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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal calificar la relacién del desempefio
laboral y la calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021. El estudio
responde a una investigacion aplicada, con nivel descriptivo y disefio transeccional
correlacional. La muestra estuvo conformada por 73 trabajadores y 92 clientes. Los
instrumentos se elaboraron mediante la técnica de cuestionario de preguntas
cerradas. Los datos se recabaron a través de encuestas autoadministradas. La
confiabilidad de los instrumentos se realiz6 mediante la prueba estadistica de
fiabilidad Alfa de Cronbach. Los resultados indican que existe una relaciéon positiva
media (0.227) y no significativa (0.053) entre el desempenfio laboral y la calidad del
servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021. Esto quiere decir que la forma
como la empresa administra la eficiencia, promueve el desarrollo de talentos, fomenta
los equipos de trabajo, y busca una buena comunicacion para mejorar el desempefio
laboral de sus trabajadores no alcanza para lograr una relacion positiva mas alta y

significativa con la calidad del servicio.

Palabras clave: eficiencia, comunicacion, seguridad, empatia
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ABSTRACT

The main objective of the research was to qualify the relationship between job
performance and quality of service in the company OLAMSA - Pucallpa, 2021. The
research responds to an applied type, with a descriptive level and a transectional
correlational design. The sample consisted of 73 workers and 92 clients. The
instruments were developed using the closed-gquestion questionnaire technique. Data
was collected through self-administered surveys. The reliability of the instruments was
carried out using the Cronbach's Alpha statistical reliability test. The results indicate
that there is medium (0.227) and not significant (0.053) positive relationship between
job performance and quality of service in the company OLAMSA - Pucallpa, 2021. This
means the way the company manages efficiency, promotes the development of
talents, fosters work teams, and seeks good communication to improve the work
performance of its workers is not enough to achieve a higher and more significant

positive relationship with the quality of the service.

Keywords: efficiency, communication, security, empathy.
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INTRODUCCION

Un buen desempefio laboral aumenta la motivacion, contribuye la
productividad, nos acerca al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. En esa
linea de manejar un buen desempefio de sus trabajadores, la empresa OLAMSA -
Pucallpa, administra eficientemente los recursos y habilidades para mantener un
ambiente arménico, un desenvolvimiento eficaz y de colaboracion; sin embargo falta
capacitaciébn y motivacion a los trabajadores. Si esto no corrigen, estarian
ocasionando problemas en el desempefio de sus trabajadores, ya que no se
encontrarian con la capacidad de cumplir eficientemente sus labores y cumplir con las

exigencias de los clientes de manera adecuada.

El cliente estd buscando siempre un buen trato, que le resuelvan sus
necesidades, que cumplan sus espectativas, que le brinden confianza y seguridad.
Sin embargo los clientes de la empresa OLAMSA — Pucallpa, no estan contentos con
el servicio que reciben, un porcentaje considerable manifiesta que la empresa no le
brinda una buena comunicacién, una atencion rapida, los trabajadores no estan
predispuestos a apoyarles. Ademas, la empresa no ofrece una apariencia fisica buena
de sus instalaciones, de sus equipos, de su personal; aunado a ello los empleados de
la empresa no muestran conocimientos de sus funciones, no son corteses, no brindan
seguridad y confianza; en ello radica nuestro interes de haber realizado la
investigacion.

La investigacion estd estructurado en cuatro capitulos: el primero consigna la
descripcion y formulacién del problema, los objetivos, las hip6tesis, las variables, y la
justificacion de la investigacion.

El segundo capitulo, esta referido a los antecedentes, a las bases tedricas que
comprende el concepto de las variables y dimensiones, con sus respectivas teorias, y

los términos basicos.
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El tercer capitulo contiene, el tipo, nivel y disefio de la investigacion, la
poblacién y muestra, la técnica para elaborar los instrumentos, los procedimientos de
recoleccién y tratamiento de datos.

El cuarto capitulo contiene los resultados de la investigacién en tablas y
figuras, que muestra nivel de las variables, dimensiones, la relacién entre variables y
la discusion de resultados.

La parte final comprende las conclusiones, sugerencias, referencias

bibliograficas, y anexos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

El Instituto Nacional de Estadistica (2020) informa: dos de cada tres
personas que han estado trabajando durante el confinamiento consideran que
su rendimiento laboral se ha visto afectado. Asi lo reflejan los resultados de una
encuesta sobre situacion, valoracion y percepcion vinculada a la COVID-19
realizada por el Grupo de Investigacién en Procesos Electorales y Opinién
Publica de la Universidad de Valencia. Segun la encuesta, el 64,7 por ciento de
las personas que han estado trabajando durante el confinamiento (en casa o en
su centro de trabajo) han sefialado que su rendimiento laboral se ha visto
afectado, y la mayoria de las que teletrabajan han afirmado que les gustaria
alternar esta opcion con la de acudir a su lugar de trabajo.

Mientras tanto en Chile, seguin Aguirre (2020) un estudio realizado por
Adecco revel6 que solo el 28% de los trabajadores tuvo facilidades para trabajar
desde su casa, mientras que un 72% dijo no haber contado con este beneficio
durante los dias de mayor conflicto asociados al despertar social del pais”,
cuenta Mario Zufiiga, CEO de Zenta Group. Chile, el quinto pais con mas horas
de trabajo y menor productividad conforme a las cifras de la Organizacién para
la Cooperacién y el Desarrollo Econédmico (OCDE), tiene una muy baja
flexibilidad laboral. El concepto de ‘home office’ aparece sélo en unas pocas
empresas, aunque el camino va hacia alla: en la mayoria de los casos, soélo es
necesario un computador, una buena conexién a internet y un celular para
realizar el trabajo.

En Perud, segun el Instituto Peruano de Economia (2020), El sector
agropecuario en la regién es uno de los menos productivos, a pesar de que no
paralizé sus labores por la pandemia del COVID-19. La productividad laboral del

sector agropecuario, definida como el PBI (en soles del 2007) generado por
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cada trabajador, ha crecido durante los Ultimos diez afios. Asi, un agricultor
peruano paso6 de producir S/ 5,702 en el 2010 a producir S/ 7,266 en el 2019,
aumentando su productividad a un ritmo de 2.7% anual. Cabe sefalar que este
incremento de productividad se explica mayormente por el auge de la
agroindustria. Sin embargo, el grueso del sector aln se encuentra en el agro
tradicional, por lo que la productividad sigue siendo relativamente baja. Es asi
gue el agropecuario se mantiene como el sector menos productivo del pais y el
segundo menos productivo en Piura, solo por encima del rubro hoteleria y
restaurantes.

En lo que respecta a la empresa OLAMSA — Pucallpa, los trabajadores
manifiestan que utilizan eficientemente los recursos que les ofrece la empresa,
usan todas sus habilidades en su desempefio laboral, forman parte de un
ambiente arménico, con un desenvolvimiento eficaz y de colaboracion, dan la
iniciativa necesaria para mantener una buena comunicacién y soluciéon de
conflictos con sus compafieros de trabajo; sin embargo, un gran porcentaje
indica que les falta capacitacibn y motivacién, situacion que afecta su
desempefio laboral y los objetivos de la empresa. Si esto se vuelve una
constante, consecuentemente estaria ocasionando una preocupacion a los
trabajadores, ya que no se encontrarian con la capacidad de cumplir
eficientemente sus labores y responder a las exigencias de los clientes de
manera adecuada, problema que esta relacionada con la calidad del servicio.

Tilves (2018), indica la situacion en términos de atencion al cliente de las
empresas europeas, incluidas las espafiolas, ha sido analizada por ServiceNow
y Devoteam a través de un estudio que abarca once paises diferentes. En la
actualidad, 3 de cada 10 empresas ya contarian en sus departamentos de
atencion al cliente con tecnologia de inteligencia artificial. Y la mayoria de ellas,

un 72 %, recibe beneficios como liberar a sus agentes, un procesado eficiente


https://www.ipe.org.pe/portal/mas-de-870-mil-trabajadores-de-piura-afectados/
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de tareas ricas en informacién o la atencién permanente. En este sentido cabe
sefialar que el 50 % de las compafias todavia no esta lista para ofrecer
asistencia 24/7. Es decir, que queda margen de mejora. Sobre todo si se tiene
en cuenta que los clientes esperan ser atendidos en cualquier momento. En
Espafa, también la mitad (49 %) de las empresas admite no poder responder de
manera ininterrumpida. De hecho, un 50 % tiene problemas para cumplir con las
expectativas de atencion al cliente.

