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RESOLUCION N°218-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 04 de setiembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 3087, presentado por JUAN AURELIO QUISPE ORCCON, guien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
litulado: TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA, ANO 2024: conducente para optar el
Tilulo  profesional  de Llicenciado(a) en Administraciéon 'y Negocios
Internacionales, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Adminisirativas, Escuela Profesional de
Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado. :

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la invesligacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: JUAN AURELIO QUISPE
ORCCON, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administraciéon y
Negocios Internacionales, en virfud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE . Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
ler. MIEMBRO  :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
2do. MIEMBRO  :  Dr.ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

ASESOR DE TESIS :  Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

¥ ¥ ¥ ¥ *

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

+  Lugar :salon de Grados vy Titulos
« Fecha lunes, 8 de seliembre de 2025
+ Hora - 08:00 a.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y lifulos de la Facultad,
Secrefaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion. \

DISTRIBUCION:

- Unid. Inv. ()

- Jurados (3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N°210-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 09 de junio 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-3245 de fecha 19 de mayo de 2025, del Bach. JUAN AURELIO QUISPE
ORCCON, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Maodificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. JUAN AURELIO QUISPE ORCCON, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA, ANO 2024:
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-

CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. LEOPOLDO WENCESLAO
CONDORI CARIL

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere faculfades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE_ LA_INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: TRABAJO EN
EQUIPO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA,
ANO 2024; correspondiente a la Linea de Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)
presentado por el {la) Bach JUAN AURELIO QUISPE ORCCON, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTECULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
BCQ/
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RESOLUCION N° 710-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 16 de diciembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-18429 de fecha 11 de diciembre del 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. JUAN AURELIO QUISPE ORCCON, quien solicita la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA, ANO 2024, conducente para optar el
Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigaciéon emitio su opinion favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, corrobord la propuesta del
ASESOR Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI, quien debe ser acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboraciéon del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°® 30220, Ley
de Creaciéon de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR._Y. AUTORIZAR LA _EJECUCION DE LA PRQPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL SAN ANTONIO DE PUTINA, ANO 2024, correspondiente a la Linea de Investigacion
ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. JUAN AURELIO QUISPE
ORCCON, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARL

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DIRECCION
UNIDAD DE

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
- SLAP/
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Grupo de investigacion No aplica.
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo JUAN AURELIO QUISPE ORCCON identificado con DNI Nro. 47001546 en mi condicion de
egresado de:

7] Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
informo que he elaborado el/la @ Tesis 0 [ Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico

denominada:
TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

SAN ANTONIO DE PUTINA, ANO 2024

Asesorado por: Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo senalado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los danos y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca €2 de setiembre del 2025

FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El objetivo general fue; determinar el grado de relacion entre el trabajo en equipo y
la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024. El
método aplicado el en estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de
corte transversal, nivel correlacional, tipo aplicada, con una poblacién y una muestra censal
de 78 trabajadores, la técnica fue la encuesta el instrumento un cuestionario, la confiabilidad
fue buena con valores alfa de Cronbach 0,846 y 0,880, la validez fue a juicio de dos expertos
en la materia. El resultado mostré un coeficiente Rho de Spearman de 0.860. Este valor
indica una evaluacion positiva alta entre ambas variables, lo que sugiere que un mayor nivel
de trabajo en equipo estd asociado con una mejor calidad de servicio. La prueba de hipdtesis
mostrd un valor de significacion p = 0.000, el cual es menor al nivel de significancia
establecido (o= 0.05). Estos resultados subrayan la importancia del trabajo en equipo como

un factor determinante para mejorar la calidad de servicio en el contexto evaluado.

Palabras clave: Comunicacion, confiabilidad, cooperacion, empatia, liderazgo,

tangibilidad.
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ABSTRACT

The general objective was to determine the degree of relationship between
teamwork and quality of service in the Provincial Municipality of San Antonio de Putina,
year 2024. The method applied in the study was quantitative approach, non-experimental
cross-sectional design, correlational level, applied type, with a population and a census
sample of 78 workers, the technique was the survey instrument a questionnaire, the
reliability was good with Cronbach's alpha values 0.846 and 0.880, the validity was judged
by two experts in the field. The result showed a Spearman's Rho coefficient of 0.860. This
value indicates a high positive evaluation between the two variables, suggesting that a
higher level of teamwork is associated with better service quality. The hypothesis test
showed a significance value p = 0.000, which is lower than the established significance
level (o =0.05). These results underline the importance of teamwork as a determining factor

in improving service quality in the evaluated context.

Keywords: Communication, reliability, cooperation, empathy, leadership,

tangibility.
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INTRODUCCION

El trabajo en equipo y la calidad de servicio son dos componentes fundamentales
para el éxito organizacional, tanto en el ambito publico como privado. A nivel mundial, la
importancia de estas variables ha sido reconocida en diversas investigaciones que
demuestran como un equipo bien cohesionado puede influir directamente en la mejora de
los servicios ofrecidos a la ciudadania. En este sentido, organizaciones internacionales
como la ONU y la OCDE han subrayado la necesidad de mejorar la gestion publica
mediante la colaboracion efectiva entre los empleados y la orientacion hacia la satisfaccion
de los usuarios. La integracion de equipos multidisciplinarios y la implementacion de
procesos orientados al cliente son vistos como estrategias clave para elevar la eficiencia y

eficacia en los servicios publicos.

A nivel nacional, en Peru, las administraciones locales han experimentado retos
significativos en cuanto a la gestion publica y la calidad de los servicios que brindan. A lo
largo de los ultimos afios, diversas investigaciones han sefialado que la falta de coordinacion
entre las areas internas y la deficiencia en el trabajo colaborativo entre los servidores
publicos son factores que afectan la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio. La
gestion municipal, al estar en contacto directo con los ciudadanos, juega un papel crucial
en la implementacion de politicas que mejoren no solo la eficiencia administrativa, sino
también el nivel de satisfaccion de los usuarios, quienes esperan una atencion adecuada y

eficiente.

En el contexto local, la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina ha buscado
implementar estrategias para mejorar tanto la calidad del servicio como la efectividad del
trabajo en equipo. Sin embargo, aln existen brechas en términos de comunicacion y
cooperacion entre los diferentes sectores de la institucion, lo cual impacta negativamente

en los resultados y en la satisfaccion de los ciudadanos. El presente estudio tiene como
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objetivo analizar como el trabajo en equipo influye en la calidad del servicio dentro de esta
institucion, proporcionando una vision comprensiva de las dinamicas internas y sus
implicancias en la atencion al publico. Este analisis sera clave para proponer mejoras
sustantivas que fortalezcan los procesos administrativos y, en consecuencia, once el nivel

de calidad de los servicios brindados a la poblacion de la provincia.

El estudio se desarrolla en el siguiente orden:

Capitulo I: Presenta el planteamiento, formulacion y delimitacion del problema,

justificando la relevancia del estudio en términos espaciales, sociales y temporales.

Capitulo II: Define el objetivo general y los objetivos especificos que guian la

investigacion, orientando su proposito y alcance.

Capitulo III: Revisa antecedentes internacionales, nacionales y locales; Desarrolla

fundamentos teodricos sobre calidad, lealtad y conceptos clave.

Capitulo I'V: Expone la hipotesis general y especifica, detallando las variables y su

operacionalizacion para validar la investigacion.

Capitulo V: Describe el enfoque, método, disefio, poblacion, técnicas, instrumentos

y analisis estadistico, asegurando la confiabilidad y validez.

