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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad
de servicio de tres municipalidades provinciales. El estudio fue relacional, con dos muestras no
probabilistas. Se aplico el cuestionario IWTQ compuesto de 18 items (0=0,801) a los trabajadores
de las municipalidades provinciales de San Roméan, Puno y Azéngaro para medir el nivel de
desempefio laboral y, por otro lado, participaron los usuarios de tres municipalidades provinciales
(San Roman, Puno y Azangaro) quienes respondieron a la escala SERVQUAL de percepcion de la
calidad de servicio compuesto de 22 items (0=0,898). Los resultados indican que los trabajadores de
las tres municipalidades provinciales presentan regular desempefio laboral (San Roman=78,4%,
Puno=55,2% y Azangaro=63,8%). Segun sus dimensiones, los trabajadores de la M.P de Puno
obtuvieron un promedio alto en el desempefio de tareas (18,55) y el desempefio en el contexto
(27,00), mientras que la M.P de San Roman alcanzo un promedio alto en el comportamiento laboral
contraproducente (17,41). El nivel de calidad de servicio percibido por los usuarios de ambos sexos
de la M.P de San Roman es regular (80,3%), asi como en la M.P de Azéngaro (56,0%), mientras los
usuarios de la M.P de Puno perciben alta calidad de servicio (68,8%). La dimensién con el
promedio mas alto es confiabilidad (16,33) y capacidad de respuesta (15,27) de los usuarios de la
M.P de Puno, el promedio méas bajo fue empatia (11,42) en la M.P de San Roméan y seguridad
(9,01) en la M.P de Azéngaro. Se concluye que existe correlacion positiva entre el desempefio
laboral y la calidad de servicio en las tres instituciones publicas (p<0,05).

Palabras Clave: Desempefio laboral; Calidad de servicio; Trabajadores; Municipalidad; Gestién

Publica.

Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between job performance and
service quality in three provincial municipalities. The study was relational, with two non-
probabilistic samples. The IWTQ questionnaire composed of 18 items (0=0.801) was applied to the
workers of the provincial municipalities of San Roman, Puno and Azangaro to measure the level of
job performance and, on the other hand, the users of three provincial municipalities (San Roman,
Puno and Azéangaro) participated, who responded to the SERVQUAL scale of perception of service

quality composed of 22 items (0=0.898). The results indicate that the workers of the three
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provincial municipalities present regular job performance (San Roman=78.4%, Puno=55.2% and
Azangaro=63.8%). According to their dimensions, workers in the Puno MP obtained a high
average in task performance (18.55) and performance in the context (27.00), while the San Roman
MP achieved a high average in counterproductive work behavior (17.41). The level of service
quality perceived by users of both sexes in the San Roman MOH is regular (80.3%), as well as in
the Azéngaro MOH (56.0%), while users in the Puno MOH perceive service quality to be high
(68.8%). The dimension with the highest average was reliability (16.33) and responsiveness (15.27)
of users in the Puno MOH, the lowest average was empathy (11.42) in the San Roman MOH and
security (9.01) in the Azdngaro MOH. It is concluded that there is a positive correlation between job
performance and quality of service in the three public institutions (p<0.05).

Key Words: Labor performance; Quality of service; Workers; Municipality; Public management.

Resumo

A pesquisa teve como objetivo determinar a relacdo entre o desempenho profissional e a qualidade
do servico em trés municipios provinciais. O estudo foi relacional, com duas amostras nao
probabilisticas. O questiondrio IWTQ composto de 18 itens (a=0,801) foi aplicado aos
trabalhadores dos municipios provinciais de San Roman, Puno e Azangaro para medir o nivel de
desempenho do trabalho e, por outro lado, participaram os usuarios de trés municipios provinciais
(San Roman, Puno e Azangaro), que responderam a escala SERVQUAL de percepcdo da qualidade
do servigo composto de 22 itens (0=0,898). Os resultados indicam que os trabalhadores dos trés
municipios provinciais tém um desempenho profissional justo (San Roman=78,4%, Puno=55,2% e
Azangaro=63,8%). De acordo com suas dimensdes, os trabalhadores de Puno P.M. obtiveram a
maior média em desempenho de tarefas (18,55) e desempenho em contexto (27,00), enquanto que
San Roman P.M. alcancou uma alta média em comportamento de trabalho contraproducente
(17,41). O nivel de qualidade de servico percebido pelos usuérios de ambos os sexos no PM San
Roman é regular (80,3%), assim como no PM Azangaro (56,0%), enquanto os usuarios no PM Puno
percebem a qualidade do servico como alta (68,8%). A dimensdo com a maior média € a
confiabilidade (16,33) e a capacidade de resposta (15,27) dos usuérios do Puno MP, a menor média
foi a empatia (11,42) no MP de San Roman e a seguranc¢a (9,01) no MP de Azangaro. Conclui-se
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que existe uma correlacéo positiva entre o desempenho do trabalho e a qualidade do servigo nas trés
instituicdes publicas (p<0,05).
Palavras-Chave: Desempenho no trabalho; Qualidade do servico; Trabalhadores; Prefeitura;