Cosa parecida sucede en Meéxico, segun Gonzélez (2019), la
Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco) dio a conocer una lista de las
empresas que en el mercado mexicano recibieron mas quejas durante el afio
que esta por concluir. Por denuncias en precios, falta de garantias, publicidad
engafiosa o mal servicio al cliente, el organismo federal agrup6 a seis marcas
gue durante el 2019 se llevaron la mayoria de las quejas expuestas por el
consumidor. En telefonia mévil la empresa que mas quejas presentd fue AT&T,
empresa que saltd a la luz en Gltimos meses por realizar supuestos cobros
indebidos a sus clientes. Al hablar de los servicios de cable, Izzi es el que mas
guejas presentd, mientras que en ventas por internet eBay y Alibaba se llevan la
corona. En materia de transportacién aérea, Interjet fue la empresa con mas
multas que le costaron millones de pesos, asi como procesos de litigio que adn
se mantienen vigentes. Por ultimo, Walmart encabeza la lista en el sector
minorista por las quejas recibidas en temporadas de promocién tales como el
Buen Fin o bien el Hot Sale. Datos publicados por Accenture refieren que el 65
por ciento de los clientes aseguran que han cambiado por lo menos una vez de
proveedor como consecuencia de un mal servicio.

En Perd, afirma Pefia (2020), Saga Falabella, Ripley y Sodimac son las
empresas con mas reclamos ante el Indecopi. “En nuestro pais hay reglas, y en

esta crisis sanitaria el Indecopi activé un plan de fiscalizacion de emergencia,
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gue implica que hace 89 dias venimos monitoreando lo que pasa en el pais,
para identificar cuales son los problemas, qué es lo que estd afectando a las
personas en este estado de emergencia, y asi hemos identificado al dia de ayer
36 767 reportes vinculados a diferentes sectores, de los cuales nos dimos
cuenta que 6012 (reportes) estan vinculados a algun problema que tenian las
personas que habian comprado via Internet’. Al respecto, precisé que estos
6012 reportes son principalmente porque a los clientes no se les estan
entregando sus productos en la fecha ni en las condiciones que realizaron la
compra. Otro de los reclamos es que el canal de atencion de las empresas no
esta funcionando de manera efectiva.

Situacion parecida vive la empresa OLAMSA — Pucallpa. En un sondeo
rapido, el 63% de los clientes manifiesta que la empresa no le brinda una buena
comunicacion, una atencién rapida, y los trabajadores no estan predispuestos a
apoyarles. Ademas, para el 38% de los encuestados, la empresa no ofrece una
apariencia fisica buena de sus instalaciones, sus equipos, de su personal y de
materiales de comunicacion; para el 63%, los empleados no muestran
conocimientos de sus funciones, no son corteses, no brindan seguridad y
confianza; para el 88%, la empresa no le brinda una atencién individualizada, los
horarios no son convenientes, los trabajadores no muestran interés por resolver
sus consultas, la empresa no paga un precio justo, hay mucha demora en la
recepcion de sus productos, dan preferencia a sus empleados en vez que a sus
socios, existe demasiada demora en la atencion de solicitudes, no hay una
buena atencién al cliente, no hay un buen desempefio en la logistica. Esta
situacién constituye un problema social preocupante, ya que la empresa ocupa

un lugar importante en la regién, por ello se realiz6 la investigacion.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema General
¢, Cbmo es la relacién del desempefio laboral y la calidad del servicio en
la empresa OLAMSA — Pucallpa, 20217
1.2.2. Problemas especificos
a) ¢Como es la relacion de la eficiencia y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 20217
b) ¢Como es la relacion del desarrollo de talentos y la calidad del servicio en
la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021?
c) ¢Como es la relacion del trabajo en equipo y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021?
d) ¢Cbmo es la relacién de la comunicacion y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Calificar la relacién del desemperio laboral y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021
1.3.2. Objetivos especificos
a) Precisar el nivel de desempefio laboral en la empresa OLAMSA -
Pucallpa, 2021
b) Calificar el nivel de la calidad del servicio en la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021
c) Establecer la relacion de la eficiencia y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021.
d) Determinar la relacion del desarrollo de talentos y la calidad del servicio en

la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021.
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e) Evaluar la relacion del trabajo en equipo y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021.
f) Conocer la relacion de la comunicacién y la calidad en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021.
1.4. Hipobtesis
1.4.1. Hipotesis general
La relacion del desempefio laboral y la calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa
1.4.2. Hipotesis especificas
a) La relacion de la eficiencia y la calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
b) La relacion del desarrollo de talentos y la calidad del servicio en la
empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
c) La relacion del trabajo en equipo y la calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
d) La relacion de la comunicacién y la calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
1.5. Variables
1.5.1. Variable 1. Desempefio laboral

1.5.2. Variable 2: Calidad servicio



Operacionalizacion de variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de variables
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Variables Dimensiones indicadores
Desempeifio Eficiencia Utilizacion de recursos
Laboral Efectividad
Satisfaccion del trabajador
Desarrollo de Habilidades
talentos Capacitacion
Autoestima
Trabajo en Ambiente arménico
equipo Desarrollo personal
Colaboraciéon entre comparieros
Comunicacién Iniciativa
Solucion de conflictos
Calidad de Capacidad de Comunicacion del servicio
Servicio respuesta Servicio rapido
Disposicion a la ayuda
Ocupabilidad de los empleados
Elementos Instalaciones fisicas de la empresa
Tangibles Apariencia de los equipos
Apariencia del personal
Apariencia de los materiales para
comunicaciones.
Seguridad Conocimiento de los empleados
Cortesia de los empleados
Capacidad para transmitir seguridad y
confianza
Empatia Atencion individualizada

Horarios convenientes
Atencién personalizada
Intereses de los clientes
Necesidades especificas de los

clientes




1.7.

27

Justificacion
1.7.1. Tedrica

Desde el aspecto tedrico, la investigacion entrega informacion calificada
y clasificada a la comunidad académica e investigadora, sobre desempefio
laboral y la calidad del servicio, toda vez que en esta época de pandemia los
temas de estudio estan generando una serie de debates tanto en el sector
publico y privado.
1.7.2. Metodoldgica

Desde el aspecto metodolégico la investigacion entrega a la comunidad
académica e investigadora, métodos, técnicas e instrumentos que viabilizan la
ejecucion de estudios de este tipo, que mas adelante podrian se referenciados.
1.7.3. Practica

Desde el aspecto practico la investigacion entrega resultados validados a
la empresa OLAMSA — Pucallpa, informacién relevante que debe convertirse en
un insumo principal para solucionar los problemas que enfrenta la empresa en
relacion con los temas de estudio, resultados que a su vez también podria ser

de utilidad para todas las empresas del rubro.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Cervantes, Mufoz, & Inda (2020) en su investigacion sobre el trabajo en
equipo y su efecto en la calidad del servicio a clientes, concluyeron: Esta
investigacion demostré que la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio recibido si se ve afectada de forma directa por el desempefio del trabajo
en equipo de los departamentos de ventas y atencién al cliente en relacion a los
tiempos de repuesta de los requerimientos de los clientes. Los resultados
presentador permiten dar evidencia respecto a los proceso del servicio, donde la
falta de una efectiva combinacion de esfuerzos entre los departamentos
involucrados ocasiona una percepcién negativa en los clientes. Es decir, el
servicio otorgado esté teniendo un efecto directo en la percepcion del cliente y
no el efecto esperado.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Acosta (2017) en su tesis de pregrado, investigo la gestién del talento
humano y calidad de servicio en la empresa Inversiones Hinostroza S.A.C,
distrito de Amarilis - Huanuco. Concluyendo: La Gestion de Talento Humano y la
calidad de servicio de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito
de Amarilis, Huanuco, luego de someterse al coeficiente de Pearson arrojé un
valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacién positiva alta, entre
gestion de talento humano y calidad de servicio. Demostrando asi que, si se
desarrolla una buena gestién de talento humano, se reflejard en la calidad de
servicio que se brinda a los clientes. Realizando esta accion podemos lograr que
los trabajadores estén comprometidos con la visién, mision, objetivos, metas y

politicas de la organizacion. (p.76)
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Vigo (2018) en su tesis de pregrado, estudié el desempefio laboral y la
calidad de servicio en la empresa GERIMED S.A.C. Surco — 2018, concluye
como resultado que 18 clientes que corresponden al 31,03% del universo en
estudio consideran que en la empresa se evidencia un nivel bajo en el
desempefio laboral, por otro lado, 24 clientes que representan el 41,38% de la
poblacion manifestaron que el desempefio laboral se encuentra en un nivel
medio y finalmente 16 clientes que representan el 27,59% de la poblacion
consideran que el desempefio laboral se evidencia en un nivel alto. (p.76)

Villena (2018) en su tesis de pregrado, estudio la relacion del clima
organizacional con el desempefio laboral de la empresa REYSER ING. SRL de
cajamarca en el 2018, concluye que el objetivo especifico del desempefio
laboral de los trabajadores en su dimension eficiencia es individualista, ademas
gue la tercera parte (33.3%) de trabajadores de este grupo no es eficiente. La
empresa debe optimizar recursos y servicios para reducir este alto indice de
trabajadores deficientes. Esto afectard en gran medida a mejorar el clima
organizacional que tiene el 66.7% moderado. (p.36)

Rivera (2019) en su tesis de pregrado, investigd la calidad del servicio
gue brinda la empresa Elevate Business y estrategias para su mejora,
concluyendo: El nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE
BUSINESS en el area de operaciones se encuentra dentro del nivel malo. Los
resultados obtenidos en este aspecto nos hacen suponer que la empresa no le
otorgan la importancia que se merece a la calidad del servicio, debe mejorar en
todas las dimensiones, y en especial aquellas dimensiones que han obtenido los
mas bajos niveles. (p.62)