Capitulo VI: Presenta resultados cuantitativos, prueba de hipotesis y andlisis

critico, contrastando hallazgos con estudios previos.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, diversos estudios han destacado la importancia del trabajo en
equipo y la calidad de servicio en el &mbito publico como factores determinantes para el
desarrollo de politicas efectivas y la satisfaccion de los ciudadanos. Investigaciones
globales, como las realizadas por la OCDE (2017), sefialan que un mal manejo de la
colaboracion entre los funcionarios publicos puede resultar en una atencion deficiente, lo
que afecta directamente la eficiencia administrativa y el bienestar de la poblacion. Ademas,
segun un informe del Banco Mundial (2020), paises con altos niveles de desconfianza en
sus instituciones publicas tienden a presentar deficiencias en la prestacion de servicios
basicos, como salud, educacion y administracion publica, lo que refleja la falta de cohesion
interna en los equipos de trabajo. La mejora en la calidad del servicio publico requiere una
transformacion en las dinamicas de trabajo entre los empleados del sector publico, para

fomentar la cooperacion y la eficiencia en la atencion al usuario.

En el contexto nacional, la situacidon no es muy distinta. En Perq, las instituciones
publicas han sido objeto de constantes criticas debido a la deficiente calidad de los servicios
que ofrecen a la ciudadania. Seglin un estudio de la Chavez (2019), uno de los principales
problemas que enfrenta la administracion publica en el pais es la baja calidad en la atencion

al usuario, causada por una falta de coordinacién interna y de capacitacion de los servidores.
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publicos. Este fendémeno se ve reflejado en la insatisfaccion de los ciudadanos con respecto
a los servicios brindados por las entidades publicas, especialmente en areas como la salud,
educacion y tramites administrativos. Un informe de Mejia (2021) también resalta que
muchos ciudadanos perciben una atencion inadecuada y, en muchos casos, tratos
despectivos por parte de los trabajadores de las instituciones publicas. La falta de un trabajo
en equipo efectivo entre los empleados de estas instituciones contribuye directamente a la
baja calidad del servicio, creando un circulo vicioso que perjudica tanto a los trabajadores

como a los usuarios.

En el caso especifico de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, la
situacion refleja una serie de deficiencias en cuanto al trabajo en equipo y la calidad de los
servicios brindados a la poblacion. Los usuarios han reportado frecuentemente malas
experiencias en sus interacciones con los empleados municipales, como largas esperas,
informacion errdnea, y trato impersonal o incluso hostil. Esto se debe, en gran parte, a la
falta de comunicacion efectiva entre las distintas 4reas de la municipalidad, lo que genera
retrasos en los tramites y una sensacion generalizada de ineficiencia. La carencia de un
enfoque centrado en el cliente, asi como la falta de capacitaciéon continua para los
trabajadores municipales, agrava la situacion, lo que da lugar a una creciente insatisfaccion
en la ciudadania. Los estudios previos sobre la gestion publica en el ambito local han
demostrado que las instituciones que no fomentan la colaboracion interna y el desarrollo de
equipos efectivos son mds propensas a ofrecer servicios de baja calidad, afectando
directamente la confianza de los ciudadanos en sus autoridades. Por lo tanto, es urgente que
la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina tome para mejorar la calidad de su
atencion al publico medidas, impulsando una cultura de trabajo en equipo que permita
superar los obstdculos actuales y ofrecer un servicio mas eficiente y cercano a las

necesidades de los habitantes de la provincia.
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1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Ambito Espacial

La investigacion se llevard a cabo en la Municipalidad Provincial de San Antonio
de Putina , ubicada en el departamento de Puno, Pert. Este espacio se selecciond debido a
su relevancia como institucion publica encargada de gestionar y atender las necesidades de
la poblacion local, y los desafios observados en la calidad de sus servicios y la coordinacion

interna de su personal.

1.2.2. Ambito social

El estudio se enfoca en dos grupos principales:

Trabajadores de la Municipalidad: Incluye a los empleados que forman parte de los
equipos de trabajo y que desempefian roles administrativos y operativos dentro de la

institucion.

Usuarios de los servicios municipales: Ciudadanos que interactiian directamente con

la municipalidad para realizar tramites y acceder a servicios publicos.

1.2.3. Ambito temporal
La investigacion se realizard durante el ano 2024 , considerando tanto la
recopilacion de datos como el analisis de la relacion entre las variables estudiadas en el

contexto actual de la institucion.

1.2.4. Ambito temdtico

El tema central de la investigacion es analizar la relacion entre el trabajo en equipo
y la calidad de servicio en el contexto de una institucién publica, abordando aspectos
especificos como la comunicacidn, cooperacion, liderazgo, confiabilidad, tangibilidad y

empatia en la prestacion de servicios.
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Este ambito permitira obtener una vision integral de las dinamicas internas de
trabajo y su incidencia en la percepcion de calidad de los usuarios, proporcionando insumos

claves para futuras estrategias de mejora organizacional.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
(Existe relacion entre el trabajo en equipo y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024?

1.3.2. Problemas especificos

PE1. ; Cuadl es la relacion entre la comunicacion y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024?

PE2. ;Cual es la relacion entre la cooperacion y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024?

PE3. ;Cual es la relacion entre el liderazgo y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024?
1.4. Justificacion del estudio

Desde un enfoque teorico, este estudio busca profundizar en la relacion entre el
trabajo en equipo y la calidad de servicio en las instituciones publicas, particularmente en
el contexto de la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina. La literatura sobre
gestion publica sefiala que un trabajo colaborativo entre los empleados de una organizacion
no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también contribuye directamente a la
satisfaccion de los usuarios. Al entender como las dindmicas internas afectan la prestacion
de servicios, este estudio aportara conocimientos relevantes para la mejora de las politicas
y précticas organizacionales dentro del sector publico, fortaleciendo la teoria existente sobre

la importancia del trabajo en equipo en la mejora de la calidad en los servicios publicos.
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En un plano practico, este estudio tiene el potencial de generar recomendaciones
concretas para la Municipalidad Provincial de San Antonio de Putina, con el fin de
optimizar la calidad de los servicios que ofrece a la poblacion. Los resultados podran ser
utilizados para identificar los factores que limitan la eficacia del trabajo en equipo y como
estas limitaciones afectan la atencion al publico. A partir de los hallazgos, se podran disenar
estrategias de intervencion que fomenten la colaboracion entre los servidores publicos, lo
que redundard en una mejora directa en la calidad de la atencidn, reduciendo tiempos de
espera, errores y aumentando la satisfaccion de los ciudadanos.

Metodoldgicamente, el estudio adoptara un enfoque cuantitativo, con un disefio
correlacional no experimental, lo que permitird analizar la relacion entre el trabajo en
equipo y la calidad del servicio en el entorno municipal. La recopilacion de datos se
realizard mediante encuestas aplicadas a los empleados y usuarios de la municipalidad, lo
que proporcionard una vision clara y objetiva sobre como la cooperacion entre los
funcionarios impacta la calidad de los servicios. Este enfoque permitira obtener resultados
medibles y especificos que facilitaran la toma de decisiones informadas para la mejora

continua de los procesos dentro de la institucion publica.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
e Determinar el grado de relaciéon entre el trabajo en equipo y la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
2.2.  Objetivos especificos
e OKEIl. Establecer el grado de relacion entre la comunicacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
e OE2. Establecer el grado de relacion entre la cooperacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
e OE3. Establecer el grado de relacion entre el liderazgo y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Internacional

En el estudio de Monroy (2021), se evaluo la calidad del servicio (CS) y el grado de
satisfaccion del cliente (SC) en 49 restaurantes ubicados en Todos Santos, México, con
énfasis en las diferencias de género. El objetivo principal fue analizar como la calidad del
servicio impacta en la satisfaccion de los clientes, diferenciando entre hombres y mujeres.
La metodologia aplicada consistio en la evaluacion de varias dimensiones del servicio, tales
como las instalaciones, la accesibilidad, el capital humano, la atmdsfera y la comida, a
través de las percepciones de los clientes. La muestra estuvo constituida por clientes de
ambos géneros, y los resultados mostraron una relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion, con una calificacion de 0.896 en hombres y 0.809 en mujeres. A
partir de estos resultados, se concluyo que la calidad del servicio influye positivamente en
la satisfaccion de los clientes masculinos, mientras que no se encontraron diferencias
notables en las mujeres, sugiriendo una mayor homogeneidad en su experiencia de

satisfaccion.