Administracdo publica.

Introduccidn

El debate sobre la modernizacion de la gestion publica se caracteriza por la calidad en la prestacion
de servicios (Schroder, 2014), acompafado de manifestaciones que exigen y obligan a que las
instituciones publicas actten aplicando principios de eficiencia y eficacia (Garcia, 2007), para hacer
frente a las exigencias y expectativas de los ciudadanos. La incorporacion de la calidad en los
servicios publicos representa una de las etapas de consolidacion de la nueva gestion publica en la
perspectiva gubernamental (Moyado, 2002).

En la actualidad en el Perq, el enfoque gerencial aplicado a la calidad en los servicios al ciudadano,
requiere de trabajadores capaces de llevar adelante cambios aplicados en el marco del
fortalecimiento de la atencién a través de procesos, simplificacion administrativa, y la mejora
continua (Documet, 2015), en los tres niveles de gobierno. Las competencias de los trabajadores y
su nivel de contribucion son relevantes para lograr los objetivos de una institucion (Pérez-Montejo,
2009), lo que incluye también, los comportamientos contraproducentes que los desvian (Singh,
2016). Todo ello, en el marco de la reforma del Estado, que comprende procesos que llevan a
cambios sustanciales en su estructura, funcionamiento y sobre las reglas que rigen a los trabajadores
del sector publico para mejorar su desempefio y contribuir positivamente a la transformacion de la
vida de la poblacion (Caballero, 2014).

El desempefio laboral de los trabajadores, en el presente estudio, esta enmarcado en la tarea y en el
contexto, el primero se refiere al comportamiento especifico del puesto de trabajo que incluyen las
responsabilidades basicas del mismo; habilidades, conocimientos técnicos, tareas especializadas
(Van Scotter & Motowidlo, 1996). Y el segundo, comprende el contexto organizativo, social y
psicoldgico que sirve de catalizador critico para las actividades y procesos de la tarea (Kahya,
2009). Su evaluacion y andlisis es capital para lograr niveles optimos de calidad en el servicio
publico, que es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de las municipalidades y sus

operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al ciudadano (Najul, 2011).
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La prestacion de un servicio produce en el usuario una experiencia que genera algun grado de
satisfaccion, el modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml et al., (1993) permite medir la calidad
de servicio desde la perspectiva del usuario, el servicio puede estar ligado a un bien o servicio
publico, condicionado al nivel de exigencia o usuario por el precio y la imagen de la institucion que
lo presta, requiriendo cierto nivel de madurez y cualidades sociales para hacer un trabajo eficiente,
debido a que implica una relacién personal (Queipo & Useche, 2012) e involucra el excelente nivel
de competencia profesional del trabajador (Montalvo et al., 2020). Por lo expuesto, el objetivo de la
presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la calidad

de servicio en las municipalidades provinciales de San Roman, Puno y Azangaro.

Metodologia

Disefio del estudio.- Se midio las variables de estudio y se recogio evidencia empirica para someter
a prueba las hipdtesis de investigacion (Bernal, 2010; Cerda, 1993; Herndndez et al., 2014). El
disefio de investigacion fue de tipo no experimental, de corte transversal, de alcance relacional
(Carrasco, 2006; Dominguez, 2018).

Poblacion y muestra. — Participaron en el estudio dos grupos muestrales constituida por trabajadores
de las municipalidades provinciales de San Roman (51), Puno (58) y Azé&ngaro (36). Siguiendo un
muestreo no probabilistico, los participantes aceptaron voluntariamente rellenar el cuestionario con
las variables de interés. Se les informd sobre el anonimato y los objetivos de investigacion de esta
encuesta. La segunda muestra, lo constituyo los usuarios de tres municipales provinciales San
Roman (137), Puno (143) y Azangaro (115). Se observo el registro de la oficina de mesa de partes
de la municipalidad, en el cual se identificd el nimero de usuarios atendidos durante los cinco dias
de la semana y un mes (Zela-Pacori, 2020), y se obtuvo un promedio de usuarios atendidos en las
entidades publicas.