Alvarez & Rivera (2019) en su tesis de pregrado sobre Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccién de los clientes de Caja Arequipa

agencia Corire 2018, concluyeron; Se encuentra una correlacion positiva
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moderada entre la comunicacion y la calidad de servicio de la clientela de Caja
Arequipa agencia Corire. Con una significancia en el intervalo de (0.000 < 0.05)
y un valor de correlacién 0.471 lo cual permite admitir la hipétesis alternativa e
impugnar la hipétesis nula. (p.49)
2.1.3. Antecedentes locales

Navarro & Rios (2020) en su tesis de pregrado, estudiaron el desempefio
laboral y calidad del servicio de la empresa SODIMAC Pucallpa, Ucayali, 2019,
concluyeron: La relacion es positiva muy baja (0.055) y no significativa (0.640),
entre el desempefio laboral y la calidad del servicio en la empresa Sodimac
Pucallpa, Ucayali, 2019, lo que indica que la eficiencia, el desarrollo de talentos,
el trabajo en equipo y la comunicacién con lo que opera la empresa Sodimac
Pucallpa no contribuyen a una relacion positiva mas alta y significativa con la
calidad del servicio. (p.62)

Bases tedricas

2.2.1. Variable 1. desempeiio laboral

Concepto

Segun (Robbins, Stephen & Coulter 2013, citado en Bricio, Calle, &
Zambrano, 2018) el desempefio laboral puede ser definido como un “proceso
para evaluar el cumplimiento de las metas estratégicas individuales, lo cual es
evaluado mediante el cumplimento de sus actividades y objetivos laborales”

Dimensiones de la variable desempefio laboral

Eficiencia

Segun (Calvo , Pelegrin, & Gil, 2018) La palabra eficiencia se refiere a
los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o
cualidad muy apreciada por las organizaciones debido a que en la practica todo
lo que estas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con

recursos limitados y en situaciones complejas en muchos casos.
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Trabajo en equipo

Segun (Landy y Conte, 2005 citado en Gonzalez, 2015), es el conjunto
de dos o mas individuos que se relacionan, son interdependientes y que se
rednen para conseguir objetivos especificos, en donde los equipos de trabajo
existentes deben de pasar por una evolucion o una secuencia bdsica llamada
modelos, varios de estos modelos de equipos deben realizar tareas especificas
en un tiempo determinado, pero muchos otros siguen un esquema diferente de
acuerdo a seguridad estatus, autoestima, afiliacién, poder y consecucion de
metas. (p.7)

Comunicacion

(Quero, Mendoza, & Torres, 2014) afirman: la comunicacion “es el
proceso fundamental sobre el cual los seres humanos logran comunicarse,
entenderse y organizarse desarrollando actividades propias de la vida y otras de
interés profesional”. (p.33)

Teorias del desempefio laboral

Teoria de la equidad de (Adams, 1965)

Citado en (Chiroque & Piscoya, 2013), esta teoria, la principal fuerza
motivadora es la lucha por lo que se considera justo, tratando de explicar las
relaciones entre los individuos y los grupos, y los efectos que sobre dichas
relaciones puede tener la desigualdad percibida. Esta teoria encontré que las
personas tienden a juzgar la justicia al comparar sus insumos y contribuciones
en el empleo, con las recompensas que reciben, y ademas, con el de otras
personas dentro de su empresa y en la sociedad (Davis & Newstrom, 1994). Es
asi, que los trabajadores realizan comparaciones; si a un joven profesional le
ofrecen un empleo calificado y un sueldo por encima de lo esperado en su
primer empleo, irA a trabajar entusiasmado y satisfecho. Pero ¢como

reaccionaria si poco después se entera que un compafiero de estudios, con un
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perfil similar al suyo, gana 30% mas?, resultaria creible pensar que se sentira
desmotivado; es asi que aungue el sueldo esta por encima de lo esperado, de
pronto deja de ser importante, siendo la cuestion actual la recompensa relativa y
lo que considera justo (Robbins, 1998). Es asi que, la motivacién de los
empleados recibe en buena medida el influjo tanto de las recompensas relativas
como de las absolutas. Cuando perciben una inequidad, actian para corregir
dicha situacion. El resultado puede ser mayor o menor productividad, mayor o
menor calidad del producto, incremento del ausentismo o renuncia voluntaria.
Se concluy6 que los empleados comparan con los demas lo que entregan y lo
gue reciben en su puesto, y que las desigualdades pueden influir en el esfuerzo
qgue le dedican; esta Teoria no carece de problemas ya que no aclara aspectos
importantes, como identificar que consideran justo los empleados, pero a pesar
de las limitaciones la teoria tiene gran respaldo de las investigaciones y brinda
ideas importantes sobre la motivacion laboral. (pp-42-43)

Teoria las expectativas de Victor Vroom

Citado por (Lagos, 2015) Vroom considera que la motivacion de un
trabajador en su entorno laboral depende de los logros y objetivos que desea o
pretende alcanzar en su trabajo y de las probabilidades reales de poder
conseguirlos. La teoria de Vroom se centra en la percepcién subjetiva que tiene
el trabajador sobre la posibilidad de que su forma de realizar su trabajo o
desarrollar determinados comportamientos conlleve a la consecuciéon de un
determinado resultados. En palabras de Vroom: “La gente se sentira motivada a
realizar las cosas a favor del cumplimiento de una meta si esta convencida del
valor de ésta y si comprueba que sus acciones contribuirdn efectivamente a
alcanzarla”. Pero se debe tener en cuenta, que el resultado final no solo
dependera del esfuerzo realizado por el trabajador en la realizaciéon de sus

tareas, ademas influyen variables externas al trabajador que no puede controlar.
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Por ello, los trabajadores se esfuerzan en trabajar de determinada forma con la
expectativa de conseguir y alcanzar resultados. (pp.27-28)

Teoria de fijacion de metas de Edwin Locke (1938)

Citado en (Rivas, 2018) Teoria propuesta por Lockell, la cual dice que
las intenciones de trabajar dirigido hacia una meta, constituye una fuente muy
importante de motivacidon en el trabajo, puesto que actlia como un estimulo
interno.

Los supuestos que parten de esta teoria son:

e La fijaciébn de objetivos claros aumenta la productividad de los
trabajadores.

e Tiene un valor muy significativo para la empresa, involucrar a los
trabajadores con los objetivos, ya que aumentara su compromiso
y entendimiento de éstos.

e Una meta compleja sera para el trabajador una motivacion mas
atractiva que una mas sencilla

Cuando las metas dificiles son aceptadas, se consigue un mayor
desempefio debido a que éstas, daran a conocer al trabajador lo que necesitara
para alcanzarlas, porque se ejercera niveles de esfuerzo mas elevados hasta
que lo consiga.

A medida que los individuos participan en el establecimiento de sus
propias metas, se obtiene, en la mayoria de los casos, un mayor desempefio, la
ventaja que posee el hecho que lo individuos participen en el establecimiento de
sSus propias metas, consiste en que, al hacerlo, puede ser que acepte la meta
como un objetivo en el que debe trabajar, ademéas es mas probable que acepte
una meta dificil, pues se sentiria mas comprometido por el hecho que él ha

participado en su elaboracion.
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Locke menciona que es de importancia especificar la meta que se
persigue y no dejar una meta generalizada, ya que, si los trabajadores conocen
la meta, se esforzaran por alcanzarla generando sus propios medios. Asi
mismo, en esta teoria se plasma que la retroalimentacion lleva a un mejor
desempefio que el que se consigue cuando no existe, se sostiene que las metas
especificas y las metas dificiles son las que llevan a un alto desempefio. (pp.28-
29)

2.2.2. Variable 2: calidad del servicio

Concepto

Segun (Rios y Santoma 2008, citados en Parodi, Andrés, & Perry, 2017)
es el resultado de un proceso de evaluacion, donde el consumidor compara sus
expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido, por lo que es un
concepto que gira alrededor de la figura del cliente y por ende debe ser
entendida haciendo énfasis en el mismo. (p.35)

Dimensiones de la variable calidad del servicio

Capacidad de respuesta

Polo (2020) afirma: en primer lugar, hay que sefialar que la capacidad de
respuesta esta vinculada al «tiempo» y a la solucién «efectiva» que la empresa
debe brindar a sus clientes. Por tanto, las necesidades y las inquietudes de los
compradores actuales y potenciales, deben ser respondidas con «inmediatez».
En este orden de ideas, la capacidad de respuesta en el servicio al cliente, es la
facultad que tiene la empresa para responder a las solicitudes de forma
oportuna. Es decir, tomando en consideracion el espacio de tiempo desde que
inicia la solicitud, hasta que finaliza la atencion.