En el articulo de Lopez et al. (2022), se investigd la relacion entre la comunicacion

interna y el trabajo en equipo durante el pase de guardia en el Hospital de Clinicas José de
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San Martin, en Buenos Aires, Argentina. El objetivo del estudio fue describir como las
percepciones de los profesionales de enfermeria sobre la calidad de la comunicacion interna
influyen en el desempeio de su trabajo en equipo. Se utilizo una metodologia observacional
y descriptiva, con un disefo transversal. La muestra estuvo conformada por 71 unidades de
analisis. Los resultados revelaron que el 94,4% de las respuestas sobre el trabajo en equipo
fueron positivas, con una relacion significativa entre la comunicacion interna y el
desempefio del equipo. Se concluye que la mayoria de los profesionales reconocen la
importancia de la comunicacion estratégica y la colaboracion dentro del equipo, lo que

mejora la calidad del pase de guardia y favorece el cuidado de los pacientes.

En el estudio realizado por Checa (2023), se investigo la influencia de la cultura
organizacional en la calidad del servicio médico ofrecido por el Hospital Universitario de
Guayaquil en 2022. El objetivo del estudio fue determinar como las caracteristicas de la
cultura organizacional afectan la percepcion de calidad en el servicio médico brindado. Se
utiliz6 un enfoque descriptivo-correlacional con un marco teérico basado en recursos
humanos, clima organizacional y trabajo en equipo. La poblacion del estudio incluyé a los
pacientes internos y externos del hospital, seleccionandose una muestra representativa. La
metodologia empleada consistid en la aplicacion de encuestas con preguntas cerradas y
opciones multiples, asegurando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Los resultados mostraron una fuerte relacion positiva entre una cultura organizacional
favorable y la calidad percibida del servicio médico, destacando que un buen clima laboral
influye de manera significativa en la mejora del servicio. Se concluye que la
implementacion continua de métodos y procesos de trabajo es esencial para mantener y

optimizar la perspectiva de los usuarios sobre los servicios del hospital.

En el estudio realizado por Mateos (2022), se analizo la relacion entre la calidad del

servicio administrativo y la satisfaccion de los aspirantes en una universidad publica de
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Oaxaca. El objetivo fue determinar como la calidad de los servicios administrativos influye
en la percepcion de satisfaccion de los aspirantes al nivel superior. La metodologia utilizada
fue descriptiva, basada en encuestas aplicadas tanto a estudiantes internos como externos,
utilizando una técnica de muestreo probabilistico para obtener una muestra representativa.
Los resultados mediante distribucion de frecuencias y graficos estadisticos, mostraron que
un alto nivel de satisfaccion estaba relacionado con una excelente calidad en el servicio
administrativo. La conclusion indicé que un enfoque en la atencion al cliente mediante
trabajo en equipo y procesos bien estructurados es crucial para mejorar la experiencia de
los usuarios, destacando la importancia de mantener un nivel continuo de capacitacion y

compromiso de todo el personal involucrado en la prestacion. de estos servicios.

En el estudio realizado por Del Toro (2022), se examina la relacion entre la calidad
de los servicios administrativos y la satisfaccion de los estudiantes en una universidad
publica de la region. El objetivo de la investigacion fue analizar cémo la calidad de la
atencion administrativa afecta la percepcion de los estudiantes sobre los servicios
proporcionados. La metodologia aplicada fue descriptiva y correlacional, utilizando
encuestas estructuradas con preguntas cerradas para recoger las opiniones de los
estudiantes. La poblacion estuvo constituida por alumnos de diversos programas
académicos, y la muestra se seleccion6 mediante un muestreo aleatorio estratificado, lo que
garantiz6 la representatividad. Los resultados obtenidos a través de la distribucion de
frecuencias y andlisis de correlaciones, revelaron que los estudiantes mas satisfechos con la
calidad administrativa mostraron un mayor grado de satisfaccion general con la institucion.
Se concluye que una adecuada comunicacion y la eficiencia en los procesos administrativos
son fundamentales para mejorar la experiencia del estudiante, sugiriendo que las
universidades deben implementar politicas continuas de formacion y optimizacion en sus

servicios para lograr una satisfaccion duradera.
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3.1.2. Nacional

En el estudio realizado por Mamani y Vilca (2022), se analiz6 la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en bibliotecas municipales de la region
de Puno, en el sur del Pera. El objetivo fue determinar cémo la calidad de los servicios
ofrecidos influye en la satisfacciéon de los usuarios de estas bibliotecas publicas. La
metodologia aplicada fue cuantitativa, con un disefio correlacional y de corte transversal.
La muestra estuvo constituida por 368 usuarios de 11 bibliotecas municipales, y los datos
se recolectaron mediante dos instrumentos: una guia de autodiagnostico de la Norma
Técnica para la gestion de calidad de servicios en el sector publico y una escala del modelo
LIBQUAL para medir la satisfaccion. de los usuarios. Los resultados mostraron que nueve
de las diez bibliotecas evaluadas se encontraban en un nivel bajo de cumplimiento de los
componentes de la Norma Técnica, lo que reflejaba una insatisfaccion generalizada entre
los usuarios. Se concluye que, aunque algunas bibliotecas alcanzan un nivel intermedio de
calidad, la baja satisfaccion general sugiere la necesidad urgente de mejorar tanto la

infraestructura como los procesos de servicio al cliente para elevar la experiencia.

En el estudio realizado por Izquierdo (2021), se abord6 el concepto de calidad de
servicio en la administracion publica en Perti, con el objetivo de analizar cémo se mide y
evalua la calidad en los servicios prestados por el sector publico. La metodologia empleada
fue de tipo documental y sintético, centrada en la revision de la literatura existente sobre
modelos estandarizados para la medicion de la calidad de servicio, en especial el modelo
SERVQUAL. La poblacién analizada fue la de diversas instituciones publicas en Peru, y se
revisan los modelos y teorias mas relevantes. Los resultados indicaron que la calidad de los
servicios administrativos no siempre se mide de manera objetiva, dado que depende de las
percepciones individuales de los usuarios, lo que genera variaciones en las mediciones. Se

concluye que la medicion de la calidad de servicio en la administracion publica debe ser
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mas precisa y no depender unicamente de las percepciones personales de los usuarios,
sugiriendo la necesidad de establecer criterios mas exactos y estandarizados para evaluar la

calidad de los servicios prestados.

En el estudio realizado por Calder6on y Quispe (2022), el objetivo del estudio fue
determinar el grado de relacion entre estos dos factores. La metodologia empleada fue
cuantitativa, con un diseflo no experimental de corte transversal, y se utilizo un enfoque
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 321,351 ciudadanos residentes en Tacna,
de los cuales se seleccion6 una muestra aleatoria de 382 personas. Los datos se recolectaron
mediante encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa de transporte. Los resultados,
obtenidos mediante el coeficiente de compensacion de Spearman, mostraron un valor de
0.243 con un nivel de significancia de 0.000, lo que evidencia una relacion positiva
significativa entre la calidad del servicio y la imagen corporativa percibida. Se concluye
que la mejora en la calidad del servicio, especialmente en areas como la empatia y la
seguridad, tiene un impacto directo en la percepcion de la imagen corporativa de la empresa,
sugiriendo que priorizar estas areas podria contribuir significativamente a fortalecer la

imagen ante los clientes.

