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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: Desempefio laboral y
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.
Tuvo como objetivo determinar la relacion del desempefio laboral con la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.
La investigacion presenta una metodologia con un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada, de nivel descriptivo y correlacional, dado que se busca describir
la relacion entre las variables de la investigacion. Ademas, se cuenta con un
disefio no experimental transversal, dado que no se manipulé ninguna de las
variables y solo se estudié el momento. La poblacién estuvo compuesta por
los usuarios del area de Desarrollo Econémico de la Municipalidad de
Amarilis, siendo la muestra obtenida a partir de una semana laboral de trabajo,
con un total de 108 participantes. Se hizo uso de la encuesta con su respectivo
cuestionario como instrumento destinado a la recopilacién de datos entre la
muestra beneficiaria, siendo aplicada en inmediaciones de la Municipalidad
Distrital de Amarilis en el afio 2023. En base a los resultados se explica que
existe una relacién significativa, entre el desempenfo laboral y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis, con una
correlacion de Pearson de 0,992, expresando segun el coeficiente de
Pearson, una correlacion positiva muy alta. Concluyendo de esta manera que
un buen desempefio laboral genera una buena calidad de atencién al usuario,
pues es importante crear condiciones laborales que favorezcan a los
trabajadores y viéndose reflejada en la calidad de atencion que brindan a los

usuarios.

Palabras Clave: desempefio laboral, calidad de atencién al usuario,

trabajo en equipo, motivacion, eficiencia, eficacia.

Xl



ABSTRACT

The present research work entitled: work performance and quality of user
service of the District Municipality of Amarilis — 2023. The objective was to
determine the relationship between work performance and the quality of user
service of the District Municipality of Amarilis — 2023. The research presents a
methodology with a quantitative approach, applied, descriptive and
correlational level, since it seeks to describe the relationship between the
research variables. In addition, there is a non-experimental cross-sectional
design, since none of the variables’ were manipulated and only the moment
was studied. The population was made up of users from the economic
development area of the Municipality of Amarilis, the sample being obtained
from a work week, with a total of 108 participants. Surveys were used as
techniques and questionnaires were developed for data collection that was
applied in the vicinity of the Amarilis District Municipality in 2023. Based on the
results, it is explained that there is a significant relationship between work
performance and the quality of user service of the district municipality of
Amarilis, with a Pearson correlation of 0.992, expressing, according to the
Pearson coefficient, a very high positive correlation. Concluding in this way
that good job performance generates good quality of service to the user, since
it is important to create working conditions that favor workers and this is
reflected in quality of service provided to users.

Keywords: job performance, quality of customer service, teamwork,

motivation, efficiency, effectiveness.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada “Desemperio laboral y calidad de atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023”, ha sido elaborada
teniendo como fin de determinar la relacion del desemperio laboral y la calidad
de atencion al usuario, respecto a la eficiencia, eficacia y motivacion que
poseen los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis y a su vez
esto genera una mejora en la calidad de atencion para los usuarios de la

mencionada municipalidad.

El estudio tiene como finalidad dar soluciéon a la problemética de la
investigacion: ¢Como se relaciona el desempefio laboral con la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 20237, se aplic
un instrumento, elaborado a partir de las variables y en busca de su estudio.
El estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptiva correlacional, con un
disefio no experimental transversal, siendo importante la aplicacion de
encuestas, dado que a partir de ella se nos permitié6 conseguir informacién
para poder realizar la contratacion de las hipétesis, con este fin se dividié en

cinco capitulos:

Capitulo I: En este capitulo se plantean los problemas, a continuacion,
se presentan los objetivos de la tesis y la justificacion. Ademas, se establecen
las limitaciones que puedan afectar los resultados y que determinan la
viabilidad.

Capitulo II: Se establece una vision literaria relacionada con el tema
estudiado. Presenta los principios tedricos y fundamentos esenciales que son
clave para entender la investigacion, abarcando tanto estudios previos como
trabajos relacionados que proporcionan el fundamento necesario para el

estudio en cuestion.

Capitulo Ill: Contempla la metodologia empleada, describiendo en
detalle los procesos de recoleccion de datos, su obtencion y las técnicas
utilizadas. Se expone tanto el disefio experimental o la estructura del estudio

como el analisis de datos correspondiente.
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Capitulo IV: Muestra los datos y los resultados alcanzados en el
transcurso de la investigacion, empleando Tablas, graficos u otras formas de
representacion para exhibir los descubrimientos. Se detalla y se examinan los

resultados obtenidos.

Capitulo V: Analiza y se da sentido a los resultados expuestos
anteriormente, ofreciendo una interpretacion mas detallada 'y
contextualizandonos dentro del ambito mas amplio de la disciplina. Se
exploran las implicaciones de los descubrimientos y como estos aportan al

cuerpo de conocimiento previo.

Para finalizar se presentan las conclusiones obtenidas durante el
estudio, las recomendaciones a favor de la entidad, las referencias

bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El desemperio laboral, actualmente juega un rol demasiado fundamental
en toda organizacion y entidad publica ya que se desarrolla diversas funciones
y por lo general se busca implementar estrategias que resaltan la eficiencia
institucional, como sefiala Ydrogo (2022) con el fin de elevar y mejorar las
calidades de los servicios y la atenciéon al ciudadano, se han considerado
ciertos factores fundamentales que contribuyeron a mantener a los empleados

satisfechos y motivados (p. 01)

En el contexto de las entidades publicas el desempefio laboral impulsa
el progreso tanto en aspectos sociales como econémicos. Montoya y Boyero
(2016) sefialan que, debido a esta razon, los trabajadores o recursos humanos
juegan un rol principal en el logro de los objetivos medidos por la organizacion,
vinculdndose como un elemento clave del direccionamiento estratégico para

su funcionamiento eficiente y efectivo (p. 01)

Lograr hablar de la calidad en atencion implica ofrecer herramientas y
estrategias de gestion que logren optimizar toda prestacion de servicios,
logrando que se pueda brindar una mejor atencién hacia las personas. Sin
embargo, en el Perd, no se han logrado plasmar de manera sostenida y
eficiente dichos conceptos. Ydrogo (2022) afirma que ha resultado dificil
cumplir con esas expectativas, dado que se han contratado empleados por
razones politicas, algunos de los cuales carecen de las habilidades necesarias
para desempefiar sus roles y también han tenido un alto ausentismo en sus

puestos de trabajo (p. 01)

Por otro lado, Gustavo y Montero (2011) afirman que cualquier
ciudadano peruano que se ve obligado a realizar gestiones en una entidad
gubernamental local, se siente frustrado por diversas razones. Estas razones
pueden incluir las largas esperas y filas que deben soportar, la necesidad de

regresar varias veces a la misma instituciéon para completar el tramite, el trato
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poco cortés o incluso abusivo por parte de los funcionarios o en algunos
casos, la solicitud de sobornos o "coimas" para acelerar o garantizar la

prestacion del servicio (p. 01)

Todo ello incluye procesos administrativos engorrosos Yy
desactualizados, reglamentaciones excesivamente rigidas y una carencia de
rapidez para tomar decisiones debido a multiples procesos innecesarios que
no logran cumplir con las expectativas que las personas tienen de los servicios

municipales.

La Municipalidad Distrital de Amarilis, creada por ley N° 23419, el 01 de
junio del afio 1982, actualmente se encuentra bajo la alcaldia del Sr. Roger
Hidalgo Panduro, durante el periodo del 2023-2026. Segun Loépez y Salinas
(2016) en mencionada municipalidad, no existe buen servicio por parte de los
trabajadores en las areas de atencion al ciudadano, debido a no existir
trabajadores adecuados para cumplir con estas tareas (p. 11), esta
ineficiencia se refleja evidentemente en la atencién que recibe la poblacion,
pues ellos sefialan que se realiza con poca empatia y falta de compromiso.
Por lo cual Lépez y Salinas (2016) afirman que los clientes se quejan de los
trabajadores al momento de recibir los servicios municipales, entonces se

debe evaluar el desempefio laboral (p. 11)

Cuando los funcionarios carecen de empatia, no se encuentran
motivados, o no trabajan en equipo, en las areas de servicios publicos. La
Escuela de Administracion Publica de Murcia (2021) sefiala como
capacidades comprension y resolucidn para responder a los requerimientos,
preocupaciones y situaciones individuales de los usuarios (p. 42), se
erosionan los lazos de confianza entre la administracion y la sociedad,
generando frustracion y descontento en los ciudadanos que buscan un

minimo de comprension, empatia y orientacion en tramites publicos

Segun Silva (2018) una atencion de calidad es un derecho fundamental
establecido por la constitucion y una responsabilidad ineludible de cualquier
entidad gubernamental. Estas instituciones tienen la obligacion de

comprometerse con la comunidad para proporcionar servicios de alta calidad
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de manera oportuna. Esto adquiere una importancia significativa, ya que, en
muchas ocasiones, la espera prolongada es necesaria para recibir atencioén
(p. 09), ademas, también puede surgir la situacion en la cual un trato
preferencial por parte del personal solo es posible cuando se establece una
relacion amistosa con algun funcionario publico. Es relevante sefialar que las
municipalidades buscan cumplir en su totalidad con el estandar de calidad
establecida para la atencion al usuario, sin embargo, resulta muy dificil debido
a problemas relacionados con la corrupcion, como seflalan Lopez y Salinas
(2016), los programas de capacitacion de atencién al usuarios solo son
asignados a funcionarios “privilegiados” los cuales no generan un beneficio
para las entidades ni para los usuarios (p. 11), por lo que, la carencia de
competencias y al desconocimiento de sus funciones, genera molestias entre
las personas que van a la municipalidad para realizar sus tramites. Por esta
razén, la calidad de atencién brindada por un profesional adquiere un rol
crucial, ya que la imagen que la institucion busca redisefiar en términos de
atencion al usuario depende directamente de ello, de personas capacitadas

en orientar y resolver y las necesidades e inquietudes de los usuarios.

La satisfaccién del usuario también afecta el animo de los trabajadores,
puesto que un buen trato sera gratificante para ellos, pero una mala atencion,
puede traer cuadros de estrés para los trabajadores, resumiendo lo sefialado
por Rios (2018), los trabajadores de atencidén a usuarios, pueden presentar
altos niveles estrés y dar como resultado baja productividad, mala actitud
frente a sus compaferos de trabajo e incluso enfermedades estomacales y

complicaciones cardiacas (p. 13).

Es por ello que todo funcionario deberia preocuparse en garantizar la
satisfaccion de la poblacion atendida en el distrito de Amarilis; ya que segun
afirma Mauricio (2022) existe un gran porcentaje de ciudadanos descontentos
con los servicios de la municipalidad de Amarilis (p. 11), siendo este
descontento claramente visible en la poca participacién y compromiso que el
ciudadano tiene con su comunidad. Ademas de ser frecuente las quejas de
los ciudadanos con las entidades gubernamentales, donde acusan de poca

transparencia tanto en la seleccién de personal como en la atencién, dado que
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consideran al personal no idoneo para ciertos puestos, de la misma manera
consideran que los tramites y procesos se aceleran cuando hay parentesco o

amistad entre beneficiarios y funcionarios.

Es necesario entonces para nosotros conocer la calidad de atencién que
los ciudadanos experimentan durante sus interacciones con las instituciones
publicas como en el distrito de Amarilis, ya que de ello podrian generar
diversos beneficios que impactan tanto en la percepcion de la administracion
como en la relacion entre la gobernanza y la poblacion. Cuando los tramites
publicos de los servicios son efectivos, se reducen las tensiones y los niveles
de estrés en los usuarios y tendran la posibilidad de centrarse en sus
guehaceres diarios y en el progreso de sus objetivos individuales y laborales,
lo que contribuye a una comunidad mas activa y dedicada, que brinde su
apoyo y participacion a toda clase de eventos organizados por la mencionada
entidad.

En tal sentido, que, por la coyuntura de la problematica expuesta, se
plantea la investigacion denominada “DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS - 2023”, con la finalidad de que los resultados estadisticos, puedan
ayudar a futuros funcionarios, politicos o ciudadanos Vvisionarios a
implementar instrumentos y estrategias que contribuyan a elevar la calidad de

atencién de todos los servidores publicos en mencion.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Como se relaciona el desempefio laboral con la calidad de

atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 20237
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

o ¢De gué manera se relaciona la eficiencia con la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis -
20237
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¢De gué manera se relaciona la eficacia con la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis -
20237

¢,De qué manera la motivacion se relaciona con la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis -
20237

¢,De qué manera se relaciona el trabajo en equipo con la calidad
de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis -
20237

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

OG:

1.3.2.

OEu::

OE:z:

OEs:

OE4

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién del desempefio laboral con la calidad de

atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2023.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relaciéon de la eficiencia con la calidad de atencién

al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2023

Determinar la relacion de la eficacia con la calidad de atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2023

Determinar la relacion de la motivacién con la calidad de atencién

al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2023

. Determinar la relacion del trabajo en equipo con la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2023

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

JUSTIFICACION PRACTICA

Esta justificado en poseer resultados reales sobre la calidad de la

atenc

ion, ya que son utiles para todo tipo de organizacion y se pueda
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comenzar a mejorar la atencién para todos los ciudadanos, no solo las
municipalidades, sino en todas las instituciones publicas. Por otro lado,
los resultados son Utiles a las autoridades municipales que se propongan
mejorar la imagen institucional, puesto que la investigacion aporta
conceptos novedosos sobre la forma como los usuarios califican la
atencion brindada, estableciendo una ruta para cambios positivos en el
ambiente laboral para los empleados que logre mejorar su desempefio y

con ello optimizar los procesos de atencion para el usuario.
1.4.2. JUSTIFICACION TEORICA

Esta justificado en la utilidad que ofrece una base cientifica y cémo
ello contribuye a que los ciudadanos y los funcionarios municipales
distritales de Amarilis. El resultado que se obtuvo ayuda a dar algunas
recomendaciones y sugerencias para mejorar el desempefo y optimizar
la calidad de atencion en base a la percepcién de los habitantes que a
diario acuden por atencion a las respectivas entidades. Por otro lado, los
directivos pueden utilizar los conocimientos generados en el estudio para
enfocar los esfuerzos en puntos estratégicos y capacitar a los
colaboradores en ellos, de modo que permitan realizar una atencion de

calidad para beneficiar a los habitantes de Amarilis.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta justificado en el aspecto metodoldgico, dada su utilidad como
guia técnica para otras investigaciones, ya que podran identificar nuevos
problemas, objetivos en el campo de estudio de esta variable en las
instituciones publicas. La eleccion de una metodologia adecuada para
esta investigacion buscé recopilar datos cuantitativos y cualitativos que
permitan un analisis profundo y holistico de la calidad de atencion. El
disefio Transversal permitio analizar la fotografia del momento en la
poblacién, dejando un registro actualizado sobre la percepcién del

ciudadano y la atencién.
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1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizo involucrando profesionales que laboran en la
mencionada entidad publica por lo que se cuenta con suficiente material
bibliografico. Ademas, se dispuso de todos los recursos tanto material como
humano. En este caso, no se tuvo ninguna limitaciéon material, humana o
bibliogréfica para realizar el presente estudio. Referente a las limitaciones
bibliograficas se hizo uso de toda la informacion disponible, tanto en formato

fisico como virtual; esto a fin de mejorar las bases conceptuales del estudio.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Al encontrarse entre los parametros de un estudio y teniendo un objetivo
claro a realizar, fue viable, dado que se pudo realizar. Ademas, la realizaciéon
de este estudio propuesto fue posible dado las condiciones minimas
requeridas, toda informacion se pudo recolectar utilizando la encuesta, dirigida
a la poblacion; también se contd con la disposicion total de medios fisicos
requeridos, asi como recursos tecnoldgicos, financieros, humanos, y a su vez
se contd con el software SPSS V.21 que ayuda agilizando todos los

procedimientos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Tapia y Quisbert (2022), en su investigacion titulada “Clima
Organizacional y el Desempefio Laboral de los funcionarios publicos del
Gobierno Autébnomo municipal de el Alto”. Sustentada en la Universidad
Mayor de San Andrés, La Paz- Bolivia. Donde emplearon una muestra
con 295 funcionarios, y se aplico la investigacion descriptiva, enfoque

cualitativo.