Elementos tangibles

(lldefonso Grande, 2005 citado en Rivera, 2019) define a los elementos

tangibles a todo lo relacionado en las instalaciones, equipos, las personas y su
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aspecto, y el material de comunicacién. En las instalaciones los consumidores
se fijan en los edificios, en su estilo, tamafio, acceso, localizacion y decoracién,
también se fijan en los equipos, como ordenadores, cajeros automaticos,
expendedores de billetes, etc., valoran su modernidad, funcionamiento y
facilidad de manejo en caso de tener que ser empleados por los usuarios. Si
bien es frecuente que las empresas de servicios utilicen los tangibles con el fin
de realzar su imagen, proporciona continuidad e indicar la calidad a los clientes.
(p.30)

Seguridad

(Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015 citado en Paripancca, 2019)
afirman que es conocimiento y atencién y habilidades mostradas por los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. Es decir, el
comportamiento del servicio prestado, la cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente. Examina también si los
responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para responder las
preguntas formuladas por los usuarios. (p. 25)

Empatia

Para (Marin, 2017) Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a
los clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia como también es
parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicacién con el
cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales
de sus requerimientos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad,
respeto, consideracién con las propiedades y el tiempo del cliente, asi como la
creacion de una atmosfera de amistad en el contacto personal (incluyendo
recepcionistas y el personal que atiende el teléfono. (p.29)

Teorias de la variable calidad del servicio
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Filosofia “Control de calidad total’” de Feigenbaum (1956)

Citado en (Briones & Ramirez , 2015) est4 basada en un modelo de vida
corporativa, un modo de administrar una organizacién. Control total de calidad
€s un concepto que abarca toda organizacion e involucra la puesta en practica
de actividades orientadas hacia el cliente. Asi mismo, sefiala que para que el
control de calidad sea efectivo, se debe de iniciar con el disefio del producto y
terminar sélo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho. La
alta administracion, es la responsable de la efectividad de todo el sistema de
calidad. Sin embargo, todos los departamentos intervienen en la calidad, de
acuerdo con el grado de participacion que tengan en el proceso. De esta forma
definio el Control total de calidad como un sistema efectivo para la integracion
de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que los diferentes
grupos de una organizacion realizan para poder proporcionar un producto o
servicio en los niveles mas econémicos para la satisfaccion de las necesidades
del usuario. (p.29)

Defincion de los términos basicos
2.3.1. Desempefio laboral

Eficiencia

Afirma (Azofra, 1994 citado en Calvo, Pelegrin, & Gil, 2018b) EIl éxito o
fracaso de una organizacion depende, en Ultima instancia, de su eficiencia; ésta
se define como el grado de bondad u optimizacion alcanzado en el uso de los
recursos para la produccién de los servicios; se asocia con la proximidad entre
el nivel de productividad, definido por la relacion técnica que existe entre los
recursos utilizados y la produccion de bienes o servicios financieros obtenidos
de una entidad en particular y el maximo alcanzable de condiciones dadas.

(p.104)
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Efectividad

Somoza (2019) afirma: una definicion frecuente de efectividad
organizacional es “el grado de congruencia entre los objetivos de una empresa y
los resultados que se obtienen”. En otras palabras, una organizacién es efectiva
en la medida que cumple con los objetivos que se ha trazado.

Satisfaccién laboral

(Sonia Palma Carrillo, 1999 citado en Boada, 2019) define: La
satisfaccion laboral es “como la predisposicion frente al trabajo, basada en
creencias y valores positivos, los cuales fueron generados por la rutina laboral.”
Tomando en cuenta factores como la significaciéon de la tarea, condiciones
laborales, reconocimiento personal/social y beneficios econémicos. ( p.24)

Habilidades Blandas

Manrique , Oyarzabal , & Herrera (2018) afirman: Son aquellas intra e
inter personales esenciales para el desarrollo personal en el lugar de trabajo, las
cuales trascienden a la formacién en determinadas carreras o campos laborales
y las que, ademas, incluyen los atributos personales que puedan surgir en el
ambiente laboral. Esta Habilidades tienen distinto tipo de incidencia dentro de
los procesos del ambito laboral, como el reclutamiento, seleccién o capacitacion
de los colaboradores de la organizacion.(p.ix)

Capacitacion

Escalante (2015) afirma: “es la accion tendiente a proporcionar,
desarrollar y/o perfeccionar las aptitudes de una persona, con el propésito de
prepararla para que se desempefie correctamente en un puesto especifico de
trabajo. Se relaciona con el area cognoscitiva”. (p.8)

Autoestima

(Coopersmith, 1967 citado en Miranda, 2015) afirma: El término

autoestima se refiere a las evaluaciones que una persona hace y comunmente
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mantiene sobre si mismo es decir la autoestima global, es una expresion de
aprobacién o desaprobacion que indica la extension en que la persona cree ser
capaz, competente, importante y digno. Y por lo tanto la autoestima implica un
juicio personal de la dignidad que es expresado en las actitudes que el individuo
tiene hacia si mismo. (p.30)

Medio ambiente del trabajo

Mercado (2015) afirma: Se compone de todas las circunstancias que
inciden en la actividad dentro del centro de trabajo; lo habitual es vincular el
ambiente de trabajo a las relaciones humanas, ya que si el trabajador se
encuentra en un agradable ambiente de trabajo los conflictos y discusiones no
se presentaran o al menos no con frecuencia, a diferencia de que si se
encuentra en un ambiente de trabajo desagradable es mayor la posibilidad de
gue se presenten conflictos e inconformidades por parte del trabajador hacia sus
superiores e iguales.(p.65)

Desarrollo personal y profesional

Chappaz (2015) afirma: es el “proceso que, mediante el conocimiento de
si mismo, conduce a una optimizacion de las potencialidades y a un aumento de
las capacidades, orientado a un objetivo deseado”. (p.11)

Trabajo colaborativo

Criollo (2015) afirma: El trabajo colaborativo son aportaciones que hace
una persona a sus compafieros que conforma un equipo, en lo referente a
practicas, observaciones, consejos y reflexiones sobre el trabajo que se
encuentra ejecutando, donde cada uno de los miembros contribuyen en el
mismo sentido. Para después transformar el trabajo individual en un producto

enriquecedor. (p.21)
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Iniciativa personal

(Frese y Fay, 2001 citado en Martinez, 2017) afirman: La iniciativa es la
cualidad personal que tiende a generar proyectos o0 propuestas.
Una persona con iniciativa es aquella que suele promover emprendimientos. La
accion de adelantarse a otros en el obrar o en el hablar también se conoce
como iniciativa. Este componente hace referencia a persistir en el trabajo con
esfuerzos extra a pesar de las dificultades, a hacer todo lo necesario para
cumplir con los objetivos, incluso con acciones que no forman parte de nuestras
funciones habituales, y buscando trabajo adicional cuando hemos terminado el
que teniamos.
2.3.2. Calidad del servicio

Comunicacion comercial

Da Silva (2020) afirma: Es aquel tipo de comunicacion que tiene como
principal objetivo influenciar la disposicibn de compra o generar una actitud
positiva en el cliente hacia una empresa, marca o producto. En ese sentido, la
comunicacion comercial o el lenguaje para servicio al cliente, requiere
asertividad.

Servicio rapido

Cortés, (2017) afirma: La rapidez en los servicios es un factor
determinante de la experiencia de cliente. Existen marcas que han logrado
diferenciarse de sus competidores a través de este aspecto: velocidad en la
entrega de un producto o servicio. Sin embargo, es una ventaja competitiva que
muy pocas marcas han logrado establecer ya que su implementacion requiere
de la incorporacion de sistemas y procesos completamente calculados, con la

finalidad de entregar a tiempo la oferta en las manos del cliente.
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Disposicion a la ayuda

Gamelearn Team (2021) afirma: La disposicion a ayudar es la regla
namero 1 en un servicio de atencion al cliente eficiente. Una buena forma de
demostrar tu disponibilidad es ofrecerle al cliente la posibilidad de volver a
contactar contigo si no obtiene la ayuda deseada de primeras

Instalaciones

Martinez S. (2020) afirma: Las instalaciones de una empresa no solo son
el espacio fisico donde se localiza, sino también el lugar donde se desenvuelve
y se lleva a cabo el proceso productivo de la misma. De ahi lo importante de que
cada decision que sea tomada en cuanto al disefio y distribucion de la empresa,
sea el adecuado.

Apariencia del personal

Bonilla (2018) afirma: La imagen de una persona o institucion se deriva
de como las perciban quienes interactian con ellas. La percepcidn, entendida
como la sensacién interior que resulta de una impresion producida por los
sentidos, es generada por estimulos, que pueden ser verbales o no verbales.
Estos dltimos son los que comunican sin palabras y provienen de infinidad de
fuentes emisoras. Se relacionan principalmente con la vista, el olfato, el gusto y
el tacto.

Conocimiento de los empleados

Barcelo (2018) afirma: La gestion del capital humano es un factor critico
a la hora de mantener una ventaja competitiva y tener éxito en la calidad del
servicio. Para optimizar el capital humano hay que expandir los conocimientos,
habilidades y capacidades de cada trabajador y hay que hacerlo en linea con los

objetivos del negocio logrando asi una mejor atencion y servicio al cliente.
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Cortesia de los empleados

Actualidadempresa (2017) “afirma: los empleados tratan a los clientes
con atencién, respeto, consideracion, amabilidad y amistad”.