En el estudio de Flores et al. (2022), se evalud el proceso de simplificacion
administrativa y la calidad de servicio en los municipios locales y provinciales del Peru,
con el objetivo de identificar la relacion entre ambos factores. La metodologia aplicada fue
cualitativa, con un disefio fenomenoldgico y de tipo basico. Se trabajé con una muestra de
10 articulos cientificos extraidos de bases de datos indexadas, y se utiliz la técnica de
andlisis documental. Los resultados indicaron que la simplificacion administrativa en los
municipios peruanos no se ha implementado de manera efectiva, y se identifican areas de
mejora, como la digitalizacion de tramites, la capacitacion del personal y la infraestructura

adecuada. Respecto a la calidad del servicio, se controlard una valoraciéon media por parte
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de los usuarios, influenciada por factores como la demora en los tramites, la falta de
instalaciones adecuadas y la actitud del personal. En cuanto a las propuestas de mejora, se
destaco la necesidad de incorporar tecnologia de la informacion, crear modelos estratégicos
de gestion municipal y mantener una formacion constante del personal. Se concluye que
para mejorar la calidad del servicio en las municipalidades es fundamental priorizar la
implementacion de la simplificacion administrativa mediante el uso de nuevas tecnologias

y capacitacion continua.

El estudio de Bran (2023), se enfoco en analizar la relacion entre el trabajo en equipo
y la calidad del servicio en el Departamento de Obstetricia de un hospital de la provincia de
Piura durante el afio 2022. El objetivo principal fue determinar como las dindmicas de
trabajo en equipo influyen en la mejora de la calidad del servicio brindado en este contexto
hospitalario. Para llevar a cabo la investigacion, se emple6 una metodologia cuantitativa de
tipo descriptivo correlacional, utilizando encuestas estructuradas como instrumento
principal de recoleccioén de datos. La poblacion estuvo compuesta por todo el personal de
enfermeria y obstetras del hospital, y se selecciond una muestra representativa de 50
profesionales. Los resultados cuantitativos obtenidos mostraron una evaluacion positiva
significativa entre el trabajo en equipo y la calidad del servicio, evidenciando que equipos
mas cohesionados tendian a ofrecer un servicio de mayor calidad. La conclusion cualitativa
indico que, mas alld de los aspectos técnicos, las relaciones interpersonales y la
comunicacion efectiva entre el personal son factores claves para el éxito del servicio de
salud, sugiriendo que fomentar un entorno colaborativo puede ser crucial para mejorar la

experiencia del paciente.

3.1.3. Local

El estudio realizado por Salas (2021), tuvo como objetivo evaluar la calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa Cineplanet, sede Puno, durante el
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tercer trimestre del afio 2019, aplicando el modelo SERVQUAL. La metodologia utilizada
fue de tipo cuantitativo y descriptivo, con un disefio correlacional. Para la recoleccion de
datos se empled el cuestionario SERVQUAL, el cual fue administrado a una muestra de
150 clientes seleccionados aleatoriamente de entre los asistentes al cine. Los resultados
cuantitativos muestran que existen diferencias significativas entre las expectativas y
percepciones de los clientes en relacion con la calidad del servicio, destacando deficiencias
en aspectos como la confiabilidad y la respuesta de los empleados. En cuanto a la conclusion
cualitativa, se determinard que mejorar los estandares de servicio en estas areas podria
incrementar significativamente la satisfaccion del cliente, sugiriendo que una mayor
capacitacion del personal y una mejora en la infraestructura son claves para fortalecer la

relacion con los consumidores y fidelizarlos.

La investigacion de Santibafiez y Riquelme (2021), tuvo como objetivo principal
mejorar la calidad del servicio en el Instituto Médico Especializado "Clinica Puno" durante
el afo 2019. El estudio utilizd6 una metodologia cuantitativa, descriptiva y de disefio
experimental, aplicando un cuestionario sobre satisfaccion laboral a un grupo de empleados
del instituto. La poblacion consistio en el personal administrativo y médico de la clinica, y
la muestra fue de 50 trabajadores seleccionados de forma intencionada. Los resultados
cuantitativos obtenidos mostraron que la calidad del servicio estaba directamente vinculada
al bienestar laboral y la reduccion del estrés en los empleados, identificando areas clave
como la organizacion de las actividades y el tiempo de respuesta a los pacientes. En cuanto
a la conclusion cualitativa, el estudio concluyd que un entorno laboral saludable, con
procesos de intervencion para disminuir el estrés y mejorar la comunicacidn interna,
contribuiria significativamente a la mejora del servicio al cliente, sugiriendo ademas la
importancia de optimizar los tiempos de atencion. y el acceso a los servicios para aumentar

la satisfaccion de los usuarios.
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El estudio de Leodn (2021), tuvo como objetivo de la investigacion fue evaluar las
destrezas gerenciales en el trabajo en equipo percibido por los trabajadores administrativos
de un hospital base I1I de Puno en 2021. Para ello, se utilizé una metodologia cuantitativa,
descriptiva y correlacional, aplicando un disefio no experimental. Se disefid un cuestionario
para medir las variables de destrezas gerenciales y trabajo en equipo, que fue aplicado a una
muestra de 50 trabajadores administrativos seleccionados de forma intencionada. Los
resultados cuantitativos indicaron que existia una relacion significativa entre las destrezas
gerenciales y la eficacia del trabajo en equipo, destacando la importancia de la capacidad
gerencial en la formacion de equipos de trabajo cohesionados. En cuanto a la conclusion
cualitativa, el estudio sefiald que el fortalecimiento de las habilidades gerenciales, como la
comunicacion efectiva, la motivacion y la gestion de conflictos, podria mejorar la dindmica
de trabajo en equipo, promoviendo un ambiente laboral més productivo y satisfactorio para

los empleados.

El estudio de Allcca (2022), tuvo como objetivo, evaluar la calidad de servicio en
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno en 2022, utilizando el modelo SERVQUAL.
La investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, con un disefio
no experimental. La muestra estuvo conformada por 100 clientes de diferentes hoteles
seleccionados de manera aleatoria. Para la recoleccion de datos, se aplicé un cuestionario
basado en las dimensiones del modelo SERVQUAL, que evaluaba aspectos como
confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles del
servicio. Los resultados cuantitativos mostraron que las dimensiones de confiabilidad y
capacidad de respuesta fueron las que presentaron mayores brechas entre las expectativas y
percepciones de los clientes. En cuanto a la conclusion cualitativa, el estudio indicé que una
mejora en la formacion del personal, asi como la optimizacion de los servicios ofrecidos,

especialmente en términos de rapidez y atencion personalizada, son factores cruciales para
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elevar la satisfaccion de los huéspedes y fortalecer la competitividad de los hoteles en la
region.