Sus resultados respaldan la veracidad de su suposicion inicial de
la investigacién, lo que implica que un entorno organizacional
desfavorable conlleva a un bajo desempefio respecto a la atencion al
usuario, que frecuentemente presenta reclamos y quejas respecto a los
servicios. Esta afirmacion se sustenta en evaluar la significancia de las
variables, la cual resultd por debajo de 0.5, indicando que los
investigadores aceptan las hipétesis nulas y se descartan las hipotesis

alternativas (p. 139)

Navarro (2014), en la tesis titulada “El Analisis De Los Factores
Que Impactan ElI Desempefio Laboral Del Personal Administrativo y
Docente En La Escuela Normal Superior Michoacan”. Donde trabaj6é con
44  individuos, modelo transversal (exploratorio, descriptivo,
correlacional) enfoque cuantitativo, cualitativo, se llegd a las

conclusiones:

Se cumplié el objetivo general, ya que se disefo la propuesta para
determinar el andlisis de los factores que impactan el desempefio laboral
del personal administrativo y docente en la Escuela Normal Superior de
Michoacan. Asimismo, estad claro que la hipotesis planteada, se

fundamenta en los estudios e investigaciones del marco teérico. Todas
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las hipotesis apuntan a la afirmacién que cada una de las variables
independientes representan un elemento valido que influencia
directamente al desempefio laboral; que, como variable dependiente del
nivel de satisfaccion alcanzado en cada dimension respecto a la variable
independiente, para que se pueda lograr mejorar el nivel de desempefio
laboral en dicha entidad, se requiere mejorar las técnicas o métodos para
que el usuario esté satisfecho y el trabajador labore correctamente (p.
150)

Ramos (2013), en la investigacion titulada “Desempeio Laboral y
su incidencia en la atencion al cliente en la empresa Tarjeal Cia. Ltda”,
sustentada en la Universidad Técnica de Ambato. Conformada por 296
clientes como muestra, siendo su tipo de investigacion descriptiva
exploratoria, de enfoque cuantitativo. El investigador sefial6 en su

investigacion que:

Con los clientes se tiene una clara conviccion de atender con
calidad, que resultdé en una mayor productividad y logros para la
empresa. Cada vez mas, buscan un buen servicio que cumpla con su
necesidad fundamental. Sin embargo, sus resultados demostraron que
gran porcentaje de ciudadanos consideran que la atencién que reciben
es mayormente buena o aceptable, debido a la carencia de una buena
atencion personalizada para cada individuo. Un porcentaje significativo
de empleados mostraron un nivel insatisfactorio de conocimiento acerca
de las propiedades del producto. La causa de esta deficiencia debe ser
investigada y abordada de inmediato. Mayormente, los empleados no
resuelven consultas de los usuarios en sus diversas visitas a los
espacios de atencion para las ventas. Esto puede ser por problemas de
capacitacion, o temas relacionados a la venta. No se lleva a cabo una
venta consultiva para comprender a fondo las necesidades del cliente y

los motivos detras de su visita a la tienda (p. 84)
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Garcia y Astudillo (2020), presentaron el estudio: “Desempefio
laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales,
Provincia de Tumbes, 2019, tesis para titulacién, ejecutada en la
Universidad Nacional de Tumbes - Peru. Estando la muestra
conformada por 65 clientes internos de la unidad de Recursos Humanos
en la Municipalidad Distrital de Corrales, presenté un disefio no
experimental correlacional, de tipo descriptivo. Las conclusiones luego

de culminado el trabajo de investigacién fueron:

El rendimiento en el trabajo tuvo un efecto significativo en la
excelencia de la atencién proporcionada. De manera similar, se concluy6
gue un nivel elevado de rendimiento laboral, representado en un 41,5%,
influyé en una calidad que alcanzo el 38,3%. Se observé que, a través
de la capacitacion continua y las retribuciones recibidas, los niveles de
eficiencia laborales, expresados en una mejor atencion para los
residentes del Distrito de Corrales, experimentaron mejoras. Dicha
relacion entre las variables, fue claramente notable. Se pudo observar
que una utilizaciobn mas eficiente de los recursos municipales, junto con
su capacidad para brindar respuesta positiva de los asistentes
administrativos hacia los ciudadanos, condujo a una palpable

optimizacién de la calidad de atencion.

La compensacion demostré que tiene un impacto relevante cuando
se trata de mejorar la atencion. Se observdé ademas que cuando los
colaboradores percibian incentivos tanto monetarios como no
monetarios, su comportamiento al interactuar con las solicitudes de los
residentes de Corralejo era mas favorable. La formacion incidié
significativamente en la calidad de los servicios. Fue evidente que los
colaboradores que recibieron capacitacion lograron adquirir y fortalecer
sus habilidades y competencias, lo que implicé la mejora de prestacion

de atencion al usuario (p. 70)
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Yana (2019), realizé la investigacion: “Motivacion y Desempefio
Laboral del Personal de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) San Borja — Lima 2018”. Tesis para titulacion,
Universidad Peruanas de las Américas, Lima — Perd. La muestra
empleada fue un total de 30 colaboradores, Se hizo uso del disefio no
experimental, descriptivo, transversal y de enfoque cuantitativo.
Basandose en su evaluacion de los resultados obtenidos de los
examenes planteados sobre la motivacion y su impacto en el rendimiento

en el trabajo, llego a las conclusiones siguientes:

El personal que trabaja en la entidad SUNARP sede San Borja
muestra su nivel por debajo de lo normal, respecto a su motivacion, lo
cual se refleja en el modo de realizar sus tareas y cumplir sus funciones,
Ademas, la falta de herramientas necesarias para mantener una alta
motivacion emerge como un elemento clave que afecta el rendimiento
laboral de los clientes internos, lo que a su vez incide en su rendimiento
en el entorno de trabajo. En relacion a sus hallazgos, es claro que existe
una conexion entre necesidad de obtener poder del personal y las
funciones cualitativas en el rendimiento laboral de los empleados de
SUNARP (p. 86)

Flores y Soto (2016), realizaron la investigacion: “Evaluacién de la
Calidad de Atencion del Personal de Salud de Consultorios Externos del
Hospital Departamental de Huancavelica 2015”. Se conformd la muestra
con el total de 133 pacientes, se eligié un disefio No Experimental,

Transversal.

Respecto al propésito general de evaluar el nivel predominante de
calidad en la atencion, algunas evidencias de la investigacion sefialan
gue los pacientes confian mas en la atencion prestada. De acuerdo con
el estudio, los trabajadores de los consultorios externos presentan
deficiencias en su forma de atender a pacientes y sus familiares,
especialmente la dimension de empatia, ya que el personal que ofrece
atencion suele estar desconectado del problema del paciente. Por otro
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lado, en cuanto a la capacidad que tiene el establecimiento para dar

atencion, se deduce gue no es eficiente en términos de rapidez.

En relacion a la seguridad, sefialan que existen areas de mejora
respecto a la manera en que el personal maneja las situaciones, ya que
a menudo falta interés en resolver problemas que surgen durante la

atencién al paciente (p. 95)
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Ayala (2022), elaboro su investigacion: “Clima Organizacional y su
Relacion con el Desempefio Laboral, del Personal Administrativo de la
Municipalidad Provincial de Yarowilca, periodo 2022”. Sustentada en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Su muestra se conformo por 55
trabajadores de la Municipalidad, con un disefio no experimental, de nivel

o alcance descriptivo — correlacional.

Concluy6 que la distribucion del clima organizacional no se ajusta
a una normalidad en la evaluacion, revelando una posibilidad de mejorar
el entorno y lograr un clima organizacional altamente calificado segun la
perspectiva de todo el personal encuestado. Ademas, se identifico que
la estabilidad es el indicador de clima organizacional menos valorado por

el personal administrativo, con una calificacion del 64%.

En cuanto al desemperio laboral, se evidencié que la distribucién
del mismo no sigue una normalidad en la evaluacion, sefialando mejoras
para el desempeiio autocalificado como bueno por parte de todo el
personal encuestado. Ademas, se destacd que la independencia es el
indicador de desempefio laboral con la calificacion mas baja segun la

percepcion del personal administrativo, obteniendo un 81% (p. 61)

Lopez y Salinas (2016), realizaron la investigacion: “Desempefio
laboral y su relacion con la calidad en el servicio que ofrecen los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015”. Se
conformé la muestra con un total de 50 trabajadores y 80 usuarios en el

mencionado distrito. La investigacion tuvo un disefio No experimental -
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Transversal y un tipo evaluativa disciplinar. Al concluir la investigacion

afirmaron que:

Los ciudadanos calificaron en general la atencion como “"regular”
relacionado a su satisfaccion, ya que actualmente la municipalidad no
cumple plenamente con las expectativas del usuario comun. En términos
“Elementos Tangibles" la calidad de atencion, esté intimamente ligada al
rendimiento en el trabajo de los empleados, impactando asi la
satisfaccion que los usuarios perciben. Esto abarca elementos como las
infraestructuras, la formalidad de los trabajadores y recursos empleados

para informar adecuadamente a los ciudadanos usuarios.

Respecto a "Fiabilidad" en la calidad de atencion, hay relacion
directa con desempefio laboral y estan relacionadas con tiempos
programados, las responsabilidades y los tiempos promedios para
completar los servicios; la dimension "Capacidad de Respuestas" que
abarcando la informacion proporcionada al usuario; la dimension de
"Seguridad”, que incluye la credibilidad, importancia y conocimiento de
las funciones y la dimensibn Empatia“, que abarca el respeto, la
amabilidad y atender de manera éptima a los usuarios (p. 128)

Huaytan (2021), realizd la investigacion: “Gestion del Talento
Humano y el Desempefio Laboral del Personal de la Municipalidad
Provincial Distrital de Castillo Grande - Huanuco”. Su muestra
conformada por 65 trabajadores, estudio de tipo descriptivo, y usé el

método correlacional. Llegando a las conclusiones:

Se determind la correlacion entre la Gestion del Talento Humano y
el Desempefio Profesional en Castillo Grande - Huanuco, resultando en

una relacion moderadamente positiva.

Ademas, encontré que el conocimiento guarda relacion directa con
el Desempefio Profesional en la Municipalidad de Castillo Grande con
una correlacibn moderadamente positiva. Respecto a las habilidades
también se relaciona con el Desempefio Profesional en Castillo Grande

(p < 0.05), mostrando una correlacion positiva baja. Mientras que
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2.2.

Motivacion estd relacionada significativamente con el Desempefio
Profesional. lgualmente, la cuarta dimension Actitudes esté relacionada

con el Desemperio Profesional en Castillo Grande.

Del andlisis de la variable independiente, logré demostrar que entre
las dimensiones de Conocimiento-Habilidad se obtuvieron las mejores
evaluaciones con un promedio alto (X = 3.7). La dimension de Motivacién
tuvo el promedio mas bajo (X = 3.4), debido a que los colaboradores
perciben una falta de motivacién por sus logros y labores actuales. Por
ende, es esencial que los superiores consideren estas actitudes de los
colaboradores, ya que nuestra respuesta esté influenciada por como nos
tratan. Un personal motivado resulta crucial para alcanzar los objetivos

deseados (p. 59)
BASES TEORICAS
2.2.1. DESEMPENO LABORAL

En base al concepto brindado por Bohérquez, et al (2020) lo
definimos como el rendimiento que el trabajador demuestra al ejecutar
sus responsabilidades, poniendo de manifiesto sus habilidades y
competencias. Por lo tanto, muchas empresas buscan analizar el
rendimiento como una manera de entender la efectividad y eficacia con
la cual los trabajadores cumplen con sus labores y actividades, siendo

muy apreciada y considerada un activo de las empresas (p. 03)

Por otro lado, Bohérquez, et al (2020) cita a Asch (2015) y afirman
gue el desempefio laboral “evalua la apreciacion que los evaluadores
internos tienen respecto a un empleado. Este instrumento proporciona
datos importantes, como la ejecucién y habilidades personales con el
propésito de identificar procesos de mejora constante que contribuyan

en la consecucidon de metas en la entidad u organizacién” (p. 04)

Ademas, es un instrumento fundamental en la gestién de personal,
destinada a evaluar y medir la efectividad y eficiencia con la que los

empleados cumplen sus responsabilidades y metas en el entorno de
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trabajo. Esta herramienta ademas de proporcionar una visiéon clara de
las fortalezas individuales y &reas personales de mejora, también apoya
en la toma de decisiones sobre capacitacion, promocion y asignacion de
responsabilidades, en dltima instancia impulsando la productividad, la

motivacion.

En relacion a los conceptos anteriormente definidos podemos
sefalar que un funcionario con un desempefio excepcional no solo
garantiza la correcta ejecucion de sus tareas, sino que también
contribuye a la satisfaccién del usuario al ofrecer un servicio eficiente,
preciso y orientado a sus necesidades. Ademds, un funcionario
comprometido y eficiente en la atencion al usuario puede impactar
positivamente en la percepcién general de la administracién publica,
generando un ambiente propicio para la colaboracion y el entendimiento
entre la entidad y los ciudadanos a los que sirve. El desempefio laboral
no es solamente un indicador que mide el logro de una persona como
trabajador, sino también tiene un posible impacto en el logro de objetivos
por parte de cualquier entidad, en la satisfaccion de los beneficiarios que
buscan optimizar su calidad de vida.

Segun Klingner (2002) la ejecucion en el ambito laboral es la
instancia en la cual el individuo demuestra las aptitudes profesionales
gue ha adquirido, las cuales se amalgaman como un conjunto coherente
de conocimientos, destrezas, experiencias, emociones, actitudes,
incentivos, rasgos personales y principios que colaboran en la
consecuciéon de los 29 logros esperados. Para nuestra investigacion,
podemos definirla como el rendimiento, la efectividad y la calidad con la
cual los trabajadores municipales cumplen sus funciones, trabajos y
demas responsabilidades asignadas. Implica la manera en que los
trabajadores cumplen sus objetivos y metas laborales, asi como como
contribuyen al lograr los objetivos generales en la municipalidad. El
rendimiento laboral segun este contexto puede abarcar diversos
aspectos, como la eficiencia en ejecutar proyectos, toma de decisiones,

atencion a los ciudadanos, gestién de recursos y colaboracion en equipo.
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Se evalla mediante indicadores, evaluaciones periédicas vy

retroalimentacion para mejorar las actividades municipales.

Eficiencia y eficacia son dos dimensiones en el desempefio laboral
al servicio de los ciudadanos, como sefala Palacios, et al (2023) citando
a Rojas et al (2018) que eficiencia se refiere a la habilidad de generar el
maximo rendimiento y alcanzar resultados Optimos con la utilizacion
minima de recursos disponibles. En otras palabras, implica un uso
racional y eficaz de los recursos buscando lograr los objetivos
establecidos. La eficacia, se evalla por la consecucién de metas y
objetivos, requiriendo el cumplimiento integral de lo planificado como un

requisito minimo (p. 03)

De acuerdo a Etcheverry (2020) explica las ventajas y desventajas
de evaluar el desempefio de trabajadores que serdn presentadas a

continuacion:
» Desventajas

v Requerimientos de formacion y crecimiento: Una ejecucion

insatisfactoria sefala la necesidad reformativa.

v' Exactitud de la informacion: Un rendimiento insatisfactorio
puede sefalar inexactitudes, relacionada con el analisis del
puesto, los planes de RR.HH. y otros aspectos de los sistemas de

informacioén utilizados en dicha area.

v' Desafios externos: El desempefio esta influido por diferentes
motivos, siendo por ejemplo la familia, la salud, las finanzas, etc.

siendo estas identificadas con pruebas psicoldgicas.
» Ventajas

v’ Las promociones, transferencias y separaciones: estan
fundamentadas en la actuacion previa y son las que influyen en el

crecimiento del empleado y el progreso de la organizacién.
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Mejora de la Productividad: Al proporcionar una
retroalimentacion constructiva, se pueden abordar areas de
mejora, lo que contribuye a un incremento de la productividad y la

eficiencia.

Desarrollo Profesional: cuando se identifica las necesidades en
los trabajadores a través de la evaluacion, se pueden crear planes
de crecimiento personalizados. Esto motiva a los empleados a
adquirir nuevas habilidades y competencias, lo cual beneficia a la

organizacion.

Toma de Decisiones Estratégicas: Los resultados de las
evaluaciones de desempefio pueden proporcionar informacion
valiosa para tomar decisiones estratégicas en términos de
asignacion de recursos, promociones, reubicaciones y ajustes en

las responsabilidades laborales.

Identificacion del Talento: Mediante la evaluacion del
desemperio, es posible ubicar a los trabajadores con el mayor
potencial y habilidades excepcionales. Esto permite retener y
fomentar el talento dentro de la entidad.

Establecimiento de Objetivos Claros: La evaluacion del
desempefio brinda una oportunidad para lograr aplicar nuevos
objetivos, que sean comprensibles y medibles. Esto alinea sus
esfuerzos con los objetivos organizacionales, promoviendo un

enfoque coherente y colaborativo (p. 15)
2.2.1.1. DIMENSIONES DEL DESEMPENO LABORAL
» Eficiencia

Segun la Academia Formacion (2022) una organizacion
puede considerarse eficiente si brinda respuestas e informacion

pertinente al cliente de manera oportuna, sin demoras. (p. 21)
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En conclusion, podemos definir que la eficiencia implica no
solo hacer las cosas correctamente, sino también hacerlas de la
manera mas conveniente y econdémica posible. En el contexto
laboral, la eficiencia esta relacionada con la planificacion y la
organizacion que contribuye a un desempefio mas efectivo y a la

obtencién de objetivos de manera rentable.

Se mediria en términos de cdmo se utilizan los recursos para
llevar a cabo los procesos, como la gestion de tramites, el tiempo
de espera y la utilizacion de personal. Tomando en cuenta la
premisa de la investigacion, se consideraran los siguientes

indicadores:
a) Cumplimiento de tiempos

Mufioz (2015) sefiala en su articulo, que las demoras
representan una falta de sincronizacion tanto espacial como
temporal. Esto implica que existe demora cuando las acciones
planificadas para el momento 1 se llevan a cabo en el momento 2,

3 u otros posteriores.

El cumplimiento de los tiempos contribuye a fortalecer la
credibilidad y la confianza en una organizacién es por ello que se
debe cumplir con los tiempos estimados, como sefiala Flores
(2011) el estado debe destinar presupuesto que busque agilizar los
procesos, y disminuir el tiempo de realizacion de tramites (p. 12)

b) Gestion de Tramite

Son un conjunto de procesos administrativos que la entidad,
organizacién o institucién realiza para administrar y facilitar el
cumplimiento de requisitos, solicitudes o procedimientos por parte
de individuos, empresas u otras entidades. En las entidades
publicas se busca agilizar y facilitar este tipo de procedimientos

empleando mas recursos (tecnologicos, humanos, etc.)

