|w|v]<|v[<|w|v|v]wv|«|v|wv|v|v|v|v|v|v|v|v|m|<| | [@|o|v|v|v|< v < |v || v o < 0|«
<[ [<|o|w|o]v|v[n|n|s[n||wv]wv|v|wv]wv|wv|v]wv|v|v]wv|[v]v| [ [s |0 [0 |w] o st o w s [ w|w|w[wv] <[ [@] w|w v m || < |0
<[ [w]o|w[m|v|< || [o[v]n|v]v|v|v]<|v[wv]wv|wv|v|v|v|v|v|m[m]|m|m[o|v| o] |v|v|v|o| < |v|v|o| [ @<t [@| o o v vlv|o| <
wlo[s|olo|gl =[x vl |olo|of=|a|m]s|v] o[~ o|o|o| =|afo| ¢ [w]o|~ oo ol <[ N|w| | w| o[~ o|2|o| | afol < |w|v|x| |28
1 53 B3 5 [ [t [Yo) 1Yo} [Yo] ¥ [T fro] [10] [¥e] o] kee] 1VoY k2] kee] 2] [2e] o] k9o] Rée] K] NS 1 [N 10 [N 1 1 NS [ [ 4[5 I58Y o] o] [P o] ee] (o) o e boat e o] boat Pt [ Y Fo) o3t fd B

103



Anexo 6: Propuesta de valor

1)

2)

3)

4)

Implementacion de reuniones semanales con los supervisores. El

objetivo de esta reunién es dar a conocer el reporte de los reclamos, quejas
y observaciones que tienen cada trabajador y de esta manera concientizar a

través de las evidencias el resultado de su trabajo.

Cronograma de inspeccion aleatoria de trabajos finalizados. El fin de

este cronograma es poder realizar las visitas correspondientes y tomar nota
de los estados con el que se encuentran cada trabajo terminado y ver el

porcentaje de observaciones.

Evaluacién de penalidades al personal operativo por mal trabajo. Con

la aplicacion de penalidades se tratara de concientizar a los colaboradores
gue al dejar los trabajos mal hechos les afectara econOmicamente, y por
ende tomaran mayor conciencia en el desempefo de sus funciones para

lograr los resultados esperados.

Andlisis trimestral de satisfaccion del cliente en base al servicio

brindado. El objetivo es realizar encuestas telefénicas a los clientes
referente al servicio que obtuvieron por parte de la empresa y con estos
datos obtenidos analizar los puntos criticos a mejorar y retroalimentar a todos

los colaboradores.
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Causas de la deficiencia en el servicio de calidad

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p. 44) definen vacio o gap como una
serie de discrepancias o deficiencias existentes respecto a las percepciones de la
calidad de servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio que se
presta a los consumidores. Estas deficiencias son los factores que afectan a la
imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como de alta
calidad. El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los
principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de calidad
de las organizaciones. El resultado es el modelo del gréafico, que presenta cuatro
vacios identificados por los autores como el origen de los problemas de calidad del

servicio.

Comunicacién Necesidades Experiencia
“Boca - oido” personales pasada

I—’ Servicio esperado q_l
—
Vacio |
5

por el cliente

Servicio percibido
por el cliente

B T .......................

R Comunicaciones

Entrega de Vacio |
B e -

Cliente

> externas
servicio 4 | P,
hacia el cliente

|

Directrices del cliente para disefar
y establecer estandares del servicio

9 Percepcion de la compafia

sobre las expectativas del cliente

v

Compaiiia

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26).
Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).

Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

directivos.

Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o

normas de calidad.

Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion

del servicio.

Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
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Gap 5: Diferencia entre el servicio anhelado y el servicio que se ha entregado el
cual estara sujeto a la forma en cémo percibe el usuario, resuelto de las otras cuatro

deficiencias.

Se habia hablado de cuatro vacios y aqui aparecen cinco. ElI modelo
propone que este Ultimo vacio se produce como consecuencia de las desviaciones
anteriores y que constituye la medida de la calidad del servicio (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985, p. 46). Se puede inferir entonces que el vacio 5 es la
consecuencia general de las evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en

las variaciones de los vacios 1 a 4.

Una vez localizados y definidos los vacios de una prestacion de servicio de
no calidad, Parasuraman, Zeithaml y Berry advierten que se deben investigar sus

causas Yy establecer las acciones correctivas que permitan mejorar la calidad.

Este modelo a los autores les permitié aproximarse a la medicidon mediante
la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente,
apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.
Estos comentarios apuntaban hacia diez dimensiones establecidas por los autores
y con una importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente.
Inicialmente identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, pero luego
de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son
necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988 p. 26) y realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las
dimensiones iniciales, que a su vez permitieron simplificarlas a 5 dimensiones
(Empatia, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de Respuesta y Tangibilidad), Citado
por Lifian (2016).
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