El estudio de Apaza y Paucar (2024), se centré en analizar la percepcion sobre la
calidad del servicio en el restaurante del Hotel GHL Lago Titicaca, un establecimiento de
cinco estrellas en Puno, durante el afio 2024. Para este fin, se utilizd una metodologia
cuantitativa de tipo descriptivo y correlacional, aplicando el modelo SERVQUAL como
instrumento para medir la calidad del servicio. La poblacion estuvo conformada por los
clientes del restaurante, y la muestra consistio en 150 encuestas realizadas a los comensales.
Los resultados cuantitativos indicaron que las dimensiones de confiabilidad y empatia
fueron las que presentaron mayores brechas entre las expectativas y percepciones de los
clientes. En términos cualitativos, el estudio concluy6 que la satisfaccion de los clientes
dependia en gran medida de la actitud del personal y la capacidad de respuesta ante
solicitudes especiales, sugiriendo que, para mejorar la calidad del servicio, es esencial
enfocar esfuerzos en la capacitacion del personal y en la optimizacion de los tiempos de
respuesta, lo cual podria generar un incremento notable en la satisfaccion y fidelizacion de

los clientes.

3.2. Bases tedricas

El trabajo en equipo y la calidad de servicio son conceptos ampliamente abordados
en la literatura cientifica debido a su influencia directa en el rendimiento organizacional y
la satisfaccion del cliente. Segin Robbins y Judge (2013), el trabajo en equipo se define
como un grupo de personas que interactiian, se coordinan y colaboran para lograr objetivos
comunes, y se reconoce que la cohesion y la comunicacion efectiva dentro de los equipos
son factores clave para el éxito organizacional. En este sentido, el trabajo en equipo no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también incrementa la satisfaccion de los usuarios,

como lo plantea Tjosvold (2008), quien destaca que los equipos bien gestionados son
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fundamentales para ofrecer un servicio de alta calidad. Ademas, Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1990) en su modelo SERVQUAL, argumentan que la calidad de servicio se basa en
la capacidad de una organizacion para satisfacer las expectativas de los clientes, lo cual
depende en gran medida de la capacidad de sus empleados para trabajar de manera conjunta
y eficiente. Estos enfoques tedricos subrayan la importancia de la colaboracién interna en
la mejora de los servicios, lo que hace necesario estudiar la relacion entre ambas variables

en el contexto de las instituciones publicas.

3.2.1. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es un concepto ampliamente utilizado en el campo de la gestion
organizacional, cuyo nucleo es la colaboracién entre individuos que, con habilidades
complementarias, trabajan juntos para alcanzar un objetivo comun. A diferencia de otros
modelos de colaboracion, como el trabajo individual o el trabajo en grupos, el trabajo en
equipo implica un alto grado de interdependencia entre los miembros, lo que genera una
dindmica de cooperacién continua (Robbins & Judge, 2013). En este tipo de trabajo, no solo
la eficacia individual importa, sino la sinergia que se crea entre las habilidades,
conocimientos y experiencias de los miembros del equipo. Este enfoque permite que el
resultado final sea superior a la suma de los esfuerzos individuales, caracterizandose por un
alto nivel de interaccion y un propoésito compartido. Segiin Katzenbach y Smith (2005), el
trabajo en equipo se define como un grupo de personas que se relacionan entre si para lograr

objetivos comunes, con roles claramente definidos y una responsabilidad compartida.

En cuanto a su evolucion, el concepto de trabajo en equipo ha cambiado a lo largo
de las décadas, especialmente a medida que las organizaciones han buscado formas de
optimizar sus procesos y mejorar la eficiencia. En las primeras décadas del siglo XX, los
estudios de administracion y comportamiento organizacional enfatizaban la eficiencia y la

organizacion jerarquica como base de las estructuras laborales. Sin embargo, desde la
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década de 1970, autores como Tuckman (1965) han propuesto modelos evolutivos que
describen como los equipos pasan por diversas etapas de desarrollo: formacion, tormenta,
normalizacién y desempeino. Este enfoque dinamico permite entender que el trabajo en
equipo no es estatico, sino que implica un proceso de adaptacion y crecimiento. Los equipos
eficaces son aquellos que logran superar las tensiones iniciales para alcanzar niveles de
rendimiento optimos. Tuckman y Jensen (1977) ampliaron este modelo para incluir una
etapa adicional de disolucion, destacando la importancia de saber cudndo y como finalizar

un equipo de manera efectiva.

El trabajo en equipo no solo involucra la cooperacion entre miembros, sino también
una serie de factores que facilitan su funcionamiento. Los estudios de Belbin (2010) sobre
los roles dentro del equipo son fundamentales para entender como las distintas
personalidades y habilidades afectan el desempefio colectivo. Segiin Belbin, cada miembro
de un equipo asume un rol especifico, como el coordinador, el innovador o el ejecutor, lo
que facilita la coordinacion y mejora la eficiencia. Ademas, es clave que los equipos cuentan
con una comunicacion efectiva y una estructura organizacional que apoya la interaccion
constante. En este sentido, los equipos eficaces son aquellos que logran coordinarse de
manera fluida, donde la informacion circula libremente y cada miembro se siente
responsable del éxito del equipo. Esto, segin Hackman (2002), es crucial para el
rendimiento y la satisfaccion dentro de los equipos, pues una mala comunicacion o roles

mal definidos puede llevar a la disfuncion del grupo.

Una de las caracteristicas mas distintivas del trabajo en equipo es la sinergia. Segiin
West (2012), la sinergia se refiere a la capacidad del grupo para producir resultados que
superan las expectativas individuales gracias a la colaboracion efectiva. Este fenomeno es
posible cuando los miembros aportan sus fortalezas de manera complementaria, creando

una dindmica en la que los puntos fuertes de uno suplen las debilidades de otro. La sinergia
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no solo mejora el rendimiento, sino que también promueve un ambiente de trabajo positivo,
donde la motivacion y el compromiso de los miembros son elevados. Sin embargo, para
que la sinergia sea efectiva, es necesario que el equipo esté compuesto por individuos con
habilidades diversas y que exista una alineacion clara de objetivos. Este concepto se ha
consolidado como uno de los pilares del trabajo en equipo, ya que la suma de habilidades y
conocimientos de los miembros no solo aumenta la productividad, sino también la

innovacion dentro de los equipos.

Desde una perspectiva organizacional, el trabajo en equipo también se diferencia de
otros modelos colaborativos, como los grupos de trabajo o las redes de colaboracion. Un
grupo de trabajo, a diferencia de un equipo, esta formado por individuos que pueden
compartir algunos objetivos comunes, pero no necesariamente comparten responsabilidades
ni estan tan interconectados (Steiner, 1972). En los grupos de trabajo, la interdependencia
es menor y los miembros tienden a trabajar mas independientemente. En contraste, los
equipos deben funcionar como una unidad cohesionada, con roles interdependientes y
objetivos bien definidos. La diferencia radica en la forma en que los miembros interactian
entre si: mientras que en los grupos de trabajo cada miembro busca optimizar su propio
desempefio individual, en los equipos el rendimiento colectivo es el principal objetivo. Este
modelo ha demostrado ser mas efectivo en contextos de alta exigencia y complejidad, como
el sector publico y privado, donde las decisiones deben tomarse rapidamente y con un alto

nivel de coordinacion.

El trabajo en equipo también se encuentra estrechamente relacionado con la cultura
organizacional. La cultura de equipo influye directamente en cémo los miembros
interactiian, toman decisiones y resuelven problemas. Schein (2010) sefiala que una cultura
organizacional solida puede ser un factor decisivo para el éxito del trabajo en equipo, pues

define las normas, valores y comportamientos que guiardn la interaccion entre los
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miembros. Una cultura que fomenta la colaboracion, la confianza y el respeto mutuo
contribuye a que los equipos trabajen de manera mas eficiente y alineada. De igual manera,
la cultura organizacional influye en la percepcion que tienen los miembros sobre su trabajo
en equipo y la calidad de los resultados. Las organizaciones que valoran la diversidad, la
innovacion y el compromiso tienden a tener equipos mas dinamicos y productivos. La
creacion de una cultura adecuada para el trabajo en equipo es, por lo tanto, un desafio

organizacional fundamental.