32



c) Utilizacion de Personal

Implica asegurarse de que el personal esté asignado
adecuadamente a las tareas y responsabilidades que mejor se
alineen con sus habilidades y competencias, de manera que se
maximice la productividad y se satisfagan las demandas de servicio
de manera eficiente. Es recomendable transferir las tareas de
manera equitativa entre los empleados para evitar sobrecargas o

subutilizacién de capacidades.
» Eficacia

Segun Zamora (2019) citando a Bejeguen (2019) afirma que
es la capacidad de llevar a cabo de manera adecuada y oportuna
las tareas especificas de un trabajo determinado, contribuyendo asi

a que la organizacion logre sus objetivos establecidos (p. 39)

Por lo cual podemos afirmar que la eficacia se enfoca en
consecuciéon de lo deseado, sin necesariamente enfocarse en la
cantidad de recursos utilizados. Se evaluara en términos de la
capacidad de la municipalidad para cumplir con sus objetivos de
atencion al ciudadano, como brindar servicios mas efectivos,

resolver problemas y satisfacer la necesidad del ciudadano.

a) Cumplimientos de Objetivos

Segun Letizia (2011) debe ser garantizado por el gobierno en
sus diversas areas y funciones, sin que esto suponga una
disminucién injusta y necesaria de la calidad de recursos publicos
(p. 09). El cumplimiento de objetivos organizacionales contribuye
directamente a la eficacia, ya que los empleados realizan sus

responsabilidades de manera competente y eficiente
b) Satisfacciéon del usuario

Segun Guadarrama y Rosales (2015) en la atencion al usuario

hace referencia a las expectativas, necesidades y deseos de un
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usuario y como ello es cumplidos o superados durante sus
interacciones con una empresa, organizacion o proveedor de
servicios. Implica crear experiencias positivas y significativas que
generen una sensacion de bienestar, cumplimiento y valor por parte
del cliente (p. 15)

c) Resolucion de Problemas

Segun Guadarrama y Rosales (2015) implica la identificacion
y abordaje efectivo de cualquier inconveniente, consulta o solicitud
que los ciudadanos puedan presentar al interactuar con los
servicios brindados por la entidad. Los trabajadores encargados de
atender al usuario deben poseer habilidades para comprender las
necesidades e identificar las inquietudes en los usuarios, ofrecer
respuestas claras y eficientes, ademas de poner a su disposicion

otros medios o informacion extra.
» Motivacioén

Segun Acuia (2010) la motivacion puede ser comprendida
mediante las condiciones o estados que estimulan al organismo,
generando una conducta orientada de manera positiva hacia

objetivos especificos (p. 02)

En base a ello podemos afirmar que la motivacién impulsa a
los empleados a esforzarse por brindar un servicio excepcional.
Cuando los trabajadores estdn comprometidos y motivados, se
sienten mas inclinados a buscar soluciones creativas, responder a
consultas de cualquier tipo y superar las expectativas de los
ciudadanos. La motivacion también influye para lograr una buena
comunicacion entre trabajadores. Los empleados motivados son
MAas propensos a escuchar activamente y comprender las
inquietudes de los ciudadanos, lo que mejora la interaccion y
resolver mas rapido los problemas. Tomando la premisa de la

investigacion, se consideraran los siguientes indicadores:
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a) [Escucha Activa

Implica prestar atencion completa y consciente a lo que un
usuario esta expresando verbal y no verbalmente durante una
interaccion. Esta capacidad resulta esencial para entender
plenamente necesidades, preguntas o inquietudes del usuario, y
para responder de manera efectiva. Los ciudadanos se sienten
valorados y comprendidos cuando perciben que sus opiniones son

escuchadas y tenidas en cuenta.
b) Esfuerzo

Un trabajador motivado tiende a poner mas esfuerzo en sus
responsabilidades, y el esfuerzo dedicado a tareas significativas
puede retroalimentar positivamente la motivacién del individuo. De
la misma manera esto construye confianza entre los funcionarios
municipales y los ciudadanos, quienes valoran las acciones que los

trabajadores hacen para acelerar los procedimientos.
c) Compromiso

Segun Acufia (2010) Un trabajador motivado se mostrara
comprometido con sus labores, lo que le permitird realizar una
mejor atencion al ciudadano, demostrando un desempefio laboral

ejemplar.

Su compromiso se traduce en un trato mas positivo hacia los
ciudadanos, una mayor disposicién para resolver problemas y una

atencion mas cuidadosa a las necesidades de la comunidad.
» Trabajo en equipo

Segun Acufia (2010) la implementacion del trabajo en equipo
en el entorno laboral puede ser considerada como un elemento que
impacta positivamente en el estimulo individual de cada individuo,

fomentando un mejor desempefio en sus responsabilidades.
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Se fomenta el liderazgo, toma de decisiones, capacidad de
gestionar conflictos, nivel de resiliencia, creatividad y eficiencia al
aprovechar las fortalezas de cada miembro y abordar los desafios
de manera integral. Esta cooperacion fomenta un clima de respaldo
reciproco, potencia la solucion de desafios. Tomando en cuenta la
premisa de la investigacion, se consideraran los siguientes

indicadores:
a) Liderazgo

Segun Pin (2017) el liderazgo implica una destacada destreza
en la intermediacion, que consiste en armonizar los intereses de
distintos actores. Sin esta capacidad para actuar como un enlace
entre las diversas partes interesadas en la sociedad, la gobernanza
no podré llevarse a cabo de manera exitosa. Para lograrlo, resulta
fundamental tener la habilidad de 'escuchar' y comprender a los
variados segmentos de una sociedad cada vez mas heterogénea y

llena de matices (p. 03)
b) Nivel de resiliencia

Dominguez (2018) sefala que los trabajadores resilientes son
capaces de mantener una actitud positiva, encontrar soluciones
creativas y mantener un enfoque constructivo incluso en momentos
de presion (p. 12). La resiliencia no solo beneficia al bienestar
individual, sino que también contribuye a la eficiencia en resolver
problemas, la colaboracion efectiva y su capacidad para manejar
con éxito los altibajos del entorno laboral. Permite a los funcionarios
municipales adaptarse y recuperarse de situaciones desafiantes,

como cambios en politicas, crisis econdmicas 0 emergencias.
c) Tomade decision

Segun Velasco, et al (2008) es aquel proceso que conlleva
evaluar diferentes opciones y elegir la mas adecuada para abordar

situaciones, resolver problemas y avanzar hacia objetivos
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laborales. Implica analizar informacion relevante, considerar
factores clave y sopesar las posibles consecuencias de cada
opcion. Al brindar a los trabajadores la libertad de proponer
soluciones y enfoques nuevos, se abre la puerta a ideas frescas y
perspicaces que pueden conducir a mejoras significativas en la
prestacion de servicios municipales. La diversidad de perspectivas
y enfoques puede dar lugar a soluciones mas efectivas y a la

implementacion de practicas mas eficientes (p. 03)
2.2.2. CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
2.2.2.1. DEFINICION DE CALIDAD

Torres (2018) cita a Requena y Serrano (2007) que explican
que la nocion de calidad a progresado convirtiéndose en un
enfoque de gestidn, la cual incorpora principios de mejoras
constante en todas las gerencias de una organizacion (p. 34),
seflalando como ha evolucionado en una exigencia estratégica y
una herramienta vital para subsistir en entornos de mercado
sumamente competitivos. Para ser un lider en el campo, una
organizacion debe comprender las expectativas y necesidades
para satisfacer a sus usuarios, mantener relaciones sélidas con su
clientela, y en este sentido, es cada vez mas comdn que las

empresas fusionen su estrategia de mercadotecnia con su sistema.

Ademas, se cita a Deming (1988) definio el término "calidad"
lo describié como el nivel previsible de consistencia y confiabilidad
qgue se logra con costo reducido. Este nivel debe adecuarse a las
demandas. De acuerdo con Deming, la calidad se refiere
esencialmente a un proceso constante de busqueda de mejoras a
través de una serie de preguntas relacionadas con mejoras que se
buscan por parte de los investigadores. A raiz de ello podemos
establecer que calidad es mas que solo mejorar los aspectos
negativos en cualquier proceso, sino también significa mantener los

aspectos positivos y de la misma manera optimizar los aspectos
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superlativos. Al lograr optimizar cada aspecto, se lograra conseguir
una satisfaccion por parte de los actores de dicha situacion.

Mientras que para Valls (2007), indicé que lograr la calidad
implica satisfacer varios criterios que son solicitados por el cliente.
Es esencial enfocarse en lograr este objetivo de manera eficaz y
con la méaxima eficiencia para lograr una gestion éptima de la

organizacion. Hay elementos compartidos que se refieren a:

* Necesidades
» Expectativas
= Mercado

= Cliente

= Satisfaccion
2.2.2.2. DEFINICION DE ATENCION AL USUARIO

Farfan y Gonzales (2020) Citan a Arrupe y Milito, quienes
sefalan que la atencion al ciudadano abarca un grupo de acciones,
herramientas y procesos a través de los cuales se establece la
comunicacién con el usuario, teniendo de propdsito ofrecer
informacion, facilitar la atencién, atender consultas, decepcionar
peticiones, etc. Asi, podemos describir como el proceso dirigido por
un representante, a traves del cual la proporciona la resolucion al

usuario (p. 17)

La atencidén al usuario hace referencia al conjunto de servicios
y acciones orientados a interactuar y brindar asistencia a usuarios
que utilizan los recursos o tramites ofrecidos por dicha entidad
gubernamental. El objetivo principal de la atencion al usuario en
una entidad publica es proporcionar un servicio eficiente,

transparente y accesible que satisfaga al ciudadano.

Kotler y Armstrong (2013) establecen que el servicio de
atencion al cliente genera una conexion entre entidad y el cliente, y

se demanda personal especializado para gestionar aspectos como
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guejas, sugerencias, ademas de necesidades y desafios asociados
a los productos de la empresa.

Este rol demanda individuos empaticos, diploméaticos y
competentes, capaces de interactuar con diversos individuos a

nivel interno o externo a cualquier organizacion.
2.2.2.3. CALIDAD DE ATENCION

Segun Pozo (2020) se refiere a aplicar conocimientos
cientificos y tecnolégicos, dirigida hacia las necesidades y el
contento tanto de los usuarios como de la sociedad en general.
Esto considera atributos como el compromiso y la prontitud en la
atencion (p. 23)

Por otro lado, LOpez y Salinas (2016) sefalan que la
evaluacion de la atencion suele ser mas subjetiva, por ello dificulta

la definicidon de indicadores objetivos para su medicion.

Existen aspectos influenciados por la naturaleza y el
funcionamiento mismo del servicio, asi como otros que estan en
funcién de las necesidades individuales de quienes lo utilizan. En
este contexto, solo se puede cuantificar la calidad desde una

perspectiva cualitativa (p. 47)

Por lo cual podemos definirlo para la presente investigacion
como habilidad de la municipalidad para ofrecer servicios
eficientes, transparentes y satisfactorios a los ciudadanos que
utilizan sus servicios y tramites. Implica agilidad en la tramitacion,
acceso transparente a informacion y requisitos, trato respetuoso y
humano por parte de los funcionarios publicos, resolucién efectiva
de problemas y la inclusion de la opinidn ciudadana para optimizar

los servicios y procesos.
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2.2.2.4. DIMENSIONES DE LA ATENCION AL USUARIO
» Empatia

Merlo (2021) se refiere a la practica en la cual los trabajadores
adoptan la perspectiva de los clientes y ofrecen la informacién que
ellos desearian recibir. En resumen, implica proporcionar una

atencién personalizada (p. 15)

En otras palabras, podemos definirlo como una capacidad
para entender emociones, sentimientos de los ciudadanos en
diversos ambitos de la vida, que van desde interacciones
comerciales y administrativas hasta relaciones personales y
responsabilidades parentales. Esto implica la aptitud para
comprender las emociones de los demas y descifrar las sefiales no
verbales que reflejan esas emociones. En base a los objetivos, se

consideraran los siguientes indicadores:
a) Apoyo al usuario

El apoyo al usuario hace referencia a provision de asistencia,
orientacion y soluciones efectivas a los ciudadanos y la eficacia de

la atencion.

La Academia Formacion (2022) sefiala en sus conocimientos
que al cliente se debe brindar un trato cortés y profesional que
genere confianza y satisfaccion. Un enfoque soélido de apoyo al
usuario en calidad de atencion mejorara las experiencias de
usuarios, ademas también fortalece la relacion con la empresa y
contribuye a la construccion de una reputacion positiva en el

mercado (p. 31)
b) Comprender necesidades

Segun la Academia Formacion (2022) es esencial mantener

una comunicacién efectiva que posibilite comprender qué desea el

40



interlocutor, cuando lo desea y de qué manera, con el compromiso

de demostrar empatia. (p. 25)

La comprension de necesidades permite adaptar las
soluciones y respuestas de manera personalizada, brindando un
servicio que realmente aborde las inquietudes y metas de los
clientes. Este enfoque contribuye a una experiencia mas
satisfactoria para los usuarios y establece bases sélidas para

relaciones duraderas y exitosas entre la empresa y sus clientes.
c) Respeto

El respeto hacia los usuarios es esencial para mantener la
legitimidad, confianza y eficacia de las instituciones
gubernamentales. La Academia Formacién (2022) sefiala que
nosotros debemos tratarlos con respeto, pero no ceder a las
demandas” (p. 14)

La puntualidad no solo refleja organizacion, respeto y
profesionalismo, sino que también envia un mensaje claro de
consideracion hacia las responsabilidades y compromisos de
quienes confian en los servicios municipales y acuden a los
servicios. A su vez los ciudadanos tienden a ser poco pacientes con
las tardanzas o demoras en la atencion, por lo que resulta vital

mejorar dicho aspecto.
» Fiabilidad

Merlo (2021) lo describe como el acto de cumplir de manera
precisa con los acuerdos establecidos entre las partes, ya sea en
términos de plazos de entrega, calidad de los materiales,
caracteristicas, dimensiones, medidas, entre otros. No cumplir con
estos compromisos podria resultar en la generacion de

desconfianza hacia la organizacién (p. 20)

En otras palabras, se trata de la confiabilidad y consistencia

en la entrega de servicios y respuestas a lo largo del tiempo. La
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fiabilidad implica que los clientes confien en la organizacion y que
este cumplira con lo que ha prometido, de acuerdo a la calidad de
servicios como de plazos, tiempos de respuesta evitando cometer
errores. Tomando en cuenta la premisa de la investigacion, se

consideraran los siguientes indicadores:
a) Ausenciade errores

Segun la Academia Formacion (2022) la meta es proporcionar
a los clientes una experiencia sin contratiempos ni problemas, lo
que fomenta la confianza, la credibilidad y la lealtad hacia la
empresa. La ausencia de errores no solo impacta en la satisfaccion
del cliente, sino que también contribuye a la reputacion positiva de
la organizacion en el mercado y refleja un compromiso firme con la

excelencia en la atencion (p. 24)
b) Confianza

Segun la Academia Formacion (2022) este elemento esta
vinculado con la disposicion de la persona que ofrece el servicio,
es decir, aquella encargada de abordar preguntas y suministrar
informacion. Es necesario que sea claro en su comunicacién y

aporte valor al usuario (p. 21)

Esta confianza no solo se traduce en una mayor aceptacion
de las decisiones y politicas implementadas, sino que también
fomenta una relacion positiva y transparente entre la administracion
y la comunidad. Los funcionarios confiables inspiran respeto y
credibilidad, elementos cruciales para construir un entorno donde
la gobernanza sea percibida como justa, equitativa y centrada en

las necesidades de la poblacion
» Capacidad de Respuesta

Merlo (2021) quien cita a Blanco (2009) sefala que se trata
de la voluntad de ofrecer una buena atencion por parte de las

entidades, lo cual involucra la manera en que atiende y comprende
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a sus clientes, la variedad de vias que utiliza para mantener una
comunicacién efectiva con ellos y la velocidad con la que responde

a sus necesidades (p. 20)

Segun La academia formaciéon (2022) es asistir al usuario y
ofrecerle una atencion oportuna, siendo esencial la rapidez y
garantia. No deberiamos esperar a que los clientes nos supliquen
para recibir atencién ni para resolver sus dificultades. Es crucial
anticiparnos a los desafios estando al tanto de las dificultades, y
una efectiva manera de lograrlo es recibiendo y aprovechando las
observaciones de nuestros usuarios (p. 25)

Esta capacidad, en conjunto con la confiabilidad, también
engloba el cumplimiento puntual de los compromisos asumidos. La
disponibilidad también forma parte de la habilidad de reaccion;
hace referencia a la facilidad con la cual tus clientes pueden
comunicarse contigo y lo sencillo que les resulta hacerlo. En base
a la revision bibliografica, se considerardn los siguientes

indicadores:
a) Comunicacion efectiva

Segun Socorras (2014) cumple un rol fundamental en la
formacion de relaciones entre las instituciones y sus audiencias
clave. A través de una comunicacion transparente, efectiva,
consistente y veridica, se logra establecer una soélida reputacion
institucional (p. 03). Un funcionario que comprende las necesidades
y preocupaciones de la comunidad esta mejor equipado para
abordar problemas, desarrollar soluciones pertinentes y construir

un sentido de confianza mutua.
b) Respuestas Oportunas

Capacidad de brindar una solucion eficiente inmediata a
consultas o problemas de los clientes. Segun la Universidad de

Extremadura (2015) los problemas son planteados por el usuario,
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mientras que nosotros nos encargamos de encontrar las soluciones
(p. 04). En un entorno donde las respuestas son rapidas y
pertinentes, se fomenta la participacion ciudadana, se previenen
malentendidos y se establece una comunicacion efectiva,
elementos esenciales para construir una relacion armoniosa y

colaborativa entre el gobierno y la comunidad que sirve.
» Transparencia

Segun Merlo (2021) se trata de la precision con la que el
cliente recibe informacién desde el inicio de una eventual
negociacion hasta el momento en que se materialice o no el

servicio (p. 33)

Comprende una de las bases para la constitucion de las
entidades gubernamentales, por el cual se espera que la
Administracion divulgue toda su informacion, siendo mas facil para
los ciudadanos involucrarse en los temas publicos y supervisar el
desempefio de la Administracion. En Jdltima instancia, la
transparencia funciona como un medio de supervision v,
simultaneamente, como un instrumento que favorece las relaciones
comunicativas entre las instituciones publicas. Tomando en cuenta
la premisa de la investigacion, se consideraran los siguientes

indicadores:
a) Competencias

En base a las palabras de Miraval (2016) las competencias
reflejan la habilidad de una persona al realizar cualquier actividad
con precision, en un contexto y organizacion especificos, las
funciones asignadas, en concordancia con los estandares de

calidad del servicio al ciudadano (p. 04)