Confianza

Caicay (2017) afirma: La confianza es transmitida por el personal,
cuando se dice la verdad ante situaciones adversas, y el cliente siente que
estamos a su lado, ayudando a tomar las mejores decisiones para salir de los
problemas, simplemente la relacion se fortalece. Esto permite establecer una
relacion de largo plazo con los clientes.

Atencion individualizada

(Cantillo, Pedraza, Paz, & Garcia, 2019) afirman: La atencién
individualizada dada a los clientes. La esencia de la empatia es transmitir, por
medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los
clientes son Unicos y especiales y que se entienden sus necesidades.

Necesidades del consumidor

Segun (Kotler & Keller, 2016, citado en Gémez, Paez, & Estrada, 2020)
afirman: se entiende que “las necesidades son requerimientos basicos como
aire, alimento, agua, vestido y refugio”, adicionalmente también el ser humano
desarrolla deseos como lo son actividades de educacion y entretenimiento, esos
deseos son necesidades que tienen un criterio especifico y se transforman en
una demanda por parte del consumidor cuando éste posee la capacidad de

pago para adquirir un bien o servicio de una marca y/o producto especificos.

(p.5)
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

Método de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Se hiso uso de la investigacion aplicada, segun (Caballero, 2014, citado
en Escudero & Cortez, 2018) También se la conoce como investigacion practica
0 empirica. Este tipo de investigacion se caracteriza porque toma en cuenta los
fines practicos del conocimiento. El propdsito de este tipo de investigacion es el
desarrollo de un conocimiento técnico que tenga una aplicacion inmediata para
solucionar una situacion determinada. “Es aquella que se da como un conjunto
de actividades destinadas a utilizar los resultados de las ciencias, asi como las
tecnologias, en el proceso de produccibn en masa: industrial, agricola,
comercial, etcétera” (p.19).
3.1.2. Nivel de investigacion

Se utilizo el nivel de investigacion descriptivo, (Diaz & Calzadilla , 2016)
afirman: La investigacion descriptiva opera cuando se requiere delinear las
caracteristicas especificas descubiertas por las investigaciones exploratorias.
Esta descripcién podria realizarse usando métodos cualitativos y, en un estado
superior de descripcién, usando métodos cuantitativos. Estos ultimos tienen
como funcion esencial medir (de la forma mas precisa posible) las
caracteristicas, propiedades, dimensiones o componentes descubiertos en las
investigaciones exploratorias; de esta manera, los estudios exploratorios se
interesan por descubrir, mientras que las investigaciones descriptivas, en ultima
instancia, se interesan en medir con la mayor precision posible.
3.1.3. Disefo de lainvestigacion

Se empleo el disefio transeccional correlacional, (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010 citados en Rojas & Yrigoyén, 2018) afirman: es no

experimental porque no se manipuld la variable 1 (desemepefo laboral); es
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transeccional porque se realizd observaciones o se recolectaron datos sobre las
variables desempefio laboral y calidad del servicio en un momento o tiempo
Unico; es correlacional porque describen vinculaciones entre las variables
desempefio laboral y calidad del servicio. (p.40)

Esquema del disefio de investigacion

Figura 1:

Esquema del disefio de investigacion

_:-r"--' ?1
M r
Y 0,
Donde:
M= Muestra

O1: Observacion de la variable desempefio laboral
r: relacién entre variables.
OY: Observacion de la variable calidad del servicio
Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacién
Variable desempefio laboral
La poblacién para evaluar la variable desempefio laboral se tomé en
cuenta los 188 trabajadores que laboran en la empresa OLAMSA — Pucallpa, en
el presente periodo 2021.
Variable calidad del servicio
La poblacién para evaluar la variable calidad del servicio se tomé en
cuenta a 400 clientes que entregan su producto en promedio por mes a la

empresa OLAMSA — Pucallpa.
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3.2.2. Muestra

Para calcular el tamafo de la muestra de las dos variables, se estimo
siguiendo los criterios que ofrece la estadistica, para ello se hizo uso del método
probabilistico, y se aplicé la formula estadistica para poblaciones menores a
100000.
Figura 2:

Formula para poblaciones menores a 100000

e (pg)Z*.N
(EEY (N—D+(pZ*

Variable desempefio laboral

Donde

n: Tamafo de la muestra necesaria.

P: Probabilidad de que el evento ocurra (50%)

Q: Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Za/2:1,96

N: Poblacion (188)

EE: 0,09

Desarrollo De La Formula

n = (0.5*0.5*(1.96)"2*188)/(((0.09)"2*187)+(0.5*0.5*(1.96)"2))
n =73 trabajadores

Variable calidad del servicio

Donde

n: Tamafo de la muestra necesaria.

P: Probabilidad de que el evento ocurra (50%)

Q: Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zar2=1,96
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N: Poblacion (400)
EE: 0,09
Desarrollo De La Formula
n = (0.5*0.5*(1.96)"2*400)/(((0.09)"2*399)+(0.5*0.5*(1.96)"2))
n =92 clientes
Instrumento de recoleccion de datos
3.3.1. Técnica para elaborar los instrumentos de recoleccion de datos

Se formularon los instrumentos mediante la técnica de cuestionario de
preguntas cerradas. Lopez & Fachelli (2016) afirman: Son las preguntas
definitorias, caracteristicas y propias de la encuesta, donde las posibilidades de
respuesta estan predeterminadas. Su predeterminacion es precisamente la
precision de los items o indicadores que reflejan la variabilidad de los conceptos
o de las dimensiones. Dentro de las preguntas cerradas se pueden distinguir
varios tipos: para el caso se hara uso del tipo politbmicas, ya que ofrecen
diversas posibilidades alternativas de respuesta cuyos matices son fijados. En
ese contexto cada pregunta consta con 5 opciones de respuesta, valoradas del
lalb. (p.19)
3.3.2. Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 mediante la prueba
estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, para lo cual se tomd en cuenta el
100% de los encuestados por cada variable.
Tabla 2:
Confiabilidad del instrumento de la variable desempefio laboral
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,869 20
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El coeficiente promedio de Alfa de Cronbach del instrumento de la
variable desempefio laboral es 0.869, obteniendo la calificacion de bueno.
Tabla 3:
Confiabilidad del instrumento de la variable calidad del servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,920 20

El coeficiente promedio de Alfa de Cronbach del instrumento de la
variable calidad del servicio es 0.920, obteniendo la calificacion de excelente.
Procedimiento de recoleccion de datos

Los datos se recabaron a través de encuestas autoadministradas,
(McKenzie, 2018) afirma: Las encuestas autoadministradas es que el
investigador no puede influir en las respuestas de los encuestados por el uso de
su voz o la expresion facial, dando a entender que una respuesta en particular
es la "correcta". Por lo tanto, los resultados de la encuesta no muestran sesgos
del entrevistador. Bajo este enfoque se entregd en mano a los encuestados.
Tratamiento de los datos
3.5.1. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se hizo en el programa Excel, donde se
disefio una base de datos por variable, estructurado por dimensiones, items y
opciones de resputuestas. Resultados que a su ves fueron procesados en el
programa SPSSv26.

3.5.2. Presentacion de datos

Los datos se presentan en tablas y figuras extraidas del programa Excel,
donde se muestra el nivel de variables y dimensiones. También se presenta en
tablas extraidas del programa estadistico SPSSv26, donde se muestra la

relacion entre variables y dimensiones.
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3.5.3. Andlisis de datos

El nivel de variables y dimensiones se establecié mediante la Escala de
Clima Organizacional (EDCO) segun (Acero Yusset, Echeverri Lina Maria,
Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana, citados en Perez,
2016) una puntuacion se considera alta baja segin el nidmero de items o
afirmaciones. La puntuacion minima posible es de 20 y la maxima es de 100. Un
puntaje alto indica una alta frecuencia, relacionado con un buen clima
organizacional y un puntaje bajo indica una baja frecuencia, relacionado con
problemas dentro de la organizacion. para determinar si el clima organizacional
puntla entre alto, medio o bajo se realiz6 de la siguiente forma: entre el puntaje
minimo y el maximo posible (20 y 100) se establecieron 3 intervalos de igual
tamaio dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3 y a partir del puntaje
minimo se suma el resultado Recuperado asi: (p.16)
- Nivel bajo: De 20 a 46 puntos.
- Promedio: De 47 a 73 puntos
- Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.

Para establecer la relacion entre variables, se realiz6 la prueba de
normalidad de variables.
Tabla 4:

Prueba de normalidad de la variable desempefio laboral

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Desemperio laboral ,094 73 ,183 ,969 73 ,071

a. Correccion de significacion de Lilliefors
En razon que el nimero de encuestas es > 30, se tomo6 en cuenta la
prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, el valor de sigma es 0.183 > a 0.05,

en consecuencia hay una distribuciéon normal.
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Tabla 5:

Prueba de normalidad de la variable calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio ,095 92 ,040 ,968 92 ,021

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En razon que el nimero de encuestas es > 30, se tom6 en cuenta la
prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, el valor de sigma es 0.040 < a 0.05,
en consecuencia no hay una distribuciéon normal.