Recoleccidn de datos. — Los instrumentos usados para el estudio fueron:

Cuestionario de desemperio laboral individual (IWPQ). En las tres municipalidades provinciales se
coordind con las instancias correspondiente e informo sobre el estudio y se aplico el cuestionario
IWTQ de Koopmans et al., (2014), compuesto por 18 items distribuidos en tres dimensiones:
desempefio de tareas, desempefio en el contexto y comportamiento laboral contraproducente, con

cinco opciones de respuestas cada una en escala tipo Likert de 1 a 5 puntos, donde 1 denota
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desacuerdo y 5 indica de acuerdo. El puntaje global minimo es 18 puntos y el puntaje global
maximo es de 90 puntos, con alta fiabilidad (0=0,801).

Escala SERVQUAL de calidad de servicio. A los usuarios se aplicd la escala SERVQUAL de
percepcion de la calidad de servicio de Zeithaml et al. (1993), compuesto de 22 items, con 7
opciones de respuesta, a cada item se le puede asignar un puntaje en una escala de 1 a 7 puntos,
donde 1 indica muy en desacuerdo y 7 indica muy de acuerdo, se valor6 5 dimensiones de la calidad
de servicio percibido por los usuarios: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. El puntaje global minimo es de 22 puntos y el puntaje global maximo es de
154 puntos, con alta fiabilidad (0,898). La aplicacion del instrumento fue de forma individual, para
lo cual se acudi6 a las municipalidades provinciales, el encuestador dio las instrucciones a los
usuarios que recibieron un servicio de la municipalidad. El tiempo fue en promedio de 10 minutos.
Analisis estadistico. - Para cada variable, se establecieron los diferentes rangos de puntaje. Las
variables de desempefio laboral y calidad de servicio fueron analizadas individualmente. Se busco
establecer la relacion entre ambas variables a través de un andlisis estadistico realizado con el
programa SPSS 25. Primero, se evalud la distribucion de los datos a través de la prueba de
Kolmogorov — Smirnov, segundo se aplicé el coeficiente de correlacion de R de Pearson, usando

para ello un nivel de significacion de 0,05.

Resultados y Discusion

Desempefio laboral. — La mayor proporcién de trabajadores de la Municipalidad Provincial (M.P)
de San Roman, poseen un regular desempefio laboral (78,4%), la mayoria son varones (56,9%), con
edades comprendidas entre los 36 y los 49 afios (37,3%), contratados por la entidad (66,7%), con un
tiempo en la institucion de 7 a 12 meses (52,9%). Los trabajadores de la M.P de Puno, poseen un
regular desempefio laboral (55,2%), la mayoria son varones (39,7,9%), contratados por la entidad
(43,1%), con un tiempo en la institucion de 7 a 12 meses (34,5%), entre 22 a 35 afios (27,6%)
presentan alto desempefio laboral. Los trabajadores de la M.P de Aza&ngaro, poseen un regular
desempefio laboral (63,8%), la mayoria son varones (44,4%), entre 22 a 35 afios (27,2%),
contratados por la entidad (58,3%), con un tiempo en la institucion de 7 a 12 meses (38,9%). Ver
tabla 1.
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Tabla 1: Nivel de desempefio laboral de los trabajadores (en porcentajes)

Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial Municipalidad
de San Romén de Puno Provincial de Azangaro
(n=51) (n=58) (n=36)
Regular Alto Regular Alto Regular Alto
Sexo
Varon 56,9 0,0 39,7 20,7 44,4 22,2
Mujer 21,6 21,6 15,5 24,1 19,4 13,9
Edad
22-35 afios 15,7 15.7 15,5 27,6 27,2 16,7
36-49 afios 37,3 0,0 25,9 10,3 22,8 13.9
50- 69 afios 25,5 59 13,8 6,9 13,9 5,6
Tipo de vinculo laboral
Contratado 66,7 21,6 43,1 27,6 58,3 33,3
Nombrado 11,8 0,0 12,1 17,2 5,6 2,8
Tiempo en la institucion
3 — 6 meses 3,9 0,0 0,0 1,7 5,6 8,3
7 —12 meses 52,9 0,0 34,5 15,5 38,9 13,9
13 — 24 meses 17,6 0,0 8,6 6,9 5,6 5,6
25 —a mas meses 3,9 21,6 12,1 20,7 13,9 8,3

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.