El conocimiento de las funciones también facilita la derivacién
adecuada de los problemas o solicitudes mas complejas a las

personas o departamentos correspondientes. Esto evita la pérdida
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de tiempo y la frustracion de los ciudadanos al obtener respuestas

o0 soluciones rapidas y precisas.
b) Cumplimientos de reglamentos

Miraval (2016) explica que, para fomentar el cumplimiento de
reglamentos, es fundamental establecer una cultura donde se
valore la ética y legalidad. Esto significa proporcionar capacitacion
regular sobre las politicas y reglamentos vigentes. Ademas, los
lideres en las entidades publicas deben dar ejemplo al respetar y
seguir rigurosamente los reglamentos, lo que envia un mensaje

claro sobre la importancia de la conformidad (p. 23)

El cumplimiento de reglamentos hace referencia a la adhesion
rigurosa a politicas, regulaciones, etc. establecidas por la entidad
que busca garantizar que los servicios y productos proporcionados
cumplan con los estandares establecidos.

c) Imparcialidad

Segun el Ministerio de Cultura (2015) el ordenamiento legal
prohibe explicitamente cualquier forma de trato excluyente y
discriminatorio, en consecuencia, las entidades y los funcionarios
publicos deben ofrecer sus servicios las instituciones y los
servidores publicos deben proporcionar sus servicios sin hacer
discriminaciones, ya sea mediante acciones directas o0

negligencias, que afecten los derechos o libertades de los usuarios
(p- 38)

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
a) Atencion personalizada

La Academia Formacion (2022) sefala que se encuentra ligada a la
cortesia, al cliente le resulta agradable y le brinda una sensacion de
importancia recibir atenciones personalizadas. Cualquier manera de

personalizar los servicios incluyen el uso del nombre del cliente, y en el caso

45



de uno previamente fidelizado, tener conocimiento anticipado sobre el motivo

de su visita (p. 31)
b) Calidad de atenciéon del ambito estatal

Definida para la investigaciéon como la habilidad de la municipalidad para
ofrecer servicios eficientes, transparentes y satisfactorios a los ciudadanos.
Incluye agilidad en la tramitacion, acceso transparente a informacion, trato
respetuoso, resolucion efectiva y participacion ciudadana para mejorar

Servicios y procesos.
c) Comunicacion efectiva

Segun Vera, et al (2014) la comunicacion efectiva impide malentendidos
y asegura que las instrucciones, soluciones o detalles sean entregados de
manera que el cliente pueda entender y utilizar (p. 25), esta habilidad mejorara
las experiencias del usuario en las entidades publicas, también fortalece la
relacion y confianza del usuario con cualquier entidad publica, contribuyendo

a la construccion de una imagen profesional y positiva.
d) Cultura Organizacional

Segun Tapia y Quisbert (2022) es lo que la distingue y la define, creando
un sentido de pertenencia entre sus miembros al compartir valores, normas,

creencias, ceremonias, etc. (p. 21)
e) Desempefio grupal

Segun Zamora (2019) el desempefio grupal puede ser evaluado en
relacion con su desempefio, de manera similar a la organizacion a la que estan
afiliados. (p. 35)

f)  Espacio de Retroalimentacién

Segun Etcheverry (2020) implica proporcionar retroalimentacion explicita
por parte del evaluador, con el objetivo de que el evaluado identifique areas
de mejora y destaque sus fortalezas, permitiendole fortalecerlas (p. 21)
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g) Estrés laboral

Farias (2022) sefiala que esté vinculado con la satisfaccién en el trabajo,
la cual abarca actitudes individuales o colectivas y una tendencia valorativa
en el entorno laboral. Estas actitudes afectan los comportamientos de los
empleados y, por ende, en el resultado que las organizaciones esperan
obtener (p. 02)

h) Evaluacion de desempefio

Zamora (2019) citando a Morgan (2015) sefiala que las evaluaciones de
desempefios se conFiguran como procedimiento sistematico y regular
destinado a estimar de manera cuantitativa y cualitativa nivel de eficacia y

eficiencia de los individuos (p. 37)
i) Expectativas del usuario en sector publico

Definida para la investigacion como las anticipaciones y demandas que
los ciudadanos tienen al interactuar con servicios y trdmites proporcionados
por entidades gubernamentales. Esperan un trato amable y resolucion

inmediata de sus tramites.
i) Gestion de talento

Navarro (2014) explica que el interés en el talento humano ha
experimentado un aumento significativo, especialmente en el ambito del
desarrollo empresarial. Reconociendo la importancia que ha impulsado a la
ciencia psicologica a investigar temas relacionados con la motivacion en el
trabajo (p. 26)

k) Habilidades

Zamora (2019) cita a Portillo (2017) explica que las habilidades son
acciones que las personas pueden realizar de manera facil respecto a otras.
En otras palabras, nadie tiene la destreza para realizar una actividad con la
misma facilidad que otro de manera constante; el desempefio se adapta

segun las demandas especificas del momento y del entorno. (p. 26)
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) Profesionalismo

Academia formacion (2022) sefiala que los trabajadores deben tener las
habilidades esenciales y el conocimiento necesario para llevar a cabo la
prestacion del servicio de manera efectiva. (p. 25). Un funcionario publico
debe demostrar profesionalismo ante los ciudadanos, compafieros de labores

y los reglamentos en general.
m) Valores en la atencidn

La Academia Formacion (2022) establece los factores intrinsecos para
responder al cliente y sefiala que el respeto también fomenta una cultura de
cortesia y profesionalismo (p. 21). Asimismo, el trato respetuoso contribuye a
prevenir y resolver conflictos, al tiempo que promueve una relacion duradera

y leal con los ciudadanos.
2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

HO: No existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de atenciéon al usuario de la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023.

Hi: Existe una relacién significativa entre el desempefio laboral y la
calidad de atenciéon al usuario de la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hii: Existe una relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

HO1: No existe relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.
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Hi2: Existe una relacién significativa entre la eficiencia y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

HO2: No existe relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de
atencioén al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

His: Existe una relacion significativa entre la motivacion y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

HOs: No existe relacion significativa entre la motivacion y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

His: Existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023.

HO4: No existe relacion significativa entre el trabajo en equipo y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE (1)
Desempefio Laboral

Dimensiones:
= Eficiencia
= Eficacia
= Motivacion

= Trabajo en equipo
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2.5.2. VARIABLE (2)
Calidad de Atencién al usuario

Dimensiones:
= Empatia
* Fiabilidad
» Capacidad de respuesta

» Transparencia

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
¢Existen demoras injustificadas
Cumplimiento de  en la atencién, que no se ajustan
tiempos a los tiempos programados por
la MDA?
¢Los trabajadores de la MDA
Gestion de ayudan a facil_itgr y _agilizar los
Eficiencia Tramites procesos administrativos de !os
tramites documentarios
utilizando recursos disponibles?
¢ Existe una distribucion
Utilizacién de equitativa de tareas entre todos
Personal los trapa]adores de manera que
se evite la sobrecarga en
algunos?
¢Los trabajadores de la MDA
Cumplimiento de cumplen . con _ Sus
objetivos responsabilidades y funciones
de manera competente, acorde
. a los objetivos institucionales?
DESEMPENO Nivel de ¢La atencion brindada por los
LABORAL Eficacia Satisfaccion del trabaje_ldores_ de "’?‘ MDA ha
LSUAIo cumplido s_atlsfactonamente con
sus necesidades y deseos?
¢cLos trabajadores de la MDA
Resolucion de ayudan a resolve_r los prqblemas
Problemas Qe Ios_ usuarios bnn_dando
informaciéon extra o aplicando
soluciones préacticas?
¢Los trabajadores de la MDA
Escucha Activa evitan interrumpir y escuchan
atentamente a los usuarios?
¢Los trabajadores de la MDA se
Compromiso muestran comp[ometidos consu
Motivacion labor y acompafan al usuario de

principio a fin?

Esfuerzo

¢Los trabajadores de la MDA se
esfuerzan en brindar una
atencion impecable que cumpla
con las expectativas de los
usuarios?
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Trabajo en

equipo

Liderazgo

¢Los trabajadores de la MDA
buscan soluciones que se
adapten a las limitaciones del
servicio y los intereses de los
usuarios?

Toma de decision

¢Los trabajadores de la MDA
eligen soluciones adecuadas
para abordar los problemas de
los usuarios, considerando las
consecuencias de cada una?

Nivel de Resiliencia

¢Los trabajadores de la MDA
mantienen una actitud positiva
en momentos de presion o frente
a problemas inesperados?

Empatia

Apoyo al usuario

¢Los trabajadores de la MDA
proveen constante asistencia y
orientacion a los usuarios?

Comprensién de

necesidades

¢Los trabajadores de la MDA
logran comprender las
necesidades de los usuarios y
adaptan su atencion en base a
ello?

Respeto

¢Los trabajadores de la MDA
tratan con respeto a los
usuarios, presentandose de
manera puntual y cordialmente?

Fiabilidad

CALIDAD DE

Confianza

¢Los trabajadores de la MDA
resuelven dudas y proporcionan
informacion de valor para los
usuarios?

Ausencia de
errores

¢Los trabajadores de la MDA
brindan una atencion sin
contratiempos ni  problemas
injustificados a los usuarios?

ATENCION AL
USUARIO

Capacidad de

respuesta

Respuestas
oportunas

¢ Los trabajadores de la MDA
brindan respuestas oportunas y
resolutivas a las consultas de
los usuarios?

Comunicacién
efectiva

¢ Los trabajadores de la MDA se
comunican de manera efectiva
con los usuarios, resultando
sencillo establecer acuerdos?

Transparencia

Imparcialidad

¢Los trabajadores de la MDA
hacen distinciones con respecto
al sexo, raza, religién, etc.,
durante la atencién al usuario?

Competencias

(El trabajador de la MDA
demuestra contar con
cualidades y habilidades
adecuadas para atender a los
usuarios?

Cumplimientos de

reglamentos

¢Los trabajadores de la MDA
conocen los reglamentos
institucionales y cumplen sus
labores acorde a ello?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Es de tipo aplicada, como sefala Carrasco (2006) “tiene objetivos
practicos especificos y concretos; en otras palabras, se realiza la investigacion
con la idea de actuar, alterar o crear cambios inmediatos en una determinada
area de larealidad” (p. 43), es por ello que se logréo comprender en su totalidad
la insatisfaccion del ciudadano respecto a la atencion que le brinda la entidad

municipal.
3.1.1. ENFOQUE

Es cuantitativo, tal como sefiala Hernandez, et al (2014) se emplea
para validar hipotesis mediante la recopilacion de datos, haciendo uso

de mediciones numéricas y analisis estadisticos (p. 37)

Esto tiene como objetivo identificar patrones de conducta y
comportamiento. En resumen, se utilizé un enfoque cuantitativo, similar
a la de las ciencias, ya que estara basada principalmente en las medidas

y analisis numérico.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Es descriptivo, dado que Arias (2012) explica que la investigacion
de tipo descriptivo implica la delineacién del evento, fenémeno, persona
o colectivo, con su propésito de definir su estructura y la manera de

operar (p. 25)

La investigacion también es correlacional, dado que se busca
analizar la relacion entre variables, segun lo planteado por Arias (2012),
su objetivo radica en reconocer el grado de relacion entre 2 0o mas
variables. Respecto a procedimientos de analisis, comenzamos
midiendo las variables y luego, utilizando prueba de hipotesis

correlativas o enfoques estadisticos, se determina la correlacion. En los
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3.2.

estudios correlativos no establecen vinculos causales directos, puede
ofrecer indicios acerca de las probables explicaciones de cualquier

fenédmeno (p. 26)
3.1.3. DISENO

La investigacion es de tipo no experimental - transversal; donde tal
como asegura Hernandez, et al (2014) se efectdan sin intervenir a
propésito en las variables y en las que se limita a observar las

situaciones en entorno natural con el propésito de analizarlos (p. 185)

Ademaés, se denomind transversal debido a que recolectan
informacién en un anico momento. Estos estudios exploran la presencia
de diferentes variables de una poblacion. Constituyen investigaciones
netamente descriptivas en las que se busca proporcionar un analisis
detallado sin intervenir en las variables ni seguir su evolucion a lo largo
del tiempo (p. 187)

En otras palabras, se recopil6 datos de un grupo de participantes o
fuentes en un solo instante temporal, con el propdsito de entender la
situacién o las relaciones existentes en ese momento. Este tipo de
estudio fue muy util para examinar relaciones o patrones presentes en
un momento determinado y puede ser mas conveniente en situaciones
en las que la manipulacion controlada de variables no es posible o ética,

o0 cuando se busca obtener una instantanea de la realidad.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Hace referencia a los grupos completos de casos que poseen
ciertos atributos en comun estudiados. Segun informacién recopilada del

INEI, el distrito de Amarilis cuenta con 61777 electores habiles.

Se tomO como poblacion muestreada, definido por Arias (2012)
como la parte limitada de cualquier poblaciébn que viene siendo

estudiada, a cudl se puede llegar y donde se selecciona una muestra. El

53



alcance de esta poblacion accesible esta condicionado por el tiempo y
los recursos disponibles para el investigador (p. 82)

Esta poblacion frecuentemente realiza sus tramites y reciben
atencion brindada por la Gerencia de Desarrollo Economico de la
Municipalidad Distrital de Amarilis (2023) respecto a los distintos
servicios definidos como mas solicitados mencionados en su sitio web y
definidos como: promocion empresarial y turismo, focalizacion y

transporte.

Observando que en promedio acuden un total de 150 usuarios y
se reciben 5 consultas virtuales entre todos los servicios
correspondientes a una semana laboral (2023) en los servicios de
desarrollo econdémico al usuario en las oficinas municipales, siendo

predominante la atencion presencial por encima de la atencién virtual.

Tabla 1
Poblacion total observada en una semana laboral en la Gerencia de desarrollo

econémico
AtenC|o.n al Presencial Virtual Total
usuario
Usuarios 145 5 150
semanales
Total 150

3.2.2. MUESTRA

Siguiendo el enfoque presentado por Arias (2012), la muestra
probabilistica implica escoger unidades de manera que todas tengan una
probabilidad igual de ser seleccionadas, y estas deben ser un reflejo
estadisticamente significativo. Esto implica la utilizacion de una férmula
estadistica, la cual es aplicable solo cuando la poblacion consiste en
individuos (p. 84), su seleccion se llevara mediante un muestreo aleatorio
simple. En este método, los individuos de la poblacién tendran la misma
oportunidad para incluirse y después se escogera al azar los individuos

entrevistados.
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3.3.

Se emple6 entonces la siguiente ecuacion:

_ N+ Zixp+q
T E2x«(N—1)+ ZZxpxq

n

N = Poblacion promedio total = 150
Z? = Nivel de confianza =1.96

E = Error Muestral = 0.05

P = Proporcion ocurrencia = 0.5

Q = Proporcién no ocurrencia = 0.5

Dando como resultado 108 ciudadanos que solicitan ser atendidos
en la Municipalidad Distrital de Amarilis, los cuales conformaron la

muestra para esta investigacion.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

Arias (2012) indicé que “la encuesta descrita como un método que
busca adquirir informacion proporcionada por un conjunto o muestra de
individuos acerca de ellos mismos y en referencia a una situacion o

problema especifico” (p. 73)

Esta técnica permitié recopilar una variedad de datos, incluyendo
respuestas a preguntas abiertas, lo que proporciona una riqueza de
informacion sobre diferentes aspectos del tema de estudio. Ademas,
comparado con otros métodos de recopilacion de datos, tienden a ser

mas eficientes en términos de costo y tiempo.

En adicion, también se empled la técnica de la observacion, siendo
definida por Arias (2012) como el método que implica la visualizacion o
percepcion sistematica de cualquier hecho, fenémeno o situacién en la
sociedad, con base en objetivos de investigacion predefinidos. Utiliza
una observacion libre o no estructurada orientada por un objetivo, sin
seguir una guia predisefiada que especifigue cada aspecto a ser

observado (p. 69)
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3.3.2. INSTRUMENTOS

El instrumento elegido y que se utilizd fue el cuestionario que se
aplicé a 108 ciudadanos, usuarios de la Municipalidad Distrital de

Amarilis.

El cuestionario, en palabras de Hernadndez, et al (2014) no es mas
gue un recopilatorio organizado de interrogantes elaboradas buscando
recopilar informaciones especificas de la poblacion. Estas preguntas
pueden abordar uno o varios aspectos relacionados con las variables
que se planea medir. (p. 250). Los cuestionarios pueden ser
autoadministrados por los investigadores, lo que ahorra tiempo y costos
asociados con la interaccion directa. Ademas, pueden aplicarse de
manera anénima, lo que puede ayudar a los participantes a sentirse mas

comodos al proporcionar respuestas honestas a preguntas sensibles.

La confiabilidad del instrumento se demostré con el uso del
programa SPSS y estan explicitados en la Tabla 3, donde evaluamos la
fiabilidad mediante la prueba de alpha de Cronbrach. El propésito de este
andlisis fue verificar el grado de consistencia y congruencia del
cuestionario durante un intervalo especifico. La férmula utilizada para

este propdsito es la siguiente:

Np
XX =
1+p(N—-1)

N = items
P = Correlacién entre items

a = coeficiente de fiabilidad

Tabla 2
Estadistica de Fiabilidad

Alfa Cron Bach N de elementos

,992 22

Fuente: Encuesta aplicada 2023
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Hurtado (2000) afirma que este proceso implica la categorizacion,
codificacion, proceso e interpretacion de los datos recopilados durante la fase
de recoleccién. Por otro lado, el procesamiento de los datos hace referencia
a organizar informacion en un formato descripciones e interpretaciones, a
menudo realizada mediante métodos estadisticos (p. 523). Para la realizacion
del procesamiento y analisis de datos nos apoyamos en las herramientas
tecnologicas, dado su precisién y el ahorro de recursos que genera, los

programas utilizados fueron:

- Excel: Este programa tan ampliamente utilizado se emplea buscando
procesar adecuadamente datos y el andlisis nhumérico en nuestra
investigacién. Ofrece una serie de funciones y caracteristicas que

facilitan la manipulacion, organizacion y analisis de datos.