3.2.1.1.Teorias sobre el trabajo en equipo

Una de las teorias fundamentales para comprender el funcionamiento de los
equipos es la teoria de la cohesion grupal de Cartwright y Zander (1968). Esta teoria
establece que la cohesion, entendida como la fuerza que mantiene unido a un grupo,
es un factor critico para el éxito de los equipos. La cohesion grupal influye en la
satisfaccion de los miembros, en la calidad de las interacciones y en el rendimiento
colectivo. Los autores afirman que la cohesion se desarrolla cuando los miembros
del equipo comparten objetivos comunes y experimentan un alto grado de afinidad
y compromiso mutuo. Sin embargo, también sefialan que una cohesion excesiva
puede ser contraproducente, ya que puede llevar a la conformidad, restringir la
creatividad y generar presion para evitar la disidencia. En resumen, un equilibrio
adecuado de cohesion es necesario para maximizar tanto el rendimiento como la
innovacion dentro de un equipo.

La teoria de los roles de equipo de Belbin (2010) también ofrece un enfoque
valioso para entender la dindmica de los equipos. Segtin Belbin, los equipos eficaces
estdn compuestos por miembros que desempefian roles especificos que se
complementan entre si. Estos roles incluyen el coordinador, el implementador, el

creativo, el evaluador, entre otros, y cada uno tiene una funcion particular dentro del

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

grupo. La clave del éxito radica en que los miembros asumen roles que coinciden
con sus fortalezas personales y habilidades, permitiendo que el equipo funcione de
manera eficiente y fluida. El concepto de roles de equipo va mas alla de la division
de tareas, pues se refiere a la forma en que los miembros contribuyen a la interaccion
grupal y al logro de los objetivos. La teoria de Belbin destaca que la identificacion
y gestion adecuada de estos roles es crucial para evitar conflictos y mejorar el
rendimiento del equipo.

El liderazgo compartido es otro enfoque clave para entender como los
equipos operan y alcanzan el éxito. Esta teoria, desarrollada por varios autores como
Pearce y Conger (2003), sugiere que el liderazgo no debe ser exclusivo de una sola
persona, sino que debe distribuirse entre todos los miembros del equipo. En equipos
con liderazgo compartido, la toma de decisiones, la responsabilidad y la direccion
son asumidas colectivamente, lo que fomenta la participacion activa de todos los
miembros y fortalece el compromiso y la cohesion. El liderazgo compartido se
asocia con equipos autonomos y autogestionados, donde los miembros se sienten
empoderados para tomar decisiones y contribuir al proceso de manera igualitaria.
La distribucion del liderazgo promueve la colaboracion, la creatividad y la toma de
decisiones mas inclusivas, lo que puede mejorar el rendimiento y la satisfaccion de
los miembros del equipo.

La teoria del trabajo en equipo de Hackman (2002) ofrece una vision integral
que aborda los aspectos estructurales, interpersonales y contextuales que influyen
en el funcionamiento de los equipos. Hackman propone que el éxito de un equipo
depende de cinco factores clave: la claridad de los objetivos, la composicion
adecuada del equipo, el contexto organizacional que favorece la colaboracion, los

procesos internos de comunicacion y la autonomia del equipo. Ademas, Hackman
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destaca la importancia de la evaluacion continua del rendimiento, tanto en términos
de resultados como de relaciones interpersonales. Esta teoria resalta que la
estructura del equipo y las condiciones externas son tan relevantes como las
caracteristicas individuales de los miembros. Por lo tanto, un entorno de trabajo que
apoya la colaboracion, la innovacion y el respeto mutuo es esencial para el éxito del
equipo. La teoria de Hackman ha sido fundamental para desarrollar estrategias de
mejora en la gestion de equipos en diversos sectores.
3.2.1.2.Factores clave para un trabajo en equipo eficaz

Uno de los factores esenciales para que un equipo funcione de manera eficaz
es la comunicacion efectiva. Segiin Katzenbach y Smith (1993), la comunicacion
clara y abierta es vital para el éxito de cualquier equipo. Los miembros del equipo
deben sentirse comodos compartiendo informacion, opiniones y preocupaciones sin
temor a ser juzgados. La falta de comunicacion efectiva puede llevar a
malentendidos, errores y conflictos, lo que obstaculiza el rendimiento del equipo.
Ademas, una buena comunicacion permite a los miembros entender sus roles, las
expectativas del grupo y los objetivos que deben alcanzar. De acuerdo con Wheelan
(2016), una comunicacion fluida también facilita la resolucion de problemas de
manera colaborativa, mejorando la eficacia del equipo en su conjunto. La
comunicacion debe ser tanto verbal como no verbal, y debe fomentar la
retroalimentacion constante para asegurar que todos estén alineados con las metas y
el progreso del equipo.

La confianza es otro pilar fundamental para el rendimiento del equipo. Segun
Lencioni (2002), la confianza es la base sobre la cual se construye una colaboracion
efectiva. Los miembros de un equipo deben sentir que pueden depender de sus

compafieros, tanto en la realizacion de tareas como en la toma de decisiones. Cuando
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existe confianza, los miembros estan dispuestos a compartir ideas, ofrecer criticas
constructivas y asumir riesgos. Ademas, la confianza facilita la cohesion del equipo
y fomenta la colaboracién en lugar de la competencia interna. La ausencia de
confianza puede dar lugar a un ambiente toxico donde los miembros no se sienten
seguros para expresar sus opiniones, lo que reduce la productividad y aumenta la
rotacion de personal. Como sefiala Mayer, Davis y Schoorman (1995), la confianza
se construye a través de la consistencia, la competencia y la benevolencia de los
miembros del equipo, y su impacto es fundamental para alcanzar un alto
rendimiento.

Otro factor clave es la coordinacion de las actividades dentro del equipo.
La coordinacion implica la organizacion y distribucion eficiente de las tareas y
responsabilidades entre los miembros del equipo para alcanzar un objetivo comun.
Segtin Hackman (2002), los equipos mas exitosos son aquellos que logran integrar
las habilidades individuales y las responsabilidades de cada miembro, asegurando
que no haya solapamientos ni vacios en el trabajo. La coordinacion es especialmente
crucial en equipos grandes o multidisciplinarios, donde la diversidad de habilidades
y roles puede generar dificultades para trabajar de manera armoniosa. Un equipo
bien coordinado se asegura de que cada miembro cumpla con sus responsabilidades
y se enfoque en las tareas adecuadas, lo que optimiza el tiempo y los recursos. Este
factor, ademas, se interrelaciona con la motivaciéon de los miembros, ya que una
distribucion clara de tareas puede mejorar la satisfaccion y el compromiso con el
trabajo.