Sin embargo cuando nos encontramos en este tipo de casos basta que
uno no cumple el principio de normalidad se considera para todos, entonces la
distribucion de los datos no sigue el supuesto de normalidad, por lo tanto, se
aplica una prueba no paramétrica. Por lo tanto se hizo uso del coeficiente de
correlacion Spearman, segun (Roy, Rivas, Pérez, & Palacios, 2020) La
correlacion de Spearman o también conocida como rho de Spearman es el
analogo no paramétrico de la correlacion de Pearson. Se utiliza para variables
cuantitativas de libre distribucion o con datos ordinales. El coeficiente de
correlacion se representa con una “r’ y puede tomar valores que van entre =1y
+ 1. Un resultado de 0 significa que no hay correlacién, es decir, el
comportamiento de una variable no se relaciona con el comportamiento de la
otra variable. Una correlacién perfecta implica un valor de -1 o + 1, lo cual
indicaria que al conocer el valor de una variable seria posible determinarse el
valor de la otra variable. Entre mas cercano a 1 sea el coeficiente de correlacion,

mayor la fuerza de asociacion.



Tabla 6:

Grado de relacion segun coeficiente de correlaciéon

Rango Relacion

-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10  Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a+0.10  Correlacion positiva débil

+0.11 a+0.50  Correlacién positiva media

+0.51 a+0.75  Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90  Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00  Correlacion positiva perfecta

Regla de decision:

- La relacion se considera significativa si P= 0.05

- La relacion no se considera significativa si P > 0.05

49
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Resultados del trabajo de campo
4.1.1. Estadisticas de la variable desempefio laboral

Tabla 7:

Resumen de la variable desempefio laboral

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 0 0
Medio [47-73] 8 11
Alto [74-100] 65 89
n 73 100
Figura 3:

Porcentajes de la variable desempefio laboral

%

= Bajo = Medio = Alto
Nota. Tabla 7
La tabla 7 y figura 3, muestra los resultados de la variable desempefio
laboral en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, se observa que el 11% de los
trabajadores manifiesta que es de nivel medio, el 89% indica que es de nivel

alto. prevalece el nivel alto.
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Tabla 8:

Resumen de la dimensién eficiencia

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 13 18
Alto [19-25] 60 82
n 73 100
Figura 4:

Porcentajes de la dimensioén eficiencia

%

= Bajo = Medio = Alto

Nota. Tabla 8

La tabla 8 y figura 4, muestra los resultados de la dimension eficiencia en
la empresa OLAMSA - Pucallpa, 2021, se observa que el 18% de los
trabajadores manifiesta que es de nivel medio, el 82% indica que es de nivel
alto. prevalece el nivel alto.
Tabla 9:

Resumen de la dimensién desarrollo de talentos

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 1 1

Medio [12-18] 10 14
Alto [19-25] 62 85

n 73 100
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Figura 5:

Porcentajes de la dimensidn desarrollo de talentos

%

’14

" Bajo = Medio = Alto
Nota. Tabla 9
La tabla 9 y figura 5, muestra los resultados de la dimension desarrollo
de talentos en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, se observa que el 1% de
los trabajadores manifiesta que es de nivel bajo, el 14% que es de nivel medio,
el 85% indica que es de nivel alto. prevalece el nivel alto.
Tabla 10:

Resumen de la dimension trabajo en equipo

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 6 8
Alto [19-25] 67 92

n 73 100
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Figura 6:
Porcentajes de la dimensidn trabajo en equipo

%

= Bajo = Medio = Alto

Nota. Tabla 10

La tabla 10 y figura 6, muestra los resultados de la dimensién trabajo en
equipo en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, se observa que el 8% de los
trabajadores manifiesta que es de nivel medio, el 92 indica que es de nivel alto.
prevalece el nivel alto.

Tabla 11:

Resumen de la dimensién comunicacion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0

Medio [12-18] 21 29
Alto [19-25] 52 71

n 73 100
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Figura 7:

Porcentajes de la dimensién comunicacion

%

= Bajo = Medio = Alto

Nota. Tabla 11

La tabla 11 y figura 7, muestra los resultados de la dimension
comunicacion en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, se observa que el 29%
de los trabajadores manifiesta que es de nivel medio, el 71 indica que es de
nivel alto. prevalece el nivel alto.
4.1.2. Estadistica de la variable calidad del servicio
Tabla 12:

Resumen de la variable calidad del servicio

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 2 2

Medio [47-73] 56 61
Alto [74-100] 34 37

n 92 100
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Figura 8:
Porcentajes de la variable calidad del servicio

%

/

= Bajo = Medio = Alto
Nota. Tabla 12
La tabla 12 y figura 8, muestra los resultados de la variable calidad del
servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, se observa que el 2% de los
clientes percibe que es de nivel bajo, el 61% percibe que es de nivel medio, y el
31% percibe que es de nivel atlo. prevalece el nivel medio.
4.2. Pruebade hipdtesis
4.2.1. Hipotesis general
La relacion del desempefio laboral y calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa
Tabla 13:

Correlacién entre desempefio laboral y calidad del servicio

Rho de Variable 1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,227
Spearman Desempefio laboral Sig. (bilateral) . ,053
N 73 73
Variable 2: Calidad del Coeficiente de correlacion ,227 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,053
N 73 92

Nota: SPSSv26
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Interpretacion

La tabla muestra una correlacion positiva media segun el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman al 0.227, y un p-valor de 0.053, mayor a 0.05,
con lo cual se determina que existe una relacién positiva media y no significativa
entre desempefio laboral y calidad del servicio en la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021.
4.2.2. Hipotesis especificas
Hipdtesis especifica 1

La relacion de la eficiencia y calidad del servicio en la empresa OLAMSA
— Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
Tabla 13:

Correlacioén entre eficiencia y calidad del servicio

Rho de Dimension 1: Eficiencia  Coeficiente de correlacion 1,000 ,091
Spearman Sig. (bilateral) . 444
N 73 73
Variable 2: Calidad del Coeficiente de ,091 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,444
N 73 92

Nota: SPSSv26
Interpretacion

La tabla muestra una correlaciéon positiva débil segun el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman al 0.091, y un p-valor de 0.444, mayor a 0.05,
con lo cual se determina que existe una relacién positiva débil y no significativa
entre eficiencia y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021.
Hipotesis especifica 2

La relacién del desarrollo de talentos y calidad del servicio en la empresa

OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa
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Tabla 14:

Correlacién entre desarrollo de talentos y calidad del servicio

Rho de Dimension 2: Coeficiente de correlacion 1,000 ,094
Spearman Desarrollo de talentos Sig. (bilateral) . ,429
N 73 73
Variable 2: Calidad del Coeficiente de correlacion ,094 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,429
N 73 92

Nota: SPSSv26
Interpretacion

La tabla muestra una correlaciéon positiva débil segun el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman al 0.094, y un p-valor de 0.429, mayor a 0.05,
con lo cual se determina que existe una relacién positiva débil y no significativa
entre desarrollo de talentos y calidad del servicio en la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021.
Hipotesis especifica 3

La relacién del trabajo en equipo y calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa.
Tabla 15:

Correlacién entre trabajo en equipo y calidad del servicio

Rho de Dimensién 3: Trabajo Coeficiente de 1,000 ,304"
Spearman en equipo correlacion
Sig. (bilateral) . ,009
N 73 73
Variable 2: Calidad  Coeficiente de correlacion ,304™ 1,000
del servicio Sig. (bilateral) ,009
N 73 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

La tabla muestra una correlacién positiva media segun el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman al 0.304, y un p-valor de 0.009, menor a 0.05,

con lo cual se determina que existe una relacion positiva media y significativa
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entre trabajo en equipo y calidad del servicio en la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021.
Hipotesis especifica 4

La relacion de la comunicacién y calidad del servicio en la empresa
OLAMSA — Pucallpa, 2021, es directa y significativa
Tabla 16:

Correlacién entre comunicacion y calidad del servicio

Rho de Dimension 4: Coeficiente de correlacion 1,000 277"
Spearman Comunicacion Sig. (bilateral) . ,018
N 73 73
Variable 2: Calidad Coeficiente de correlacion 277" 1,000

del servicio Sig. (bilateral) ,018
N 73 92

*, La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

La tabla muestra una correlacién positiva media segun el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman al 0.277, y un p-valor de 0.018, menor a 0.05,
con lo cual se determina que existe una relacion positiva media y significativa
entre comunicacion y calidad del servicio en la empresa OLAMSA - Pucallpa,
2021.
Discusion de resultados

Los resultados con respecto a la relacion entre variables: existe una
relacion positiva media (0.227) y no significativa (0.053) entre desempefio
laboral y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, lo que
guiere decir de la forma como la empresa persigue la eficiencia, promueve el
desarrollo de talentos, de los equipos de trabajo, y la busqueda de una buena
comunicacion para mejorar el desempefo laboral no alcanza para lograr una

relacion positiva mas alta y siginificativa con la calidad del servicio. Resultado
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parecido obtuvieron Navarro & Rios (2020) en su tesis de pregrado, el
desempefio laboral y calidad del servicio de la empresa SODIMAC Pucallpa,
Ucayali, 2019, quienes concluyeron: la relacién es positiva muy baja (0.055) y no
significativa (0.640), entre el desempefio laboral y la calidad del servicio en la
empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, 2019, lo que indica que la eficiencia, el
desarrollo de talentos, el trabajo en equipo y la comunicacién con lo que opera
la empresa Sodimac Pucallpa no contribuyen a una relacién positiva mas alta y
significativa con la calidad del servicio.