- SPSS V. 25, este software fue utilizado con la finalidad de procesar los
datos ordenados, permitiendo realizar la tabulacion de las encuestas que
fueron aplicados en los usuarios del municipio de Amarilis, simplifica la
identificacion de tendencias y patrones en los datos, y facilita el analisis

ya que es posible automatizar tareas repetitivas.

Para llevar a cabo el andlisis descriptivo y la prueba de hipétesis, se
empled la Prueba de correlacion de Pearson, dado su caracter paramétrico. A
continuacion, se proporcionaran los criterios de Cohen, una clasificacién

clasica y ampliamente utilizada, que define la fuerza de una correlacion.

r=1 Correlacion perfecta
0,9<r<1 Correlacion muy alta
0,6<r<0,8 Correlacion alta
0,4<r<0,6 Correlacion moderada
0,2<r<0,4 Correlacion baja
0<r<0,2 Correlacion muy baja
r=0 Correlacioén nula
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 3
¢ Existen demoras injustificadas en la atencién, que no se ajustan a los tiempos

programados por la MDA en sus comunicados?

Frecuencia Porcentaje Forcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 8 7,4 7,4 7,4

La mayoria de veces no 9 8,3 8,3 15,7
Algunas veces si, algunas

veces no 18 16,7 16,7 32,4

La mayoria de veces si 49 45,4 45,4 77,8
Siempre 24 22,2 22,2 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 1
¢ Existen demoras injustificadas en la atencién, que no se ajustan a los tiempos

programados por la MDA en sus comunicados?

Porcentaje

Nunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO i, algunas VECES Si
VECES No

Fuente: Tabla 3
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Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 3, respecto a si existen demoras injustificadas en
la atencidn, que no se ajustan a los tiempos programados por la MDA en sus
comunicados, el 45,37% de los encuestados sefialaron que la mayoria de
veces si, el 22,22% indicaron que siempre, el 16,67% respondieron que
algunas veces si, algunas veces no, el 8,33% indicaron que la mayoria de
veces no y el restante 7,41% sefalaron que nunca. Podemos deducir
entonces que los usuarios en su mayoria consideran que si existen demoras
injustificadas en la atencidn, que no se ajustan a los tiempos programados por
la MDA en sus comunicados.

Las demoras injustificadas se presentan al no planificar de manera
adecuada el tiempo de atencion para usuarios, o cuando los trabajadores
desperdician horas de su trabajo en actividades ajenas a ello, causando una
molestia en los usuarios que se refleja en la Figura 1. Una mejor planificacion
y un uso mas eficiente del tiempo por parte de los trabajadores mejoraran la

calidad de atencion percibida por los usuarios.

Tabla 4
¢ Los trabajadores de la MDA ayudan a facilitar y agilizar los procesos administrativos de los

trdmites documentarios utilizando recursos disponibles?

Frecuencia Porcentaje Feorcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 4,6 4.6 4,6

La mayoria de veces no 5 4,6 4,6 9,3
Algunas veces si, algunas 16 14,8 14,8 241
veces no

La mayoria de veces si 59 54,6 54,6 78,7
Siempre 23 21,3 21,3 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 2
¢ Los trabajadores de la MDA ayudan a facilitar y agilizar los procesos administrativos de los

trdmites documentarios utilizando recursos disponibles?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No =i, algunas veces si
VECES No

Fuente: Tabla 4

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 4, respecto a si los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis ayudan a facilitar y agilizar los procesos
administrativos de los trdmites documentarios utilizando recursos disponibles,
el 54,63% de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces si, el
21,30% indicaron que siempre, el 14,81% respondieron que algunas veces si,
algunas veces no, el 4,63% sefalaron que la mayoria de veces no y el otro
4,63% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces que, para la mayor
parte de usuarios, los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econdmico
en la Municipalidad Distrital de Amarilis si ayudan a facilitar y agilizar los
procesos administrativos de los tramites documentarios de los usuarios

utilizando los recursos que tengan disponibles.

En la gestion de tramites, resulta muy importante facilitar y agilizar los
procesos administrativos, utilizando recursos innovadores como los medios
tecnolégicos o herramientas virtuales (servicios web, nimeros de consulta,
etc.) que los trabajadores tengan autorizacion de utilizar y brindar al usuario.
De este modo se logra agilizar los procesos y se evita molestias de
desplazamiento al usuario, brindando otros medios para realizar sus tramites

documentarios, viéndose reflejada en la Figura 2.
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Tabla 5
¢ Existe una distribucion equitativa de tareas entre todos los trabajadores que evita que los

trabajadores tengan una sobrecarga de tareas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 5,6 5,6 5,6
La mayoria de veces no 6 5,6 5,6 11,1
C(Ie%légarl]soveces si, algunas 43 398 398 50.9
La mayoria de veces si 30 27,8 27,8 78,7
Siempre 23 21,3 21,3 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 3
¢ Existe una distribucion equitativa de tareas entre todos los trabajadores que evita que los

trabajadores tengan una sobrecarga de tareas?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECEs no =i, algunas veces si
VECEs No

Fuente: Tabla 5

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 5, respecto a si existe una distribucion equitativa
de tareas entre todos los trabajadores que evita que los trabajadores tengan
una sobrecarga de tareas, el 39,81% de los encuestados sefialaron que
algunas veces si, algunas veces no, el 27,78% indicaron que la mayoria de
veces si, el 21,30% respondieron que siempre, el 5,56% sefalaron que la
mayoria de veces no y el otro 5,56% sefiald6 que nunca. Podemos deducir
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entonces que, algunas veces existe una distribucion equitativa de tareas entre
todos los trabajadores mientras que, en otras ocasiones, atienden unos pocos

trabajadores a los clientes, mientras otros no laboran.

La utilizaciéon del personal resulta fundamental para garantizar una
atencién de calidad, si grupo de trabajadores no labora adecuadamente o las
tareas estan distribuidas irregularmente, generan una sobrecarga y estrés en
algunos trabajadores, bajando sus desempefios y no dando una atencion de

calidad a los usuarios, viéndose reflejada en la Figura 3.

Tabla 6
¢ Los trabajadores de la MDA cumplen con sus responsabilidades y funciones de manera

competente, acorde a los objetivos institucionales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Nunca 1 9 9 9

La mayoria de veces no 12 111 111 12,0
Algunas veces si, algunas 65 60,2 60,2 72,2
veces no

La mayoria de veces si 22 20,4 20,4 92,6
Siempre 8 7,4 7,4 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura4
¢Los trabajadores de la MDA cumplen con sus responsabilidades y funciones de manera

competente, acorde a los objetivos institucionales?

Porcentaje

Nunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No si, algunas veces si

WECES No

Fuente: Tabla 6
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Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 6, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis cumplen con
sus responsabilidades y funciones de manera competente, acorde a los
objetivos institucionales, el 60,19% de los encuestados sefialaron que algunas
veces si, algunas veces no, el 20,37% indicaron que la mayoria de veces si,
el 11,11% respondieron que la mayoria de veces no, el 7,41% sefalaron que
siempre y el restante 0,93% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces
que, para los usuarios, los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis cumplen con sus
responsabilidades y funciones de manera competente acorde a los objetivos

institucionales, pero de manera irregular.

El cumplimiento de objetivos en la municipalidad se sustenta en el
cumplimiento de responsabilidades y funciones de los trabajadores, al existir
demoras y no distribuir adecuadamente la atencion entre los trabajadores, se
evidencia que algunos trabajadores no cumplen de manera competente con

sus funciones y responsabilidades, lo que se refleja en la Figura 4.

Tabla 7
¢La atencién brindada por los trabajadores de la MDA ha cumplido satisfactoriamente con

sus necesidades y deseos como usuario?

Frecuencia Porcentaje o'centaje Porcentaje

vélido acumulado

Nunca 11 10,2 10,2 10,2
La mayoria de veces no 11 10,2 10,2 20,4
Algunas veces si, algunas 54 50,0 50,0 70,4
veces no

La mayoria de veces si 22 20,4 20,4 90,7
Siempre 10 9,3 9,3 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 5
¢La atencién brindada por los trabajadores de la MDA ha cumplido satisfactoriamente con

sus necesidades y deseos como usuario?

Porcentaje

Munca La mayoria ce Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO si, algunas VECES S
VECES NO

Fuente: Tabla 7

Andlisis e Interpretacién

Se observa en la Tabla 7, respecto a la atencion brindada por los
trabajadores de la MDA y si ha cumplido satisfactoriamente con sus
necesidades y deseos del usuario, el 50,00% de los encuestados sefialaron
gue algunas veces si, algunas veces no, el 20,37% indicaron que la mayoria
de veces si, el 10,19% respondieron que la mayoria de veces no, el otro
10,19% sefialaron que nunca y el restante 9,26% sefalaron que siempre.
Podemos deducir entonces que para los usuarios la atencién brindada por los
trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis si cumple con sus necesidades y deseos en algunos

casos, mientras que en algunos otros no, siendo irregular.

La satisfaccion del usuario a menudo se ve acorde al desempefio de los
trabajadores, cuando se realiza una atencion sin demoras y se cumple con los
objetivos, el usuario queda satisfecho, caso contrario el cliente considerara
gue no se cumplio con sus necesidades y deseos. Al existir demoras y algunos
casos de incumplimiento de funciones, la calidad de atencion se percibe de

manera irregular, tal como se aprecia en la Figura 5.
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Tabla 8
¢ Los trabajadores de la MDA ayudan a resolver los problemas de los usuarios brindando

informacion extra o aplicando soluciones practicas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 4,6 4,6 4,6
La mayoria de veces no 6 5,6 5,6 10,2
Algunas veces si, algunas 16 14,8 14,8 25,0
veces no

. . 65 60,2 60,2 85,2
La mayoria de veces si
Siempre 16 14,8 14,8 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 6
¢ Los trabajadores de la MDA ayudan a resolver los problemas de los usuarios brindando

informacidn extra o aplicando soluciones practicas?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No si, algunas VECES S
VECES Mo

Fuente: Tabla 8

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 8, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis ayudan a
resolver los problemas de los usuarios brindando informacion extra o
aplicando soluciones practicas, el 60,19% de los encuestados sefalaron que
la mayoria de veces si, el 14,81% indicaron que siempre, el otro 14,81%

respondieron que algunas veces si, algunas veces no, el 5,56% sefialaron que
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la mayoria de veces no y el restante 4,63% sefialaron que nunca. Podemos
deducir entonces que la mayor parte de encuestados considera que los
trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econdomico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis si ayudan a resolver los problemas de los usuarios

brindando informacion extra o aplicando soluciones practicas.

La resolucién de problemas hace de cualquier atencién, una eficaz.
Cuando los trabajadores solucionan los problemas del usuario, utilizando
informacion extra fuera de los procedimientos, aplican soluciones no
contempladas en sus funciones o dando buenas recomendaciones para
futuras atenciones, el usuario queda agradecido con la atencion, tal como se

refleja en la Figura 8.

Tabla9

¢ Los trabajadores de la MDA evitan interrumpir y escuchan atentamente a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Feorcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 5 4,6 4,6 4,6
La mayorfa de veces no 14 13,0 13,0 17,6
Algunas veces si, algunas 17 15,7 15,7 33,3
veces no

. . 58 53,7 53,7 87,0
La mayoria de veces si
Siempre 14 13,0 13,0 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 7
¢ Los trabajadores de la MDA evitan interrumpir y escuchan atentamente a los usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No si, algunas VECes si
VECES No

Fuente: Tabla 9

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 9, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis evitan
interrumpir y escuchan atentamente a los usuarios, el 53,70% de los
encuestados sefalaron que la mayoria de veces si, el 15,74% indicaron que
algunas veces si, algunas veces no, el 12,96% sefialaron que siempre, el
12,96% sefalaron que la mayoria de veces no y el restante 4,63% sefialaron
gue nunca. Podemos deducir entonces que la mayor parte de los usuarios
considera que los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis si evitan interrumpir al usuario y escuchan

atentamente sus consultas.

La escucha activa por parte del trabajador, es fundamental para brindar
una buena atencién al usuario. Cuando el trabajador se encuentra
correctamente motivado y cuenta con recursos disponibles, presta mejor
atenciéon a las palabras del usuario, logrando comprender de manera
adecuada sus consultas o inquietudes. Los usuarios perciben cuando un

trabajador se encuentra dispuesto a escuchar, puesto que evita interrumpir y
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hace las preguntas adecuadas, resolviendo sus problemas de manera

adecuada, siendo reflejada en la Figura 7.

Tabla 10
¢Los trabajadores de la MDA se muestran comprometidos con su labor y acompafian al

usuario de principio a fin?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 1 9 9 9
La mayoria de veces no 19 17,6 17,6 18,5
Algunas veces si, algunas 49 45,4 45,4 63,9
veces no

. . 24 22,2 22,2 86,1
La mayoria de veces si
Siempre 15 13,9 13,9 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 8
¢Los trabajadores de la MDA se muestran comprometidos con su labor y acompafian al

usuario de principio a fin?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO i, algunas VECES Si
VECES NO

Fuente: Tabla 10

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 10, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis se muestran

comprometidos con su labor y acompafan al usuario de principio a fin, el
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45,37% de los encuestados sefalaron que algunas veces si, algunas veces
no, el 22,22% indicaron que la mayoria de veces si, el 17,59% sefialaron que
la mayoria de veces no, el 13,69% sefialaron que siempre y el restante 0,93%
sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces que los trabajadores de la
Gerencia de Desarrollo Econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis
estan comprometidos con su labor y acompafian al usuario de principio a fin
en sus tramites y consultas en algunos casos, mientras que en otros casos

no, siendo irregular.

El compromiso de los trabajadores se demuestra cuando el trabajador
escucha las inquietudes de los usuarios y acompafa al usuario de principio a
fin en sus tramites, ayudando a agilizar los procesos, sin embargo, la
presencia de demoras y el incumplimiento de funciones por parte de algunos
trabajadores, afecta la calidad de la atencion al usuario, viéndose reflejada en

la Figura 8.

Tabla 11
¢Los trabajadores de la MDA se esfuerzan en brindar una atencion impecable que cumpla

con las expectativas de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje o'centaje Porcentaje

vélido acumulado

Nunca 8 7.4 7,4 7.4
La mayoria de veces no 16 14.8 14.8 22,2
Algunas veces si, algunas 39 36,1 36,1 58,3
veces no

. : 25 23,1 23,1 81,5
La mayoria de veces si
Siempre 20 18,5 18,5 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 9
¢ Los trabajadores de la MDA se esfuerzan en brindar una atencion impecable que cumpla

con las expectativas de los usuarios?

Porcentaje

MNunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
WECES No i, algunas VECES Si
WECES NO

Fuente: Tabla 11
Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 11, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis se esfuerzan
en brindar una atenciéon impecable que cumpla con las expectativas de los
usuarios, el 36,11% de los encuestados sefialaron que algunas veces si,
algunas veces no, el 23,15% indicaron que la mayoria de veces si, el 18,52%
sefalaron que siempre, el 14,81% sefialaron que la mayoria de veces noy el
restante 7,41% sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces que los
trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Econdmico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis se esfuerzan en brindar una atencién impecable que
cumple con sus expectativas en algunos casos, mientras que en otros casos

no.

El esfuerzo es demostrado por los trabajadores que se encuentran
motivados en su labor. Cuando los trabajadores se esfuerzan en cumplir con
sus funciones, comprenden las necesidades de los usuarios y buscan
soluciones rapidas ofreciendo todos los recursos disponibles, los usuarios
perciben una atencion de calidad. Al existir situaciones donde los usuarios
sienten que los trabajadores no se esfuerzan en comprender y dar soluciones
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a sus necesidades, su percepcién cambia, siendo irregular viéndose reflejada

en la Figura 9.

Tabla 12
¢ Los trabajadores de la MDA buscan soluciones que se adapten a las limitaciones del

servicio y los intereses de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 12 11,1 11,1 11,1
La mayoria de veces no 16 14,8 14,8 25,9
Algunas veces si, algunas 29 26,9 26,9 52,8
veces no

; . 36 33,3 33,3 86,1
La mayoria de veces si
Siempre 15 13,9 13,9 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 10
¢Los trabajadores de la MDA buscan soluciones que se adapten a las limitaciones del

servicio y los intereses de los usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO &i, algunas VECES Si
VECES NO

Fuente: Tabla 12

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 12, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis buscan
soluciones que se adapten a las limitaciones del servicio y los intereses de los

usuarios, el 33,33% de los encuestados sefalaron que la mayoria de veces
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si, el 26,85% sefialaron que algunas veces si, algunas veces no, el 13,89%
indicaron que siempre, el 14,81% sefialaron que la mayoria de veces no y el
restante 11,11% sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces que para
la mayor parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si buscan soluciones que

se adapten a las limitaciones del servicio y acorde a sus intereses.

El liderazgo del trabajador se percibe en su capacidad de buscar
soluciones fuera de sus alcances, consultando a los superiores y coordinando
labores con trabajadores fuera de su area de servicios. Los trabajadores con
esta clase de habilidades demuestran liderazgo, logrando encontrar
soluciones acordes a los intereses de los usuarios, viéndose reflejada en la

Figura 10.