El liderazgo y la motivacioén también juegan un papel central en el éxito de
un equipo. Segiin Northouse (2018), el liderazgo efectivo puede ser el diferenciador

clave entre un equipo de alto rendimiento y uno ineficaz. El lider de un equipo debe
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ser capaz de inspirar, guiar y apoyar a los miembros, promoviendo un ambiente de
trabajo que fomente la participacion activa, el respeto mutuo y el cumplimiento de
los objetivos. Ademas, un liderazgo democratico o compartido, como propone
Pearce y Conger (2003), puede ser atin més efectivo en equipos autonomos, donde
la toma de decisiones es compartida. La motivacion dentro del equipo esta
estrechamente vinculada con la capacidad del lider para crear un ambiente en el que
los miembros se sientan valorados, desafiados y recompensados por su esfuerzo.
Cuando los miembros estan motivados, tienden a ser mas productivos, innovadores
y comprometidos con los resultados del equipo. De acuerdo con Ryan y Deci (2000),
la motivacion intrinseca, que proviene de la satisfaccion personal por realizar una
tarea, es particularmente importante para fomentar la creatividad y el compromiso

dentro del equipo.
3.2.1.3.Beneficios del trabajo en equipo

El trabajo en equipo ha demostrado ser un motor clave para el mejoramiento
del rendimiento organizacional. Segin un estudio de West (2012), los equipos bien
gestionados tienen un impacto significativo en la eficiencia y la efectividad de las
organizaciones. La colaboracion entre los miembros del equipo permite que los
recursos y habilidades individuales se complementen, lo que genera sinergias que
resultan en una mayor productividad. Ademas, un trabajo en equipo adecuado
facilita la resolucion de problemas , ya que la diversidad de perspectivas y
habilidades permite que se aborden los desafios de manera mds integral. En este
sentido, Katzenbach y Smith (1993) argumentan que los equipos exitosos son
aquellos que logran aprovechar la capacidad colectiva de sus miembros para
identificar soluciones mas rapidas y efectivas, al compartir conocimientos y

experiencias diversas. Asi, el trabajo en equipo no solo incrementa la eficiencia en
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la ejecucion de tareas, sino que también reduce los errores y mejora los resultados
finales, lo que tiene un impacto directo en la competitividad y sostenibilidad de las

organizaciones.

Ademas de mejorar el rendimiento organizacional, el trabajo en equipo tiene
un impacto positivo en la innovacion y la satisfaccion laboral. Segun la teoria de la
creatividad en equipos de Amabile (1996), los equipos colaborativos tienen una
mayor capacidad para generar ideas innovadoras debido a la interaccion constante
y el intercambio de perspectivas diversas. La innovacién en equipos bien
gestionados es mas frecuente, ya que la combinacion de talentos y conocimientos
genera un entorno que favorece la creatividad y la blsqueda de soluciones
novedosas. Asimismo, el trabajo en equipo promueve la satisfaccion laboral, ya que
los miembros se sienten mas comprometidos y valorados cuando participan
activamente en la toma de decisiones y tienen la oportunidad de contribuir con sus
ideas y habilidades. Un equipo cohesionado crea un ambiente de trabajo positivo,
donde los empleados sienten que su esfuerzo conjunto tiene un propdsito claro y
contribuye al éxito global, lo que refuerza su motivacion y satisfaccion (Guzzo y
Dickson, 1996). En resumen, el trabajo en equipo es un impulsor clave tanto de la
innovacion como del bienestar laboral , lo que favorece el desempefio

organizacional en multiples niveles.
3.2.1.4.Desafios en el trabajo en equipo

Uno de los mayores desafios que enfrentan los equipos en las organizaciones
es la falta de comunicacion efectiva. La comunicacion inadecuada puede generar
malentendidos, errores y desconfianza entre los miembros del equipo. Segin
Wheelan (2016), los equipos con problemas de comunicacion son mas propensos a

sufrir de disfunciones, como la falta de claridad en los roles y objetivos, lo que
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dificulta la colaboracion efectiva. Ademas, la resistencia al cambio es otro obstaculo
comun que puede entorpecer el trabajo en equipo. En este contexto, Bateman y Snell
(2013) argumentan que los miembros del equipo a menudo se resisten a nuevas ideas
o métodos debido a la falta de confianza en el proceso o el temor a lo desconocido.
La resistencia al cambio puede ser especialmente perjudicial en entornos
organizacionales dinamicos, donde la adaptacion rapida es clave para la
competitividad. Superar la falta de comunicacion y la resistencia al cambio requiere
un liderazgo claro, la implementacion de procesos de retroalimentacion continua y

la promocién de una cultura organizacional abierta a la innovacion.

Ademas, los equipos se enfrentan frecuentemente a problemas derivados de
la competencia interna y los conflictos de personalidad. Segiin Tuckman (1965), los
equipos pasan por varias fases, incluida la fase de conflicto, en la que las diferencias
de personalidad y los intereses contrapuestos pueden generar tensiones y disputas.
Estos conflictos afectan negativamente la cohesion del equipo y el rendimiento
general, ya que los miembros pueden volverse mas enfocados en competir entre si
que en trabajar hacia un objetivo comun. La falta de liderazgo también contribuye a
que estos problemas se amplifiquen. Un débil liderazgo o desorganizado puede
generar incertidumbre, falta de direccion y frustracion entre los miembros del
equipo (Northouse, 2018). Para superar estos desafios, es fundamental que los
equipos cuenten con un lider que promueva la colaboracion y establezca reglas
claras para la resolucion de conflictos, incentivando la confianza y el respeto mutuo.
Ademas, el fomento de la inteligencia emocional en los miembros del equipo puede
ayudar a manejar los conflictos de personalidad y reducir la competencia interna,

creando un ambiente mas armonico y productivo.
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3.2.1.5.El trabajo en equipo en el sector publico

El trabajo en equipo en el sector publico es un componente esencial para el
buen desempefo de las instituciones gubernamentales, ya que las organizaciones
publicas, como las municipalidades, deben enfrentar desafios complejos y
dinamicos, como la gestion de recursos limitados, la presion por ofrecer servicios.
eficientes y la necesidad de adaptarse a los cambios en las politicas publicas. Segun
Selsky (2003), los equipos en el sector publico tienen la ventaja de integrar
diferentes areas de conocimiento, lo que les permite abordar de manera integral los
problemas sociales, politicos y econdmicos que afectan a la comunidad. Ademas, la
colaboracion entre distintas areas de una entidad publica puede mejorar la eficiencia
organizacional, ya que permite distribuir tareas y responsabilidades de manera mas
equitativa, optimizando la ejecuciéon de proyectos que requieren un enfoque
multidisciplinario. Sin embargo, las barreras burocraticas, los procesos largos y la
resistencia al cambio pueden dificultar la efectividad de los equipos en el sector
publico, como indican Getha-Taylor y Morse (2013), quienes sefialan que la falta de
flexibilidad en las estructuras organizativas puede obstaculizar el trabajo.

En este contexto, la dindmica de los equipos en las organizaciones publicas
varia significativamente respecto al sector privado debido a la estructura jerarquica
y los procesos administrativos mas rigidos. La administracion publica se caracteriza
por una alta centralizacion y una toma de decisiones mas burocratica, lo que puede
limitar la autonomia de los equipos. De acuerdo con Park (2017), la rigidez
organizacional puede generar fricciones dentro de los equipos, ya que los miembros
no siempre tienen la capacidad de tomar decisiones rapidas o innovadoras. Sin
embargo, un trabajo en equipo eficaz en el sector publico debe ser capaz de sortear

estas dificultades al trabajar de manera alineada con los objetivos estratégicos de la
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entidad, logrando mejorar la eficiencia y la eficacia en la prestacion de servicios. La
clave radica en que los equipos publicos sean gestionados con un enfoque de
liderazgo colaborativo, donde se promueva la participacion activa y la iniciativa
dentro de los limites de la estructura administrativa.

El trabajo en equipo dentro de las instituciones publicas tiene un impacto
directo en la calidad de los servicios que estas entidades brindan a la ciudadania. Un
equipo bien coordinado puede mejorar la entrega de servicios publicos, ya sea en la
atencion al ciudadano, la ejecucion de proyectos de infraestructura o la
implementacion de politicas publicas. Segun Fernandez y Rodriguez (2014), los
equipos de trabajo en el sector publico tienen un papel fundamental en el
establecimiento de procesos que contribuyen a la mejora continua, la transparencia
y la rendicion de cuentas. El trabajo colaborativo también facilita la innovacion, ya
que los equipos multidisciplinarios pueden generar soluciones creativas a problemas
complejos que de otra manera podrian quedar sin resolver. Por ejemplo, un equipo
dentro de una municipalidad puede identificar nuevas formas de mejorar la
recoleccion de residuos o la eficiencia energética en edificios publicos,
contribuyendo a una gestion mas sostenible y alineada con las necesidades de la
comunidad.