Los resultados con respecto al desempefio laboral, se encontré que el
11% de los trabajadores de empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, manifiesta que
es de nivel medio, el 89% que es de nivel alto, prevaleciendo el nivel alto, lo que
quiere decir que para la gran mayoria de trabajadores, la empresa es eficiente,
desarrolla los talentos, trabaja en equipo y matiene una buena comunicacion.
Resultado distinto obtuvo Vigo (2018) en su tesis de pregrado, el desempefio
laboral y la calidad de servicio en la empresa GERIMED S.A.C. Surco — 2018,
guien concluyd: que 18 clientes que corresponden al 31,03% del universo en
estudio consideran que en la empresa se evidencia un nivel bajo en el
desempefio laboral, por otro lado, 24 clientes que representan el 41,38% de la
poblacion manifestaron que el desempefio laboral se encuentra en un nivel
medio y finalmente 16 clientes que representan el 27,59% de la poblacion
consideran que el desempenio laboral se evidencia en un nivel alto.

Los resultados con respecto a la calidad del servicio, se encontrd que el
2% de los clientes percibe que es de nivel bajo, el 61% que es de nivel medio, y
el 31% que es de nivel alto, lo que quiere decir que para la gran mayoria de
trabajadores los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la seguridad y
la empatia que matiene la empresa es a un nivel medio. Resultado distinto

obtuvo Rivera (2019) en su tesis de pregrado, quien investigé la calidad del
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servicio que brinda la empresa Elevate Business y estrategias para su mejora,
concluye: El nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE BUSINESS
en el area de operaciones se encuentra dentro del nivel malo. Los resultados
obtenidos en este aspecto nos hacen suponer que la empresa no le otorgan la
importancia que se merece a la calidad del servicio, debe mejorar en todas las
dimensiones, y en especial aquellas dimensiones que han obtenido los mas
bajos niveles.

Los resultados con respecto a la relacion entre eficiencia y calidad del
servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, existe una relacién positiva
debil (0. 091) y no significativa (0. 444), lo que quiere decir de la forma como la
empresa utiliza sus recursos, busca la eficiencia, y la satisfaccion de sus
trabajadores para mejorar el desempefio laboral no alcanza para lograr una
relacion positiva méas alta y siginificativa con la calidad del servicio. Resultado
parecido obtuvo Villena (2018) en su tesis de pregrado relacién del clima
organizacional con el desempefio laboral de la empresa REYSER ING. SRL de
cajamarca en el 2018, quien concluyd: que el objetivo especifico del desempefio
laboral de los trabajadores en su dimensién eficiencia es individualista, ademas
gue la tercera parte (33.3%) de trabajadores de este grupo no es eficiente. La
empresa debe optimizar recursos y servicios para reducir este alto indice de
trabajadores deficientes. Esto afectard en gran medida a mejorar el clima
organizacional que tiene el 66.7% moderado.

Los resultados con respecto a la relacion entre desarrollo de talentos y
calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, existe una
relacion positiva debil (0. 094) y no significativa (0. 429), lo que quiere decir de la
forma como la empresa administra las habilidades, capacita y promueve la
autoestima de sus trabajadores para mejorar el desempefio laboral no alcanza

para lograr una relacion positiva mas alta y siginificativa con la calidad del
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servicio. Resultado distinto obtuvo Acosta (2017) en su tesis la gestion del
talento humano y calidad de servicio en la empresa Inversiones Hinostroza
S.A.C, distrito de Amarilis - Huanuco. Concluyendo: La Gestion de Talento
Humano y la calidad de servicio de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C.
del distrito de Amarilis, Huanuco, luego de someterse al coeficiente de Pearson
arrojé un valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion positiva alta,
entre gestion de talento humano y calidad de servicio. Demostrando asi que, si
se desarrolla una buena gestion de talento humano, se reflejara en la calidad de
servicio que se brinda a los clientes. Realizando esta accidon podemos lograr que
los trabajadores estén comprometidos con la vision, misién, objetivos, metas y
politicas de la organizacion.

Los resultados con respecto a la relacion entre trabajo en equipo y
calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, existe una
relacion positiva media (0. 304) y significativa (0. 009), lo que quiere decir que
en la empresa hay un ambiente armonico, hay un desarrollo de habilidades
emocionales, hay una colaboracion mutua entre compafieros de trabajo, por ello
la relacion positiva y siginificativa con la calidad del servicio. Resultado distinto
obtuvieron Cervantes, Mufioz, & Inda (2020) en su investigacion sobre el trabajo
en equipo y su efecto en la calidad del servicio a clientes, quienes concluyeron:
Esta investigacion demostré que la percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio recibido si se ve afectada de forma directa por el desempefo del
trabajo en equipo de los departamentos de ventas y atencidon al cliente en
relacion a los tiempos de repuesta de los requerimientos de los clientes. Los
resultados presentador permiten dar evidencia respecto a los proceso del
servicio, donde la falta de una efectiva combinacion de esfuerzos entre los

departamentos involucrados ocasiona una percepcion negativa en los clientes.
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Es decir, el servicio otorgado esta teniendo un efecto directo en la percepcion
del cliente y no el efecto esperado.

Los resultados con respecto a la relacion entre comunicacion y calidad
del servicio en la empresa OLAMSA - Pucallpa, 2021, existe una relacion
positiva media (0. 277) y significativa (0. 018), lo que quiere decir que en la
empresa hay buena iniciativa de comunicacion para solucionar los conflictos, por
ello la relacion positiva y siginificativa con la calidad del servicio. Resultado
parecido obtuvieron Alvarez & Rivera (2019) en su tesis de pregrado calidad de
servicio y su relaciébn con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa
agencia Corire 2018, quienes concluyeron: se encuentra una correlacion positiva
moderada entre la comunicacion y la calidad de servicio de la clientela de Caja
Arequipa agencia Corire. Con una significancia en el intervalo de (0.000 < 0.05)
y un valor de correlacion 0.471 lo cual permite admitir la hip6tesis alternativa e

impugnar la hipétesis nula.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion positiva media (0.227) y no significativa (0.053) entre
desemperio laboral y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa,
2021, lo que quiere decir de la forma como la empresa persigue la eficiencia,
promueve el desarrollo de talentos, fomenta los equipos de trabajo, y busca una
buena comunicacion para mejorar el desempefio laboral de sus trabajadores,
esta no alcanza para lograr una relacion positiva mas alta y siginificativa con la
calidad del servicio.

El desempefio laboral segun los trabajadores, de la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021, el 11% manifiesta que es de nivel medio, el 89% que es de nivel
alto, prevaleciendo el nivel alto, lo que quiere decir que para la gran mayoria de
trabajadores, la empresa es eficiente, desarrolla talentos, trabaja en equipo y
matiene una buena comunicacion.

La calidad del servicio segun los clientes de la empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021, el 2% percibe que es de nivel bajo, el 61% que es de nivel
medio, y el 31% que es de nivel alto, lo que quiere decir que para la gran
mayoria de trabajadores los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia que matiene la empresa con sus clientes es a un nivel
medio.

Existe una relacion positiva debil (0. 091) y no significativa (0. 444) entre
eficiencia y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, lo que
quiere decir de la forma como la empresa utiliza sus recursos, busca la
eficiencia, y la satisfaccion de sus trabajadores no alcanza para lograr una
relacion positiva mas alta y siginificativa con la calidad del servicio.

Existe una relacion positiva debil (0. 094) y no significativa (0. 429) entre
desarrollo de talentos y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa,

2021, lo que quiere decir de la forma como la empresa administra las
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habilidades, capacita y promueve la autoestima de sus trabajadores no alcanza
para lograr una relacion positiva mas alta y siginificativa con la calidad del
servicio.

Existe una relacién positiva media (0. 304) y significativa (0. 009) entre
trabajo en equipo y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa,
2021, , lo que quiere decir que en la empresa hay un ambiente armonico, hay un
desarrollo de habilidades emocionales, hay una colaboracion mutua entre
compaiieros de trabajo, por ello la relacion positiva y siginificativa con la calidad
del servicio.