Tabla 13
¢ Los trabajadores de la MDA eligen soluciones adecuadas para abordar los problemas de

los usuarios, considerando las consecuencias de cada una?

Frecuencia Porcentaje Feorcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 8 7,4 7,4 7,4

La mayoria de veces no 9 8,3 8,3 15,7
Algunas veces si, algunas 18 16,7 16,7 32.4
veces no

La mayoria de veces si 49 454 45,4 77,8
Siempre 24 22,2 22,2 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 11
¢ Los trabajadores de la MDA eligen soluciones adecuadas para abordar los problemas de

los usuarios, considerando las consecuencias de cada una?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO =i, algunas VECES Si
VECES NO

Fuente: Tabla 13

Andlisis e Interpretacién

Se observa en la Tabla 13, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis eligen
soluciones adecuadas para abordar los problemas de los usuarios,
considerando las consecuencias de cada una, el 45,37% de los encuestados
sefialaron que la mayoria de veces si, el 22,22% sefialaron que siempre, el
16,67% indicaron que algunas veces si, algunas veces no, el 8,33% sefialaron
gue la mayoria de veces no y el restante 7,41% sefialaron que nunca.
Podemos deducir entonces que para la mayor parte de usuarios los
trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis si eligen soluciones adecuadas para abordar sus
problemas, considerando las consecuencias de cada una en beneficio del

usuario.

La toma de decisiones por parte de los trabajadores es percibida por los
usuarios durante la atencién, al buscar las soluciones a situaciones dificiles
evitando las consecuencias posibles, dado que en las municipalidades suelen

ocurrir eventos inesperados, como fallas en los sistemas o pérdida de
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documentos, ante esta situacion los trabajadores tienden a tomar las mejores

decisiones, viéndose reflejada en la Figura 11.

Tabla 14
¢ Los trabajadores de la MDA mantienen una actitud positiva en momentos de presién o

frente a problemas inesperados?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 19 1,9 19
La mayoria de veces no 4 3,7 3,7 5,6
Algunas veces si, algunas 14 13.0 13,0 185
veces no
La mayoria de veces si 60 55,6 55,6 74,1
Siempre 28 25,9 25,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 12
¢ Los trabajadores de la MDA mantienen una actitud positiva en momentos de presién o

frente a problemas inesperados?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO =i, algunas veces si
VECES No

Fuente: Tabla 14
Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 14, respecto a si los trabajadores de la Gerencia

de Desarrollo econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis mantienen
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una actitud positiva en momentos de presibn o frente a problemas
inesperados, el 55,56% de los encuestados sefalaron que la mayoria de
veces si, el 25,93% sefalaron que siempre, el 12,96% indicaron que algunas
veces si, algunas veces no, el 3,70% indicaron que la mayoria de veces noy
el restante 1,85% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces que para
la mayor parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si mantienen una actitud
positiva en momentos de presion o frente a problemas inesperados que

surgen durante la atencion.

La resiliencia en los trabajadores resulta importante dado el contexto de
sus labores, donde frecuentemente ocurren eventos inesperados, ante los
cuales los trabajadores demuestran una adecuada actitud y capacidad para
resolver los problemas, colaborando con otras areas o proponiendo
soluciones acordes a las necesidades e intereses de los usuarios, viéndose

reflejado en la Figura 12.

Tabla 15
¢ Los trabajadores de la MDA proveen constante asistencia y orientacion a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Feorcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 5,6 5,6 5,6

La mayoria de veces no 10 9.3 9.3 14,8
Algunas veces si, algunas 17 15,7 15,7 30,6
veces no

La mayoria de veces si 52 48,1 48,1 78,7
Siempre 23 21,3 21,3 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 13
¢ Los trabajadores de la MDA proveen constante asistencia y orientacion a los usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO =i, algunas VeCes si
VECES NO

Fuente: Tabla 15
Andlisis e Interpretacién

Se observa en la Tabla 15, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis proveen
constante asistencia y orientacion a los usuarios, el 48,15% de los
encuestados sefiald que la mayoria de veces si, el 21,30% sefalaron que
siempre, el 15,74% indicaron que algunas veces si, algunas veces no, el
9,26% sefialaron que la mayoria de veces no y el restante 5,56% sefialaron
gue nunca. Podemos deducir entonces que para la mayor parte de usuarios
los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis si proveen constante asistencia y orientacion durante la

atencion.

Los trabajadores brindan apoyo al usuario brindando asistencia y
orientacion a los usuarios durante la realizacién de sus tramites, ofreciendo
recomendaciones y sefialando los procedimientos de manera que el usuario
pueda comprender de manera clara el proceso de atencion y resolver
satisfactoriamente sus problemas, logrando agilizar los procesos, lo cual se
ve reflejada en la Figura 13.
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Tabla 16
¢ Los trabajadores de la MDA logran comprender las necesidades de los usuarios y adaptan

su atenciéon en base a ello?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 6 5,6 5,6 5,6

, 10 9,3 9,3 14,8
La mayoria de veces no
Algunas veces si, algunas 18 16,7 16,7 31,5
veces no
La mayorfa de veces si 49 45,4 45,4 76,9
Siempre 25 23,1 23,1 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 14
¢ Los trabajadores de la MDA logran comprender las necesidades de los usuarios y adaptan

su atencion en base a ello?

Porcentaje

MNunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No Sl, algunas VECES SI
Veces no

Fuente: Tabla 16

Andlisis e Interpretacién

Se observa en la Tabla 16, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis logran
comprender las necesidades de los usuarios y adaptan su atencién en base a
ello, el 45,37% de los encuestados sefalaron que la mayoria de veces si, el
23,15% sefalaron que siempre, el 16,67% indicaron que algunas veces si,
algunas veces no, el 9,26% indicaron que la mayoria de veces noy el restante
5,56% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces que para la mayor

parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en
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la Municipalidad Distrital de Amarilis si logran comprender las necesidades de
los usuarios y adaptan su atencion en base a ello durante la atencién.

La comprension de las necesidades del usuario demuestra empatia por
parte del trabajador. Las necesidades de los usuarios son diferentes en cada
uno, dado que cada caso es diferente y a la vez cada usuario tiene sus propios
intereses. En este sentido los trabajadores tienden a comprender las
necesidades de los usuarios escuchando sus inquietudes de manera atenta y
brindando soluciones factibles para cada caso diferente, siendo reflejada en

la Figura 14.

Tabla 17
¢Los trabajadores de la MDA tratan con respeto a los usuarios, presentdndose de manera

puntual y cordialmente?

Frecuencia Porcentaje Forcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 10 9,3 9,3 9,3

La mayoria de veces no 13 12,0 12,0 21,3
Algunas veces si, algunas 52 48,1 48,1 69,4
veces no

La mayoria de veces si 23 21,3 21,3 90,7
Siempre 10 93 9,3 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
Figura 15
¢Los trabajadores de la MDA tratan con respeto a los usuarios, presentdndose de manera

puntual y cordialmente?

Porcentaje

Nunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No =i, algunas veces si
VECES No

Fuente: Tabla 17
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Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 17, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo Econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis tratan con
respeto a los usuarios, presentandose de manera puntual y cordialmente, el
48,15% de los encuestados sefialé que la algunas veces si, algunas veces
no, el 21,30% sefialaron que la mayoria de veces si son tratados con
puntualidad y cordialidad, el 12,04% indicaron que la mayoria de veces no, el
9,26% sefalé que siempre y el otro 9,26% sefalaron que nunca. Podemos
deducir entonces que, para los usuarios, los trabajadores de la Gerencia de
Desarrollo Econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis tratan con
respeto a los usuarios, presentandose de manera puntual y cordialmente en

algunos casos, mientras que otros no.

El respeto al usuario es demostrado por el trabajador siendo puntual en
el cumplimiento de sus labores y un trato cordial sin ningun tipo de
discriminacion u ofensa. Cuando el trabajador cumple con sus horarios
laborales demuestra un compromiso y respeto al tiempo del usuario, ademas
de hablar cordialmente y demostrando poseer trato humano, siendo empatico

con el usuario, evidenciandose en la Figura 15.

Tabla 18
¢ Los trabajadores de la MDA resuelven dudas y proporcionan informacién de valor para los
usuarios?
Frecuencia Porcentaje Forcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 3 2,8 2,8 2,8
La mayoria de veces no 13 12,0 12,0 14,8
Algunas veces si, algunas 49 454 45,4 60,2
veces no
La mayoria de veces si 29 26,9 26,9 87,0
Siempre 14 13,0 13,0 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 16
¢ Los trabajadores de la MDA resuelven dudas y proporcionan informacién de valor para los

usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECEes no =i, algunas veces si
VEeCces no

Fuente: Tabla 18

Andlisis e Interpretacién

Se observa en la Tabla 18, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Gerencia de Desarrollo econémico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis resuelven dudas y proporcionan
informacion de valor para los usuarios, el 45,37% de los encuestados
sefialaron que la algunas veces si, algunas veces no, el 28,85 % sefialaron
qgue la mayoria de veces si, el 12,96% indicaron que siempre, el 12,04%
sefalaron que la mayoria de veces no y el restante 2,78% sefialaron que
nunca. Podemos deducir entonces que, para los usuarios, los trabajadores de
la Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis
si resuelven dudas y proporcionan informacion de valor para continuar con
sus trdmites o consultas para algunos casos, mientras que en otras

situaciones no, siendo irregular.

La confianza se genera en los usuarios cuando el trabajador proporciona
informacion veraz y que resulte til para los procedimientos, dando
recomendaciones para agilizar los tramites y respuestas a sus inquietudes, de
manera que los usuarios sepan que reciben informacién de valor al interactuar

con los trabajadores. Sin embargo, la atencién por parte de los trabajadores
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no siempre brinda informacion de valor, por lo que resulta muy irregular,

reflejado en la Figura 16

Tabla 19
¢ Los trabajadores de la MDA brindan una atencion sin contratiempos ni problemas

injustificados a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 4 3,7 3,7 3,7

La mayoria de veces no 4 3,7 3,7 7,4
Algunas veces si, algunas

veces no 20 18,5 18,5 25,9

La mayoria de veces si 51 47,2 47,2 73,1
Siempre 29 26,9 26,9 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 17
¢ Los trabajadores de la MDA brindan una atencion sin contratiempos ni problemas

injustificados a los usuarios?

Porcentaje

Murca La mayoria ce Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO &i, algunas veces si
VECES NO

Fuente: Tabla 19

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 19, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis brindan una
atencion sin contratiempos ni problemas injustificados a los usuarios, el

47,22% de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces si, el 26,85%
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sefalaron que siempre, el 18,52% indicaron que algunas veces si, algunas
veces no, el 3,70% sefialaron que la mayoria de veces no y el otro 3,70%
sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces que para la mayor parte de
usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econdmico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis si brindan una atencién sin contratiempos
ni problemas injustificados de su parte.

La ausencia de errores por parte de los trabajadores demuestra ante el
usuario una atencion de calidad, dado que los contratiempos son el resultado
de malas planificaciones o procedimientos mal llevados durante la atencion al
usuario. Dado que los procedimientos en las municipalidades se encuentran
normadas y existen supervisiones, se contemplan atenciones con pocos
contratiempos y no resultando tan incomodos para los clientes, lo que se

refleja en la Figura 17.

Tabla 20
¢ Los trabajadores de la MDA brindan respuestas oportunas y resolutivas a las consultas de

los usuarios?

Frecuencia Porcentaje "ofcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Nunca 2 1,9 1,9 1,9

La mayoria de veces no S 4,6 4,6 6,5
Algunas veces si, algunas 17 15,7 15,7 22,2
veces no

La mayoria de veces si 60 55,6 55,6 77,8
Siempre 24 22,2 22,2 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 18
¢ Los trabajadores de la MDA brindan respuestas oportunas y resolutivas a las consultas de

los usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
Veces no =, algunas Veces si
VECes no

Fuente: Tabla 20

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 20, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis brindan
respuestas oportunas y resolutivas a las consultas de los usuarios, el 55,56%
de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces si, el 22,22%
sefalaron que siempre, el 15,74% indicaron que algunas veces si, algunas
veces no, el 4,63% sefialaron que la mayoria de veces no y el restante 1,85%
sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces, que para la mayor parte de
usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econdbmico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis si brindan respuestas oportunas y

resolutivas a sus consultas durante la atencion.

Las respuestas oportunas son brindadas por los trabajadores en base a
Sus experiencias y conocimientos, los cuales son respaldados por su
desemperio, dado que se debe cumplir con el perfil para el puesto, ademas
es necesario que el trabajador sea empatico y sepa escuchar al usuario, de
este modo comprendera las inquietudes del usuario y podra brindar la mejor
respuesta posible, en ese momento el usuario percibira una atencién de
calidad puesto que el trabajador demuestra conocimientos, habilidades y

experiencia, esto se refleja en la Figura 18.
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Tabla 21
¢ Los trabajadores de la MDA se comunican de manera efectiva con los usuarios, resultando

sencillo establecer acuerdos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 2 1,9 1,9 19

La mayoria de veces no 13 12,0 12,0 13,9
Algunas veces si, algunas 14 13,0 13,0 26,9
veces no

La mayorfa de veces si 58 53,7 53,7 80,6
Siempre 21 194 19,4 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 19
¢Los trabajadores de la MDA se comunican de manera efectiva con los usuarios, resultando

sencillo establecer acuerdos?

Porcentaje

Munca La mayeria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO si, algunas VECES Si
VECES NO

Fuente: Tabla 21

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 21, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis se
comunican de manera efectiva con los usuarios, resultando sencillo establecer
acuerdos, el 53,70% de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces
si, el 19,44% sefalaron que siempre, el 12,96% indicaron que algunas veces
si, algunas veces no, el 12,04% sefial6 que la mayoria de veces no y el
restante 1,85% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces que para la
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mayor parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si se comunican de
manera efectiva, resultando sencillo establecer acuerdos con ellos durante la

atencion.

Siendo la comunicacion efectiva una manera efectiva de evitar conflictos
y agilizar los procesos, resulta fundamental para una atencion de calidad. Los
trabajadores deben poseer no solo los conocimientos y normativas
necesarias, sino ademas contar con la habilidad necesaria para
comunicérselo al usuario, quien muchas veces no conoce los procedimientos
y tiende a confundirse. Cuando el usuario entiende rapidamente las
indicaciones del trabajador y logra aplicarlas de manera efectiva, percibe una

atencion de calidad, lo que se refleja en la Figura 19.

Tabla 22
¢ Los trabajadores de la MDA hacen distinciones con respecto al sexo, raza, religion, etc.,

durante la atencién al usuario?

Frecuencia Porcentaje Feorcentaje Porcentaje

valido acumulado

Nunca 102 94,4 94,4 94,4
La mayoria de veces no 3 2,8 2,8 97,2
Algunas veces si, algunas 1 9 9 98,1
veces no

La mayoria de veces si 1 9 9 99,1
Siempre 1 9 9 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 20
¢ Los trabajadores de la MDA hacen distinciones con respecto al sexo, raza, religion, etc.,

durante la atencién al usuario?

Porcentaje

MNunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES NO B, algunas VECES S|
VECES NO

Fuente: Tabla 22

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 22, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis hacen
distinciones con respecto al sexo, raza, religion, etc., durante la atencién al
usuario, el 94,44% de los encuestados sefialaron que nunca, el 2,78%
sefalaron que la mayoria de veces no, el 0,93% indicaron que algunas veces
si, algunas veces no, el otro 0,93% sefialaron que la mayoria de veces si y el
restante 0,93% sefalaron que siempre. Podemos deducir entonces que para
la mayor parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis no hacen distinciones con
respecto al sexo, raza, religion, etc., durante la atencioén, sin embargo, dejando
en evidencia que algunos usuarios si reportaron haber sentido esta clase de

discriminacion.

La imparcialidad resulta fundamental para cualquier tipo de atencion,
dado que su presencia puede llegar a generar conflictos de dificil solucion.
Debido a que la discriminacién y parcialidad se encuentra prohibida en todas
sus formas en cualquier entidad su presencia es minima, siendo muy pocos
los usuarios que percibieron hostilidad por parte del trabajador por cualquier

condicion, viéndose reflejada en la Figura 20.
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Tabla 23
¢ El trabajador de la MDA demuestra contar con cualidades y habilidades adecuadas para

atender a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nunca 10 9,3 9,3 9,3
La mayoria de veces no 11 10,2 10,2 19,4
Algunas veces si, algunas 19 17,6 17,6 37,0
veces no

, : 49 45,4 45,4 82,4
La mayoria de veces si
Siempre 19 17,6 17,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 21
¢ El trabajador de la MDA demuestra contar con cualidades y habilidades adecuadas para

atender a los usuarios?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES N0 =i, algunas VECES Si
VECES N0

Fuente: Tabla 23

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 23, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis demuestran
contar con cualidades y habilidades adecuadas para atender a los usuarios,
el 45,37% de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces si, el
17,59% sefalaron que siempre, el otro 17,59% indicaron que algunas veces
si, algunas veces no, el 10,19% sefialaron que la mayoria de veces no y el
restante 9,26% sefialaron que nunca. Podemos deducir entonces que para la
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mayor parte de usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdmico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si demuestra contar con
cualidades y habilidades adecuadas para atender a los usuarios, demostrando

estar en el puesto laboral adecuado.

Las competencias que posee el trabajador, deben ser habilidades y
cualidades acordes a su puesto laboral, ya que requiere ser empético a los
problemas de otros, ademas de habilidades comunicativas y los
conocimientos de los procedimientos, por lo que los usuarios perciben una
atencion de calidad cuando los trabajadores poseen estas competencias, lo

cual se refleja en la Figura 21.

Tabla 24
¢ Los trabajadores de la MDA conocen los reglamentos institucionales y cumplen sus

labores acordes a ello?