En la tabla 2 se observa los promedios obtenidos para cada dimension del desempefio laboral. La
dimensién desempefio de tareas, el promedio mas alto lo obtuvo los trabajadores de la M.P de Puno
(18,55), sequido de la M.P Azéngaro (17,55). La dimensidn desempefio en el contexto, el promedio
mas alto fue de los trabajadores de la M.P de Puno (27,00). Finalmente, el comportamiento laboral
contraproducente mas alto, fue obtenido por los trabajadores de la M.P de San Roman (17,41),
seguido de M.P de Azangaro (13,42) respectivamente.

Tabla 2: Dimensiones del desempefio laboral de los trabajadores

Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial Municipalidad
de San Roméan de Puno Provincial de Azangaro

Dimensiones (n=51) (n=58) (n=36)

M D.E M D.E M D.E
Desempefio de tareas 14,55 3,61 18,55 2,63 17,55 2,71
Desempefio en el contexto 21,00 4,25 27,00 5,15 22,00 4,88
Comportamiento laboral 17,41 2,98 11,41 3,08 13,42 3,99
contraproducente

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores.
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Calidad de servicio. — La mayor proporcion de usuarios de ambos sexos de la M.P de San Roman
calificaron de regular la calidad de servicio (80,3%), mientras los usuarios de la M.P de Puno
perciben alta calidad de servicio (68,8%), y los usuarios de la M.P de Azangaro perciben regular
calidad de servicio (56,0%). Ver tabla 3.

Tabla 3: Dimensiones de la calidad de servicio

Provincia de San Roman Provincia de Puno Provincia de Azangaro

Dimensiones (n=137) (n=143) (n=115)
M D.E M D.E M D.E

Elementos tangibles 11,09 2,891 14,21 2,854 13,09 2,321
Confiabilidad 14,85 2,740 16,33 2,122 13,45 2,356
Capacidad de respuesta 10,82 2,556 15,27 2,142 14,96 2,876
Seguridad 11,43 2,332 13,01 2,110 9,01 2,349
Empatia 11,42 2,681 15,34 2,001 12,22 2,439

Fuente: Encuesta aplicada a los ciudadanos.

En la tabla 3 se presentan los promedios obtenidos para cada dimision de la calidad de servicio. La
dimensidén con el promedio maés alto fue confiabilidad (16,33) y capacidad de respuesta (15,27) de
los usuarios de la M.P de Puno. El promedio més bajo fue empatia (11,42) en la M.P de San Roméan

y seguridad (9,01) en la M.P de Azangaro. Los otros componentes se ubican en promedio regular.

Relacién entre desempefio laboral y calidad de servicio. - La prueba de Kolmogorov — Smirnov
mostré que los datos presentaban distribucion normal por lo cual, para determinar la relacion
estadistica entre las dos variables, se usé el coeficiente de correlacion de Rho de Pearson.

En la tabla 4 se observa la correlacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio, la
provincia de San Roman dado que p=0.01 es menor que 0.05, se encontrd que existe una baja
correlacion positiva (r=0,175). En la provincia de Puno dado que p=0.00 es menor que 0.05, se
encontro que existe una alta correlacion positiva (r=0,707), y en la provincia de Azangaro dado que
p=0.00 es menor que 0.05, se encontrd que existe una moderada correlacién positiva (r=0,509) entre

los valores del nivel de desempefio laboral y calidad de servicio.
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Tabla 4: Correlacién entre desempefio laboral y calidad de servicio
Calidad de servicio

Desempefio laboral Coeficie_r]te de Sig. (bilateral) — valor p
correlacién

M.P San Romén 175 ,001

M.P Puno ,707 ,000

M.P Azéngaro ,509 ,000

Fuente: Andlisis estadistico de los datos recolectados con paquete estadistico SPSS

Discusion

Referente al desempefio laboral, mas de la mitad de los trabajadores de las municipalidades poseen
un regular desemperio laboral, con esta tendencia, se puede afirmar que la eficacia del personal que
trabaja dentro de estas instituciones puablicas, pone el riesgo los objetivos y metas de la
organizacion, ademas repercute en la calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos (Chiang &
San Martin, 2015). Por lo tanto, se recomienda trabajar en el capital humano, ya que es un elemento
fundamental para alcanzar los objetivos y metas que le permitan realizar la mision propuesta y para
ello es necesario que este recurso esté capacitado desde el punto de vista profesional, técnico, moral
y cultural (Najul, 2011). Otro aspecto a considerar es el grado de importancia que tiene el trabajo
para las personas que lo ejecutan, ya que en ocasiones un trabajo puede ser interesante mas no
fundamental para los miembros de la institucion (Queipo & Useche, 2012).