Existe una relacion positiva media (0. 277) y significativa (0. 018), entre
comunicacion y calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021, lo
qgue quiere decir que en la empresa hay buena iniciativa de comunicacion para
solucionar los conflictos, por ello la relacion positiva y siginificativa con la calidad

del servicio.
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SUGERENCIAS

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA — Pucallpa, deben socializar los
resultados con todos los trabajadores, con el proposito de generar conciencia
para mejorar el desempefio laboral y lograr una relacion positiva mas alta y
significativa con la calidad del servicio.

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA — Pucallpa, deben continuar con
la politica del manejo eficiente de sus recursos, propiciar actividades para
mantener el desarrollo de talentos, el trabajo en equipo y la buena comunicacion
entre sus trabajadores.

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA — Pucallpa, deben mejorar los
elementos tangibles, asimismo deben realizar charlas de motivacién a los
trabajadores, para mejorar la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia
gue matiene la empresa con sus clientes, de esta forma revertir la percepcion
del nivel medio a nivel alto.

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA — Pucallpa, deben generar las
estrategias adecuadas para mejorar el uso de sus recursos, la eficiencia, y la
satisfaccion de sus trabajadores con el propésito de lograr una relacion positiva
mas alta y siginificativa con la calidad del servicio.

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA — Pucallpa, deben capacitar a
sus trabajadores para mejorar sus habilidades y levatar su autoestima de esta
forma lograr una relacion positiva mas alta y siginificativa con la calidad del
setrvicio.

Los ejecutivos de la empresa OLAMSA - Pucallpa, deben realizar
charlas de motivacion para mantener el ambiente armonico, el desarrollo de
habilidades emocionales, y la colaboracion mutua entre comparieros de trabajo,
de esta forma conservar la relacion positiva y siginificativa con la calidad del

servicio.
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Los ejecutivos de la empresa OLAMSA - Pucallpa, 2021, deben
mantener la buena iniciativa de comunicacion para solucionar los conflictos, de
esta forma consecrvar la relacion positiva y siginificativa con la calidad del

servicio.
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Titulo: el desempenio laboral y la calidad del servicio en la empresa OLAMSA — Pucallpa, 2021

Anexo 1 Matriz de consistencia
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

indicadores

Problema general:
¢,Como es la relacion
del desempefio
laboral y la calidad
del servicio en la
empresa OLAMSA —
Pucallpa, 20217

Problemas
especificos:

e) ¢Como es la
relacion de la
eficienciay la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA —
Pucallpa, 20217

f) ¢Comoesla
relacion del
desarrollo de
talentos y la calidad
del servicio en la
empresa OLAMSA
— Pucallpa, 20217

g) ¢Como es la
relacion del trabajo
en equipoy la
calidad del servicio
en la empresa

Objetivo general:
Calificar la relacion
del desemperfio
laboral y la calidad
del servicio en la
empresa OLAMSA —
Pucallpa, 2021

Objetivos
especificos:

g) Establecer la

relacion de la
eficiencia y la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA —
Pucallpa, 2021.

h) Determinar la

relacion del
desarrollo de
talentos y la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA -
Pucallpa, 2021.

i) Evaluar la relacion

del trabajo en
equipo y la calidad
del servicio en la

Hipotesis general:
La relacién del
desempefio laboral y
la calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA — Pucallpa,
2021, es directa 'y
significativa.

Hipotesis especificas:

e) La relacién de
la eficiencia 'y la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA —
Pucallpa, 2021, es
directa 'y
significativa.

f)La relacion del
desarrollo de
talentos y la calidad
del servicio en la
empresa OLAMSA

— Pucallpa, 2021, es

directa 'y
significativa.

Q) La relacién del

trabajo en equipo y
la calidad del

Desemperfio Laboral

Eficiencia

Utilizacion de recursos

Efectividad

Satisfaccion del trabajador

Desarrollo de
talentos

Habilidades

Capacitaciéon

Autoestima

Trabajo en equipo

Ambiente armoénico

Desarrollo personal

Colaboracién entre
compaferos

Comunicacion

Iniciativa

Solucién de conflictos

Calidad de Servicio

Capacidad de
respuesta

Comunicacion del servicio

Servicio rapido

Predisposicion para el
apoyo

Ocupabilidad de los
empleados

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas de la
empresa

Apariencia de los equipos

Apariencia del personal

Apariencia de los
materiales para
comunicaciones

Seguridad

Conocimiento de los
empleados

Cortesia de los empleados
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OLAMSA —
Pucallpa, 20217

h) ¢Cémo es la
relacion de la
comunicacion y la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA —
Pucallpa, 20217

)

empresa OLAMSA
— Pucallpa, 2021.
Conocer la
relacion de la
comunicacion y la
calidad en la
empresa OLAMSA
— Pucallpa, 2021.

servicio en la
empresa OLAMSA
— Pucallpa, 2021, es
directa 'y
significativa.

h) La relacién de
la comunicacion y la
calidad del servicio
en la empresa
OLAMSA —
Pucallpa, 2021, es
directa y
significativa

Capacidad para transmitir
seguridad y confianza

Empatia

Atencion individualizada

Horarios convenientes

Atencion personalizada

Intereses de los clientes

Necesidades especificas
de los clientes
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Anexo 2 Instrumentol: desempefio laboral
Las que suscribimos Mabel Gady, Requena Castillo y Princy Peggi, Orellana Quiche,
estamos realizando una investigacion referente al desempefio laboral en la empresa
OLAMSA, por lo que le pedimos unos minutos de su tiempo para que nos ayude a contestar
el siguiente cuestionario. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran
utilizadas Unicamente para el tema investigacion.

N° ITEMS Nunca | Casi A Casi | Siempre
Nunca | Veces |siempre

01 |El uso de los recursos en la empresa contribuye al
mejoramiento del desemperio laboral.

02 |Las operaciones y procedimientos en la empresa
responden a un desempefio laboral eficiente.

03 |Los servicios que ofrece la empresa son de calidad

04 |La entrega del servicio a los clientes se realiza en
forma rapida y oportuna.

05 |La empresa cumple con tus expectativas y
satisfaccion laboral.

06 |Tus habilidades laborales guardan relacion con la
productividad gue exige la empresa.

07 | Tus habilidades laborales se entrelazan con las
metas, tareas diarias establecidas por la empresa

08 |Es politica la empresa capacitar a sus trabajadores.

09 |Los temas de capacitacion que imparte la empresa
te transmiten mejores y mayores conocimientos
laborales.

10 | Trabajar en la empresa te significa un reto laboral y
una autoestima elevada.

11 |Disfrutas trabajar en la empresa por las buenas
relaciones y buenos amigos

12 | Consideras que tu desenvolvimiento contribuye al
logro de los objetivos de la empresa.

13 |Formar parte del equipo de trabajo de la empresa
es una motivacién para cumplir con los objetivos
trazados.

14 |El trabajo en equipo de la empresa significa un
intercambio constante de ideas.

15 |El trabajo en equipo de la empresa aumenta la
productividad y rapidez de la entrega del servicio.

16 |La comunicacion interna sobre la vision y mision
contribuye al logro de los objetivos de la empresa.

17 |La empresa desarrolla actividades de
entrenamiento en habilidades comunicativas

18 |La empresa fomenta actividades de comunicacion
para fortalecer la confianza de los equipos de
trabajo.

19 |La empresa fomenta actividades de comunicacion
para trabajar en favor de los objetivos compartidos
de los equipos de trabajo.

20 |La empresa organiza al menos una reunion por
semana para escuchar quejas y sugerencias de
sus trabajadores.
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Las que suscribimos Mabel Gady, Requena Castillo y Princy Peggi, Orellana Quiche,
estamos realizando una investigacion referente a la calidad del servicio que ofrece la
empresa OLAMSA, por lo que le pedimos unos minutos de su tiempo para que nos ayude a
contestar el siguiente cuestionario. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y
seran utilizadas Unicamente para el tema investigacion.

NO

ITEMS

Nunca

Casi

Nunca

A

Veces

Casi

siempre

Siempre

01

La empresa OLAMSA cuenta con las
instalaciones adecuadas.

02

Las instalaciones fisicas de la empresa
OLAMSA son visualmente atractivas.

03

La empresa OLAMSA tiene equipos de
apariencia moderna.

04

Los empleados de la empresa OLAMSA
tienen apariencia pulcra.

05

La empresa OLAMSA te muestra algin
material de comunicacion (folletos) te
parecen atractivos.

06

Los empleados te comunican cuando
concluird la realizacién del servicio.

07

Los empleados te ofrecen un servicio rapido

08

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarte

09

Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder tus preguntas

10

Los empleados desempefian el servicio de
manera correcta a la primera vez

11

Los empleados te transmiten confianza

12

Te sientes seguro en las transacciones con la
empresa.

13

Los empleados son siempre amables con
usted

14

Los empleados tienen conocimiento
suficiente para contestar las preguntas que
realizas

15

Cuando tiene problemas, los empleados
muestran interés por resolverlo

16

La empresa te brinda una atencién
individualizada

17

La empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes

18

La empresa tiene empleados que ofrecen una
atencién personalizada a sus clientes

19

La empresa se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes

20

La empresa comprende las necesidades
especificas de sus clientes