Frecuencia Porcentaje "ofcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Nunca 3 2,8 2,8 2,8

La mayoria de veces no 3 2,8 2,8 5,6
Algunas veces si, algunas 11 10,2 10,2 15.7
veces no

La mayoria de veces si 24 22,2 22,2 38,0
Siempre 67 62,0 62,0 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Cuestionario realizado 2023 - Municipalidad Distrital de Amarilis
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Figura 22
¢ Los trabajadores de la MDA conocen los reglamentos institucionales y cumplen sus

labores acordes a ello?

Porcentaje

Munca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
VECES No =i, algunas VECEs &i
VECES NO

Fuente: Tabla 24

Andlisis e Interpretacion

Se observa en la Tabla 24, respecto a si los trabajadores de la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis conocen los
reglamentos institucionales y cumplen sus labores acordes a ello, el 62,04%
de los encuestados sefalaron que siempre, el 22,22% sefialaron que la
mayoria de veces si, el otro 10,19% indicaron que algunas veces si, algunas
veces no, el 2,78% sefalaron que la mayoria de veces no y el restante 2,78%
sefalaron que nunca. Podemos deducir entonces que para la mayor parte de
usuarios los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis si conocen los reglamentos institucionales

y cumplen sus labores acordes a ello durante la atencién.

El cumplimiento de reglamentos es fundamental para las labores en
cualquier entidad publica. Los trabajadores conocen los reglamentos y actian
dentro de sus lineamientos, lo que resulta en procedimientos mas sencillos de
comprender para los usuarios con procesos que pueden ser agilizados y
tramites mas sencillos, percibiendo como una atencién de calidad, reflejada

en la Figura 22.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. CORRELACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

HO: No existe relacion significativa entre el desemperfio laboral y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre el desempenio laboral y la

calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —

2023.
Tabla 25
Correlacién de la Hip6tesis General
pESEMPERO  CALIDAD DE
LABORAL ATENCION AL
USUARIO
DESEMPENG Correlacién de Pearson 1 ,992*
LABORAL Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,992* 1
ATENCION AL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO N 108 108

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Interpretacion

De acuerdo a la hipétesis general planteada, podemos afirmar que,
si existe una relacion significativa, entre el desempefio laboral y la
calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023. Dicha relacion, esta reflejada de acuerdo a la correlacién de
Pearson, cuyo valor es de 0,992, expresando segun el coeficiente de
Pearson, una correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que
un buen desemperio laboral, genera una buena calidad de atencién al
usuario. Por consiguiente, se acepta la hipotesis de la investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.
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4.2.2. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

HO: No existe relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de

atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la eficiencia y la calidad

de atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Tabla 26
Correlacién de la Hipotesis especifica 1
CALIDAD DE
EFICIENCIA ATENCION AL
USUARIO
Correlacién de Pearson 1 083**
EFICIENCIA o ’
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,083* 1
ATENCION AL gjq (bilateral) ,000
USUARIO N
108 108

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

De acuerdo a la hipotesis especifica 2, podemos afirmar que, si
existe una relacién significativa, entre la eficiencia y la calidad de
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —2023. Dicha
relacion, esta reflejada de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo
valor es de 0,983, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que una eficiencia
laboral del trabajador genera una buena calidad de atencién para el
usuario. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se
rechaza la hipétesis nula.

91



4.2.3. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

HO: No existe relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de

atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la eficiencia y la calidad

de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Tabla 27
Correlacion de la Hipotesis especifica 2
CALIDA’D DE
EFICACIA ATENCION AL
USUARIO
EFICACIA Correlacion de Pearson 1 ,966**
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,966** 1
ATENCION AL gig (pilateral) ,000
USUARIO N 108 108

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

De acuerdo a la hipoétesis especifica 2 planteada, podemos afirmar
que, si existe una relacién significativa, entre la eficacia y la calidad de
atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Dicha
relacion, esta reflejada de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo
valor es de 0,966, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que una eficacia
por parte del trabajador genera una buena calidad de atencion para el
usuario. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.
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4.2.4. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

HO: No existe relacion significativa entre la motivacién y la calidad

de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Hi: Existe una relacién significativa entre la motivacion y la calidad

de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

Tabla 28
Correlacién de la Hipotesis especifica 3
CALIDAD DE
MOTIVACION  ATENCION AL
USUARIO
MOTIVACION Correl:.icmn'de Pearson 1 ,971
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,971%* 1
ATENCION AL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO
N 108 108

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

De acuerdo a la hipoétesis especifica 3 planteada, podemos afirmar
que, si existe una relacion significativa, entre la motivacion y la calidad
de atencidn al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.
Dicha relacién, esta reflejada de acuerdo a la correlacion de Pearson,
cuyo valor es de 0,971, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que si los
trabajadores se encuentran motivados mejorara la calidad de atencion al
usuario. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.
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4.2.5. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 4

HO: No existe relacion significativa entre el trabajo en equipo y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y la
calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

Tabla 29
Correlacién de la Hipotesis especifica 4
CALIDAD DE
TRégSfFPOEN ATENCION AL
USUARIO
TRABAJO EN Correlacién de Pearson 1 ,990**
EQUIPO Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,990%* 1
ATENCION AL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO
N 108 108

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Interpretacion

De acuerdo a la hipotesis especifica 4 planteada, podemos afirmar
que, existe una relaciéon significativa, entre el trabajo en equipo y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023. Dicha relacion, esta reflejada de acuerdo a la correlacion de
Pearson, cuyo valor es de 0,990, expresando segun el coeficiente de
Pearson, una correlacién positiva muy alta. En efecto, se demuestra que,
si hay trabajo en equipo por parte de los funcionarios, la calidad de
atencion al usuario mejorara. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de

la investigacion y se rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En relacion con la Hipotesis general: Existe una relacion significativa,
entre el desempefio laboral y la calidad de atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Esta relacion se ve reflejada en la
Tabla 25, a través del coeficiente de Pearson, que nos da un valor de 0,992,
una correlacion positiva muy alta. Demostrando de este modo que un buen
desemperio laboral, genera una buena calidad de atencion al usuario. Por
consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la
hipétesis nula. En los resultados podemos ver en la Tabla 4 donde el 54,63%
de los encuestados sefialaron que la mayoria de veces los trabajadores de la
Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si
ayudan a facilitar y agilizar los procesos administrativos de los tramites
documentarios de los usuarios utilizando los recursos que tengan disponibles,
resulta muy importante facilitar y agilizar los procesos administrativos,
utilizando recursos innovadores como los medios tecnoldgicos o herramientas
virtuales (servicios web, numeros de consulta, etc.) que los trabajadores
puedan tener autorizacion de utilizar y brindar al usuario. De este modo se
logra agilizar los procesos y se evita molestias de desplazamiento al usuario,
brindando otros medios para realizar sus tramites documentarios. Este
resultado se asemeja a los presentados por Ydrogo (2022) donde demuestra
que existe una relacion significativa entre las variables de desempefio laboral
y calidad de servicio en la municipalidad de Cajamarca, con un coeficiente de
Pearson del r =0,608, concluyendo en base a los resultados obtenidos acerca
de la calidad del servicio proporcionado por los trabajadores municipales a la
ciudadania, que se sitta en un nivel regular. Se identificaron errores
significativos en areas como empatia y la satisfaccion del trabajador en su
empleo. Por lo tanto, se sugiere implementar metodologias que fomenten el
cambio de actitudes negativas a positivas, con el objetivo de garantizar una

prestacion de servicios de excelencia a los ciudadanos

En relacion con la Hipotesis especifica 1: Existe una relacion

significativa, entre la eficiencia y la calidad de atencion al usuario de la
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Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Esta relacion se refleja en la Tabla
26 donde la correlacion de Pearson da un valor de 0,983, expresando una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que una eficiencia
laboral del trabajador genera una buena calidad de atencién para el usuario.
Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la
hipotesis nula. En los resultados podemos ver en la Tabla 3 donde el el
45,37% de los encuestados sefalaron que, si existen demoras injustificadas
en la atencion, que no se ajustan a los tiempos programados por la Gerencia
de Desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis en sus
comunicados, significando una calidad de atencién media baja dado que las
demoras limitan el nimero de atenciones y el retraso en ciertos clientes. Las
demoras injustificadas se presentan al no planificar de manera adecuada el
tiempo de atencién para usuarios, o cuando los trabajadores desperdician
horas de su trabajo en actividades ajenas a ello, causando una molestia en
los usuarios. Este resultado se asemeja a los presentados por Garcia y
Astudillo (2019) que consideran a la eficiencia un indicador de la productividad
para evaluar el niamero de clientes atendidos, demostrando una relacion
significativa entre productividad y la variable calidad del servicio para los
trabajadores y la poblacién, en la Municipalidad Distrital de Corrales, con un
coeficiente de Pearson del r =0,465, concluyendo de acuerdo a sus resultados
obtenidos que hay un nivel alto de productividad del 44.6%, sefialando que la
utilizacion eficiente de los recursos municipales y la habilidad de los
empleados administrativos para responder a las necesidades de los usuarios

son elementos clave para elevar la calidad del servicio

En relacion con la Hipdtesis especifica 2: Existe una relacion
significativa, entre la eficacia y la calidad de atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Esto se ve reflejado en la Tabla 27
donde la correlacion de Pearson tiene un valor de 0,966, expresando segun
el coeficiente de Pearson, una correlacion positiva muy alta. En efecto, se
demuestra que una eficacia por parte del trabajador genera una buena calidad
de atencion para el usuario. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la
investigacién y se rechaza la hipoétesis nula. En los resultados podemos ver

en la Tabla 6 donde el 60,19% de los encuestados sefialaron que algunas
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veces si, algunas veces no los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis cumplen con sus
responsabilidades y funciones de manera competente, acorde a los objetivos
institucionales, planteadas a favor de los usuarios, significando que existe una
calidad de atencién media alta respecto a la eficacia. EI cumplimiento de
objetivos en la municipalidad se sustenta en el cumplimiento de
responsabilidades y funciones de los trabajadores, al existir demoras y no
distribuir adecuadamente la atencion entre los trabajadores, se evidencia que
algunos trabajadores no cumplen de manera competente con sus funciones y
responsabilidades. Este resultado se asemeja a los presentados por Tapia y
Quisbert (2022) que considerando sus resultados sefialan que en cuanto a la
eficacia laboral es baja en el Gobierno Autbnomo Municipal de El Alto —
Gamea, debido a la carencia de herramientas de oficina, instalaciones en
estado deficiente, computadoras lentas y un presupuesto que no cumple con
las normativas establecidas. Esto se ve reflejado en la percepcion de la
poblacién donde el 35.9% responden que los funcionarios solo a veces estan
a la hora y son cumplidos en el desempefio de sus labores, esto se debe a
que los empleados eviten permanecer mas tiempo del necesario en la
institucion, lo que implica una falta de puntualidad. Esta situacién conduce a
qgue los funcionarios sean desorganizados, ya que deben llevar a cabo sus

tareas asignadas de manera rapida y eficaz

En relacion con la Hipoétesis especifica 3: Existe una relacion
significativa, entre la motivacion y la calidad de atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Esto se refleja en la Tabla 28 donde
la correlacion de Pearson, tiene un valor de 0,971, expresando una correlacion
positiva muy alta. En efecto, se demuestra que si los trabajadores se
encuentran motivados mejorara la calidad de atencidbn al usuario,
demostrando mayor compromiso y esfuerzo en las actividades diarias. Por
consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacién y se rechaza la
hipotesis nula. En los resultados podemos ver en la Tabla 10 donde el 45,37%
de los encuestados sefalaron que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis algunas veces si, algunas veces no estan comprometidos

con su labor y acompafian al usuario de principio a fin en sus tramites y
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consultas., significando que los trabajadores no se encuentran del todo
motivados. El compromiso de los trabajadores se demuestra cuando el
trabajador escucha las inquietudes de los usuarios y acompafia al usuario de
principio a fin en sus tramites, ayudando a agilizar los procesos. Sin embargo,
la presencia de demoras y el incumplimiento de funciones por parte de
algunos trabajadores, afecta la calidad de la atencion al usuario. Este
resultado se asemeja a los presentados por Huaytan (2021) donde demuestra
gue existe una relacion significativa entre las variables de motivacion y
desempeiio laboral en la municipalidad de Cajamarca, con un coeficiente de
Pearson del r =0,466, concluyendo que si los trabajadores obtienen
reconocimiento por su labor, esto los motiva a realizar de mejor manera su
labor diaria. , debido a que la motivacion es muy importante en la entidad;
pues al estar motivados econdémicamente o con certificados, les permiten

orientar su esfuerzo, su energia y su comportamiento.

En relacion con la Hipdtesis especifica 4: Existe una relacion
significativa, entre el trabajo en equipo y la calidad de atencion al usuario de
la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Dicha relacion, esta reflejada en
la Tabla 29 donde la correlacién de Pearson es de 0,990, expresando una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que, si hay trabajo en
equipo por parte de los funcionarios, la calidad de atencion al usuario
mejorara, al colaborar y cooperar para alcanzar los objetivos y metas. Por
consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la
hipétesis nula. En los resultados podemos ver en la Tabla 12, respecto a si
los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econdémico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis buscan soluciones que se adapten a las limitaciones del
servicio y los intereses de los usuarios, el 33,33% de los encuestados
sefalaron que la mayoria de veces los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis si buscan soluciones que se adapten a las limitaciones del
servicio y acorde a sus intereses, demostrando una colaboracion entre
trabajadores que buscan solucionar el problema del usuario. El liderazgo del
trabajador se percibe en su capacidad de buscar soluciones fuera de sus
alcances, consultando a los superiores y coordinando labores con

trabajadores fuera de su area de servicios. Los trabajadores con esta clase
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de habilidades demuestran liderazgo, logrando encontrar soluciones acordes
a los intereses de los usuarios. Este resultado se asemeja a los presentados
por Lépez y Salinas (2016) donde demuestra que existe una relacion
significativa entre las variables colaboracion y desempefio laboral en la
municipalidad de Cajamarca, con un coeficiente de Pearson del r =0,466,
sefialando que los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis consideran importante la cooperacién en el
trabajo, destacando que su contribucion y perspectiva son consideradas, lo
cual permite que el personal desarrolle diversas habilidades beneficiosas para
la colaboracion en equipo. Esto demuestra que la calidad del servicio esta
directamente vinculada de manera positiva con el desempefio laboral. En
otras palabras, proporcionar un servicio de calidad adecuado se basa en un
desempeiio laboral efectivo de los empleados, lo que resulta en una mayor
satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

Se determiné que existe una relacion significativa entre el desempefio
laboral y la calidad de atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023. Dicha relacion, es visible en la Tabla 25, donde se
presenta a través del coeficiente de Pearson, cuyo valor es de 0,992, con
una significancia de ,000 denotando una correlacion positiva muy alta. Por
consiguiente, se acepta la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la
hipotesis nula. En los resultados de la investigacion, se puede corroborar
en la Tabla 4 donde el 54,63% de los encuestados sefialaron que la
mayoria de veces los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis ayudan a facilitar y
agilizar los procesos administrativos de los tramites documentarios de los
usuarios utilizando todos los recursos que tengan disponibles. Asi mismo,
se puede verificar en la Tabla 25 que el 62,04% de los encuestados sefiald
gue los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la
Municipalidad Distrital de Amarilis si conocen los reglamentos
institucionales y cumplen sus labores acordes a ello durante la atencion.
Con estos resultados podemos concluir qgue un buen desempefio laboral
genera una buena calidad de atencion al usuario, pues es importante
crear condiciones laborales que favorezcan a los trabajadores y de este
modo obtendran un mejor desempernio, viéndose reflejada en la calidad de

atencion que brindan a los usuarios.

Se determiné que existe una relacion significativa, entre la eficiencia y la
calidad de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023. Dicha relacién, esta plasmada en la Tabla 26, donde se presenta a
través del coeficiente de Pearson, cuyo valor es de 0,983, con una
significancia de ,000 expresando una correlacion positiva muy alta. Por
consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la
hipotesis nula. En los resultados de la investigacion, se puede corroborar
en la Tabla 3 donde el 45,37% de los encuestados sefialé que, si existen
demoras injustificadas en la atencién, que no se ajustan a los tiempos

programados por la Municipalidad Distrital de Amarilis en sus
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comunicados, por lo que los usuarios perciben una mala calidad de
atencién. Con estos resultados podemos concluir que la falta de eficiencia
genera demoras y retrasos en la atencion, traduciéndose en una mala
calidad de atencion al usuario. Al estar las variables directamente
relacionadas, es importante hacer un uso eficiente de los recursos y de

este modo brindar una atencion de calidad a los usuarios.

Se determind que existe una relacion significativa, entre la eficacia y la
calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023. Dicha relacién, est4 plasmada en la Tabla 27, donde se presenta a
través del coeficiente de Pearson, cuyo valor es de 0,966, con una
significancia de ,000 expresando una correlacién positiva muy alta. Por
consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la
hipotesis nula. En los resultados de la investigacion, se puede corroborar
en la Tabla 6 donde el 50,19% de los encuestados sefialé que los
trabajadores de la Gerencia de Desarrollo econémico en la Municipalidad
Distrital de Amarilis algunas veces si, algunas veces no cumplen con sus
responsabilidades y funciones de manera competente, acorde a los
objetivos institucionales, planteadas a favor de los usuarios, significando
gue existe una calidad de atencién media alta respecto a la eficacia. Con
estos resultados podemos concluir que la eficacia se refleja en el
cumplimiento de responsabilidades de los trabajadores y ello es percibido
por los usuarios quienes reciben la atencién. Al estar las variables
directamente relacionadas, es importante que los trabajadores sean
eficaces en sus labores para cumplir con los requerimientos de los

clientes.