En relacion con el desempefio de tareas, solo los trabajadores de la M.P de Puno alcanzaron un
promedio alto, lo que permite un elevado grado de cumplimiento de los deberes y las tareas,
influenciados por niveles de satisfaccion, sentimiento y desarrollo de la autoeficacia y el dominio
entre los trabajadores (Nazeer et al., 2014). La predisposicion a contribuir a la gestion orientada a
resultados, que comprenda y optimice los procesos de la cadena de valor que permitiran brindar mas
y mejores bienes y servicios al menor costo.

El alto promedio del desempefio en el contexto, tanto en la muestra femenina como masculina de
los trabajadores, sus factores mas altos se deben: “Asumi tareas de trabajo desafiantes”, “He
encontrado soluciones creativas a nuevos problemas” y “Me esforcé por mantener actualizadas mis
habilidades laborales”, en relacion con esta tendencia, podemos afirmar que la capacitacion del

personal es permanente en la Municipalidad Provincial de Puno. Sin embargo, en las otras
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municipalidades existe ausencia de politicas de capacitacion y de desarrollo de capacidades y
competencias, ya sea porque las autoridades no valoran la gestion del personal o porque la entidad
no cuenta con recursos para ello (Secretaria de Gestion Publica, 2013).

El comportamiento laboral contraproducente, en dos municipalidades provinciales, presentan alto
promedio, siendo el de mayor puntaje “Me centré en los aspectos negativos de una situacion
laboral, en lugar de en los aspectos positivos”, esta tendencia permite sefialar el ambiente de trabajo
no es de satisfaccién para los trabajadores, el cual, varios estudios sefialan, que existe una relacion
significativa con el nivel de desempefio laboral (Kuo & Ho, 2010; Nazeer et al., 2014; Ramos-
Villagrasa et al., 2019). Las conductas contraproducentes estan orientadas a perjudicar a la
organizacion como un todo, asi mismo, se orientan a perjudicar a las personas en el lugar de trabajo
(Omar et al., 2013).

Las deficiencias del Estado en relacidn con la cobertura y calidad en la provision de los bienes y
servicios publicos, son evidentes en el Perd. Los ciudadanos demandan tener acceso a bienes y
servicios de calidad, demandan simplificacion de trdmites, demandan mayor acceso a informacion y
participacion ciudadana, demandan mayor seguridad ciudadana, demandan reglas de juego claras,
demandan ciudades limpias, y demandan instituciones confiables, entre otros aspectos (AC Publica
SAC, 2012). Sin embargo, existe un desequilibrio o desfase entre lo que los ciudadanos demandan y
lo que efectivamente reciben.

La calidad del servicio de dos municipalidades presenta regular calidad del servicio publico
percibido, siendo los promedios mdas bajos, la “capacidad de respuesta” y “empatia” de los
trabajadores. El primero tiene un valor importante por la pésima aceleracion de los procesos
administrativos, ya que no existe capacidades o los recursos para trabajar en la optimizacion de sus
procesos de produccién de bienes y servicios publicos (Secretaria de Gestion Publica, 2013). Y el
segunda, muestra a los trabajadores con escasa empatia por otorgar servicios de calidad. Se
recomienda diferentes procesos organizativos, como la seleccion de personal, la compensacion y las

recompensas, para el personal de estas municipalidades (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Conclusiones
El desempefio laboral de los trabajadores es regular en las tres municipalidades provinciales, en la
dimension del desempefio de tareas, solo los trabajadores de la M.P de Puno alcanzaron un

promedio alto, conjuntamente con la dimension desempefio en el contexto. En dos municipalidades
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provinciales el comportamiento laboral contraproducente ocasiona una situacion laboral de
insatisfaccion para los trabajadores. La calidad del servicio que perciben los usuarios de la M.P de
Puno es alta, los promedios mas elevados son la confiabilidad y capacidad de respuesta, mientras
las otras dos municipalidades provinciales alcanzaron regular calidad del servicio. Finalmente,

existe correlacion positiva entre el desempefio laboral y la calidad de servicio en las tres

municipalidades provinciales.
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