Se determind que existe una relacion significativa, entre la motivacion y la
calidad de atencidn al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023. Dicha relacion, esta plasmada en la Tabla 28, donde se presenta a
través del coeficiente de Pearson, cuyo valor es de 0,971, con una
significancia de ,000 expresando una correlacion positiva muy alta. Por
consiguiente, se acepta la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la

hipétesis nula. En los resultados de la investigacion, se puede corroborar
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en la Tabla 10 donde el 45,37% de los encuestados sefalaron que los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis algunas veces si,
algunas veces no estan comprometidos con su labor y acompafan al
usuario de principio a fin en sus tramites y consultas, significando que los
trabajadores no se encuentran del todo motivados resultando una calidad
de atencion media alta. Con estos resultados podemos concluir que la
motivacion esta ligada al esfuerzo que demuestran los trabajadores
durante el cumplimiento de sus labores. Si el trabajador se encuentra
motivado tendra un mejor desempefio laboral logrando comunicarse
efectivamente, ademas de mostrar compromiso con los usuarios,

mejorando la calidad de la atencion.

Se determind que existe una relacién significativa, entre el trabajo en
equipo y la calidad de atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2023. Dicha relacién, esta plasmada en la Tabla 29, donde se
presenta a través del coeficiente de Pearson, cuyo valor es de 0,990 con
una significancia de ,000 expresando una correlacion positiva muy alta.
Por consiguiente, se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza
la hipétesis nula. En los resultados de la investigacion, se puede
corroborar en la Tabla 12 donde el 33,33% de los encuestados sefialaron
gue la mayoria de veces los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo
econdémico en la Municipalidad Distrital de Amarilis si buscan soluciones
gue se adapten a las limitaciones del servicio y acorde a sus intereses,
demostrando una colaboracion entre trabajadores que buscan solucionar
los problemas de los usuarios, significando que los trabajadores trabajan
en equipo. Con estos resultados podemos concluir que el trabajo en
equipo mejora la calidad de atencién, dado que la colaboracién ayuda a
resolver los inconvenientes de manera mas rapida gracias a la experiencia
y liderazgo que demuestran los trabajadores, permitiendo participar a los
trabajadores en la toma de decisiones durante el cumplimiento de sus

labores.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Gerente General de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, optimizar la disponibilidad de recursos para que los trabajadores
mejoren su desempefio laboral. En base a los resultados sefialamos la
importancia de distribuir adecuadamente los recursos y disponer de todo
lo necesario para agilizar los procesos administrativos en la atencion al
usuario, dado que, al reducir las demoras y errores, los usuarios reciben
una atencion de calidad y permite a los trabajadores desempefarse de
mejor manera. La correlacion entre el buen desempefio laboral y la calidad
de atencion brindada a los usuarios es innegable, destacando la
necesidad de priorizar iniciativas que promuevan el uso adecuado de los
recursos y que se tenga un conocimiento de los procedimientos y
reglamentos por parte de los trabajadores, lo que se vera reflejado de
manera positiva en la experiencia y cumplimiento de expectativas de los

usuarios.

Se recomienda al Gerente General de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, optimizar los tiempos de atencion. En base a los resultados,
donde se destacé la presencia de demoras injustificadas en la atencion,
las cuales no se ajustan a los tiempos programados por la Municipalidad
Distrital de Amarilis segin sus comunicados, siendo poco eficiente. La
correlacién directa entre la falta de eficiencia y las demoras en la atencion
subraya la importancia de optimizar el uso de los recursos disponibles.
Por ende, se recomienda implementar medidas que fomenten la eficiencia
en sus procesos, asegurando que los tiempos programados se cumplan
de manera consistente. Este enfoque no solo contribuira a reducir las
demoras percibidas por los usuarios, sino que también mejorara
significativamente la calidad de atencion brindada, fortaleciendo asi la

satisfaccion y confianza de la comunidad en los servicios municipales.

Se recomienda al Gerente General de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, reforzar el conocimiento sobre las responsabilidades y funciones
de los trabajadores. En base a los resultados, se afirma que los

trabajadores solo algunas veces cumplen sus responsabilidades y
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funciones de manera competente, surgiendo la recomendacién clave de
fortalecer la eficacia laboral. Dado que la eficacia se correlaciona
directamente con el cumplimiento competente de las responsabilidades
de los trabajadores, es esencial implementar estrategias que promuevan
una ejecucion consistente y competente de sus funciones. Para ello, se
sugiere la implementacion de programas de capacitacion y desarrollo
profesional que refuercen las habilidades y conocimientos necesarios
para cumplir con los objetivos institucionales y, por ende, satisfacer las
expectativas de los usuarios. Este enfoque no sélo elevara la eficacia
individual de los trabajadores, sino que también contribuira a una mejora
general en la calidad de atencion ofrecida a los usuarios, consolidando la

reputacion de la entidad en términos de eficiencia y competencia.

Se recomienda al Gerente General de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, en base a los resultados fortalecer la motivacion del personal,
dado que los trabajadores estan comprometidos con su labor solo algunas
veces y otras no. Dado que la motivacién se encuentra intrinsecamente
ligada al esfuerzo y compromiso de los trabajadores durante el
desempefio laboral, se recomienda la aplicacion de programas de
reconocimiento, desarrollo profesional y bienestar laboral que contribuyan
a incrementar la motivacion y el compromiso de los trabajadores. Un
personal motivado no solo se desempefara mejor en sus funciones, sino
gue también demostrara un mayor compromiso con los usuarios,
mejorando sustancialmente la capacidad de escuchar y entender las
necesidades de los usuarios. Esta inversién en la motivacion del personal
no solo beneficia a los trabajadores individualmente, sino que también
impacta positivamente en la percepcién general de la institucién y en la

satisfaccion de los usuarios.

Se recomienda al Gerente General de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, fortalecer el trabajo en equipo, dado que los encuestados
sefalaron que solo algunas veces los trabajadores estan comprometidos
con su labor. Dado que la colaboracion entre los trabajadores demuestra

ser un factor determinante en la basqueda y aplicacion de soluciones a
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los problemas de los usuarios, se recomienda implementar actividades y
programas que promuevan la colaboracion y el intercambio de
conocimientos entre los miembros del equipo. Esto podria incluir sesiones
de capacitacion conjunta, actividades de apoyo grupal y la creacion de
plataformas para compartir experiencias y conocimientos. Un equipo
cohesionado y colaborativo no solo mejorara la eficiencia en la resolucion
de problemas, sino que también contribuira positivamente a la calidad de

atencion ofrecida a los usuarios.
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ANEXO 1
RESOLUCION DE APROBACION DEL PROYECTO DE TESIS

“ILID= UNIVERSIDAD DE HUANUCO

UMIVERBIE AR SR HUAKUES

v FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 1940-2023-D-FCEMP-PAAE-UDH

Huanuco, 03 de noviembre de 2023

Visto, el Dictamen de Aprobacion del Informe, presentado por los miembros del
Jurado Evaluador con fecha 02 de noviembre del afio 2023, y registro de expediente N° 2683-2023-
FCEMP, del Proyecto de Investigacion, intitulado: “DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS -2023"
de la Bachiller en Administracion de Empresas, MORALES SALVADOR, Melissa Grisel, de
la Facultad de Ciencias Empresariales.

CONSIDERANDO:

Que, con fecha 14 de junio del afio 2023, se emite la RESOLUCION N® 910-2023-
D-FCEMP-PAAE-UDH, designando al Dr. Oscar Agusto Campos Salazar, como Asesor de Tesis
de la Bachiller en Administracion de Empresas, MORALES SALVADOR, Melissa Grisel, de
la Facultad de Ciencias Empresariales.

Que, con fecha 11 de septiembre del afio 2023, se emite la RESOLUCION N*® 1549-
2023-D-FCEMP-PAAE-UDH. donde se designa a los docentes de la Facultad de Ciencias
Empresariales: Mtro. William Giovanni Linares Berain, Mtra. Keli Agui Esteban v Mtra.
Diana Huerto Orizano, como miembros del Juradoe Evaluador del Proyecto de Investigacion
presentado por el recurrente.

Que, el Reglamento General de Grados v Titulos de la Universidad de Huanuco. en
el Titulo V, Capitulo I, articulo 26, detalla el procedimiento para aprobar el Proyecto de Investigacion;
¥

Estando a las atribuciones inherentes del cargo de Decano y a lo normado en el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco, con cargo a dar cuenta al
Consejo de Facultad.

SE RESUELVE:

Articulo _primero.-APROBAR el Proyvecto de Investigacion presentado por la
Bachiller en Administracion de Empresas, MORALES SALVADOR, Melissa Grisel, de la
Facultad de Ciencias Empresariales. intitulado: “DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS -2023"

Articulo _segundo.- Disponer que el Coordinador Académico del P.A. de
Administracién de Empresas, disponga la apertura de una Ficha de Avance del Trabajo de
Investigacion. tal como lo establece el articulo 26 del Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad de Huanuco.

Registrese, comuniquese y archivese.

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

[

HUANUCOD
EMFRESARIALES

nAtra. DEana r'l,ueno arizano
SECRETARLA DOCENTE

Distribucidn: — FCEMP— CGT-File Personal-Interesado — Archivo

LS/ mne
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ANEXO 2
RESOLUCION DE NOMBRAMIENTO DEL ASESOR

LD UNIVERSIDAD DE HUANUCO

LMY ERBIDAD SE HUARLEE

woeses FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 910-2023-D-FCEMP-PAAE-UDH

Hudnuco, 26 de junio del 2023

Visto el Expediente N° 053-2023-PAAE, del 23 de junio del afo 2023, presentado
por la Bachiller en Administracién de Empresas, MORALES SALVADOR, Melissa Grisel,
de la Facultad de Ciencias Empresariales, donde solicita: Designacion de Docente Asesor de
Tesis.

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el Articulo 43, item 45.2 menciona que
para la obtencion del Titulo Profesional se requiere del grado de Bachiller v la aprobacion de una
tesis o trabajo de suficiencia profesional;

Que, en el Articulo 118 del Estatuto de la Universidad de Huanuco, se establece que
el Titulo Profesional o Licenciatura se obtiene por las modalidades que establece la Ley, después de
la obtencion del Grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o trabajo profesional;

. Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad de Hudnuco, en
el TITULO V, CAPITULO I1, Articulos del 27 al 32, detalla el procedimiento de designacion del
Asesor, sus funciones y responsabilidades;

Estando a las atribuciones inherentes del cargo de Decano y a lo normado en el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco, con cargo a dar cuenta al
Consejo de Facultad,

SE RESUELVE:

Articulo anico. - DESIGNAR, al Dr. Oscar Agusto Campos Salazar, como
Asesor de Tesis de la Bachiller en Administracion de Empresas, MORALES SALVADOR,
Melissa Grisel, de la Facultad de Ciencias Empresariales.

Registrese, comuniquese y archivese.

MAtra. Mana I‘,uenn orizano
SECRETARIA DOCENTE

Distribucidn: — FCEMP —CGT —ASESOR-File Personal-interesado — Archivo
ILLS/mnc
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ANEXO 3
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: “DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS - 2023.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VAR"SABLE DIMEENSSION METOIJZOLOG
. .. Hi: Existe una relacién significativa entre el Tipo
s . Determinar la relacion = ) ” . .
¢,Como se relaciona el ~ desempefio laboral y la calidad de atencion al - Empatia Aplicada
~ del desempefio laboral : C o o s
desempefio laboral con . usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis - Fiabilidad
. - con la calidad de . ) .
la calidad de atencion al i . —2023. Calidad de - Capacidad Nivel
. atencion al usuario de } . ., s - .
usuario de la S HO: No existe relacion significativa entre el atencion al de respuesta Descriptivo
S I la Municipalidad ~ ; > . )
Municipalidad  Distrital I " desempefio laboral y la calidad de atencion al usuario - Correlacion
o Distrital de Amarilis - . A . - .
de Amarilis - 2023? usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis Transparenci al
2023
—2023. a
PROBLEMAS OBJETIVOS - . Disefio
ESPECIFICOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS No
,De qué manera se Determinar la relacion Hii: Existe una relacién significativa entre la experiment
relaciona la eficiencia de la eficiencia con la eficiencia y la calidad de atencién al usuario de Eficiencia al
con la calidad de calidad de atencién la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Transversa
atencion al usuario de la  usuario de la HO:: No existe relacién significativa entre la |
Municipalidad  Distrital Municipalidad Distrital eficiencia y la calidad de atencion al usuario de
de Amarilis - 2023? de Amarilis - 2023 la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Enfoque_ .
¢De qué manera se Determinar la relacion Hiy: Existe una relacion significativa entre la Desempefl Cuantitativo
relaciona la eficacia con de la eficacia con la eficiencia y la calidad de atencion al usuario de o Laboral o
la calidad de atencién al calidad de atencion la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Eficacia Técnicas
usuario de la usuario de la HO2: No existe relacion significativa entre la Encuesta
Municipalidad  Distrital Municipalidad Distrital eficiencia y la calidad de atencién al usuario de
de Amarilis - 2023? de Amarilis — 2023. la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Instrumentos
¢cDe qué manera la Determinar la relacion His: Existe una relacion significativa entre la Cuestionari
motivacion se relaciona de la motivacion con la  motivacion y la calidad de atencion al usuario de Motivacion 0
con la calidad de calidad de atencién la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023. Escala de
atencion al usuario de la usuario de la Likert
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Municipalidad  Distrital
de Amarilis - 2023?

Municipalidad Distrital
de Amarilis — 2023.

HOs: No existe relacién significativa entre la
motivacion y la calidad de atencion al usuario de
la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2023.

;De qué manera se
relaciona el trabajo en
equipo con la calidad de
atencion al usuario de la
Municipalidad  Distrital
de Amarilis - 2023?

Determinar la relacién
del trabajo en equipo
con la calidad de
atencién al usuario de
la Municipalidad
Distrital de Amarilis -
20237

His: Existe una relacion significativa entre el
trabajo en equipo y la calidad de atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023.

HO4: No existe relacién significativa entre el
trabajo en equipo y la calidad de atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023

Trabajo en
equipo
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DUAERENS VERITATEN

ANEXO 4
INSTRUMENTO
CUESTIONARIO — ESCALA DE LIKERT

Cuestionario para Establecer larelacién que existe entre el Desempefio Laboral
y la Calidad de Atencidn al usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis —
2023

Estimado ciudadano (a), gracias por su participacion en esta investigacion. Marque
con un Aspa (X) el valor de acuerdo con las premisas, segun su consideracion.

NUNCA | LAMAYORIADE | ALGUNAS VECES Si, | LAMAYORIADE | SIEMPRE
VECES NO ALGUNAS VECES NO VECES S|
(1) (2) 3) (4) ()
Ne PREGUNTAS PUNTAJES

1 | ¢Existen demoras injustificadas en la atencion, que
no se ajustan a los tiempos programados por la MDA 1 2 3 4 5
en sus comunicados?

2 | ¢lLos trabajadores de la MDA ayudan a facilitar y
agilizar los procesos administrativos de los tramites 1 2 3 4 5
documentarios utilizando recursos disponibles?

3 | ¢Existe una distribucion equitativa de tareas entre
todos los trabajadores que evita que los trabajadores 1 2 3 4 5
tengan una sobrecarga de tareas?

4 | ¢Los trabajadores de la MDA cumplen con sus
responsabilidades y funciones de manera 1 2 3 4 5
competente, acorde a los objetivos institucionales?

5 |¢la atencion brindada por los trabajadores de la
MDA ha cumplido satisfactoriamente con sus 1 2 3 4 5
necesidades y deseos como usuario?

6 | ¢Los trabajadores de la MDA ayudan a resolver los
problemas de los usuarios brindando informacién 1 2 3 4 5
extra o aplicando soluciones practicas?

7 | ¢lLos trabajadores de la MDA evitan interrumpir y
escuchan atentamente a los usuarios?

8 ¢Los trabajadores de la MDA se muestran
comprometidos con su labor y acompafian al usuario 1 2 3 4 5
de principio a fin?

9 | ¢Los trabajadores de la MDA se esfuerzan en brindar
una atencién impecable que cumpla con las 1 2 3 4 5
expectativas de los usuarios?

10 |¢Los trabajadores de la MDA buscan soluciones que
se adapten a las limitaciones del servicio y los 1 2 3 4 5
intereses de los usuarios?

11 |¢Los trabajadores de la MDA eligen soluciones
adecuadas para abordar los problemas de los

usuarios, considerando las consecuencias de cada 1 2 3 4 5
una?

12 | ¢Los trabajadores de la MDA mantienen una actitud
positiva en momentos de presion o frente a 1 2 3 4 5
problemas inesperados?

13 |¢Los trabajadores de la MDA proveen constante 1 2 3 4 5

asistencia y orientacién a los usuarios?

14 | ¢Los trabajadores de la MDA logran comprender las
necesidades de los usuarios y adaptan su atencion 1 2 3 4 5
en base a ello?
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15

¢Los trabajadores de la MDA tratan con respeto a los
usuarios, presentandose de manera puntual y
cordialmente?

16

¢Los trabajadores de la MDA resuelven dudas y
proporcionan informacion de valor para los usuarios?

17

¢Los trabajadores de la MDA brindan una atencion
sin contratiempos ni problemas injustificados a los
usuarios?

18

¢Los trabajadores de la MDA brindan respuestas
oportunas y resolutivas a las consultas de los
usuarios?

19

¢Los trabajadores de la MDA se comunican de
manera efectiva con los usuarios, resultando sencillo
establecer acuerdos?

20

¢Los trabajadores de la MDA hacen distinciones con
respecto al sexo, raza, religién, etc., durante la
atencion al usuario?

21

¢El trabajador de la MDA demuestra contar con
cualidades y habilidades adecuadas para atender a
los usuarios?

22

¢Los trabajadores de la MDA conocen los
reglamentos institucionales y cumplen sus labores
acorde a ello?

PUNTAJE
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ANEXO 5
GALERIA FOTOGRAFICA
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