Sin embargo, a pesar de los beneficios evidentes del trabajo en equipo en el
sector publico, existen varios retos organizacionales que limitan su efectividad ,
como los conflictos interdepartamentales, la falta de motivacion y el desinterés por
la mejora continua . Segtn Perry et al. (2009), estos desafios pueden resultar en una
baja calidad en los servicios publicos , especialmente cuando los equipos no logran
alinearse con las metas estratégicas de la institucion. Los conflictos internos, como

las disputas de poder entre departamentos o la falta de comunicacidon, son comunes
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en las instituciones publicas debido a las diferencias de visién entre los actores

gubernamentales. Para superar estos obstaculos, los equipos deben ser capacitados

en habilidades de comunicacion, resolucion de conflictos y liderazgo, a fin de
garantizar que sus esfuerzos estén dirigidos a mejorar la satisfaccion ciudadana. En

este sentido, los lideres de equipos deben fomentar un ambiente de confianza y

cooperacion, promoviendo una cultura organizacional en la que el trabajo en equipo

se valore como un medio para alcanzar los objetivos comunes.
3.2.2. Calidad de servicio

La calidad de servicio es un concepto ampliamente discutido tanto en la gestion
publica como privada, con diferentes enfoques y definiciones, pero siempre centrado en
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente. En la gestion privada, la calidad de
servicio se asocia principalmente con la capacidad de las empresas para ofrecer productos
o0 servicios que sean percibidos como valiosos por los consumidores, mientras que, en el
sector publico, esta mas relacionado con el desempefio de las instituciones al proporcionar.
servicios eficientes y accesibles para la ciudadania. Segiin Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), la calidad del servicio se puede entender como la evaluacion de un servicio
comparada con las expectativas previas de los consumidores. Esta definicion implica que
la calidad de servicio no es un atributo absoluto, sino un concepto dindmico que depende
de las expectativas y percepciones del usuario, y cobmo estas son gestionadas y superadas
por el proveedor de servicios.

Uno de los marcos mas utilizados para conceptualizar la calidad del servicio es el
Modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al. (1985), que establece cinco
dimensiones claves para evaluar la calidad del servicio: confiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La confiabilidad se refiere a la capacidad de

una organizacion para realizar el servicio de manera precisa y confiable. Es uno de los

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

aspectos mas valorados por los usuarios, ya que la capacidad de un proveedor de servicio
para entregar lo prometido genera confianza en el cliente, lo que mejora la satisfaccion y
lealtad. Por otro lado, la tangibilidad hace referencia a la apariencia de las instalaciones
fisicas, el equipo utilizado y la vestimenta de los empleados, aspectos que en el sector
privado tienen una mayor visibilidad, pero que en el sector publico también influyen en la
percepcion de calidad. .

La capacidad de respuesta es otra dimension critica en la evaluacion de la calidad
del servicio, tanto en el sector publico como privado. Esta dimension estéa relacionada con
la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y resolver sus
problemas rapidamente. En el sector publico, la capacidad de respuesta es un factor
determinante en la eficiencia del servicio brindado, dado que los usuarios a menudo
enfrentan largos tiempos de espera y falta de atencion oportuna. Segiin Gronroos (1990),
cuando las instituciones publicas no responden de manera eficiente y efectiva a las
solicitudes de los ciudadanos, esto puede generar frustracion y disminuir la percepcion de
calidad del servicio. En cambio, cuando los empleados muestran una actitud proactiva y
estan disponibles para resolver los problemas de los usuarios, la calidad del servicio mejora
sustancialmente.

La seguridad , entendida como la capacidad de generar un entorno seguro tanto
fisico como emocionalmente para los clientes, es otra dimension importante de la calidad
del servicio. En el sector publico, esta dimension cobra gran relevancia, ya que los usuarios
deben sentirse seguros no solo en términos de proteccion fisica, sino también en la
confidencialidad y confiabilidad de la informacidn tratada por los servicios publicos. Segin
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), la seguridad es especialmente critica en sectores
como la salud y la educacion, donde los usuarios deben confiar plenamente en la

competencia y profesionalismo de los empleados. La seguridad se logra cuando las
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organizaciones publicas establecen procedimientos claros, transparentes y éticos que
garantizan la proteccion de los derechos de los ciudadanos.

La empatia, la quinta dimension de SERVQUAL, se refiere a la capacidad de una
organizacion para entender las necesidades de sus clientes y proporcionarles atencion
personalizada. En el contexto del sector publico, la empatia es esencial para mejorar la
experiencia del usuario, ya que a menudo los ciudadanos perciben que sus necesidades no
son escuchadas o entendidas por los funcionarios publicos. De acuerdo con Homburg y
Stock (2004), la empatia en el servicio implica la disposicion del personal para ponerse en
el lugar del cliente, mostrando comprension, respeto y una atencion adecuada. Esto es
especialmente importante en los servicios publicos, donde los usuarios pueden estar
pasando por momentos de vulnerabilidad o estrés, como en el caso de tramites legales,
servicios de salud o asistencia social.

A pesar de la importancia de estas dimensiones, la gestion de la calidad del servicio
en el sector publico enfrenta desafios especificos. Las limitaciones presupuestarias, la falta
de formacion del personal y la burocracia son obstaculos comunes que dificultan la mejora
continua de la calidad en los servicios publicos. Sin embargo, se han propuesto modelos de
gestion publica orientados a la mejora de la calidad , como el Modelo de Excelencia en la
Gestion Publica (EFQM), que busca establecer practicas sistemdticas para evaluar y mejorar
el desempeiio de las instituciones publicas, promoviendo un enfoque. centrado en el usuario
y la satisfaccion de sus necesidades. Segin Martinez y Valle (2011), estos modelos permiten
a las instituciones publicas mejorar su rendimiento organizacional y agilidad administrativa,
lo que tiene un impacto positivo en la calidad del servicio percibida por los ciudadanos.

3.2.2.1.Modelos y teorias de calidad de servicio

Uno de los modelos més influyentes y ampliamente aceptados en la literatura

sobre calidad de servicio es el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman,
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Zeithaml y Berry (1985). Este modelo se basa en la premisa de que la calidad del
servicio es evaluada a través de la brecha entre las expectativas previas del cliente
y la percepcion del servicio recibido. SERVQUAL identifica cinco dimensiones
claves que afectan la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Segun el
modelo, estas dimensiones no solo son determinantes en la calidad del servicio
percibido, sino que también influyen directamente en la satisfaccion y lealtad del
cliente. Esta teoria ha sido aplicada ampliamente en diversos sectores, tanto en la
gestion privada como en el sector publico, para medir y mejorar la calidad del
servicio, identificando areas criticas que pueden necesitar intervencion para reducir
la brecha entre expectativas y percepciones (Parasuraman, Zeithaml & Baya, 1985).

El modelo de expectativas y percepciones de los clientes, desarrollado por
varios autores, incluida la obra de Oliver (1980), plantea que los consumidores
evaluan la calidad del servicio basdndose en sus expectativas previas frente a las
percepciones que tienen del servicio que reciben. De acuerdo con esta teoria, la
satisfaccion del cliente es el resultado de la comparacion entre estas dos variables.
Si las percepciones del cliente superan sus expectativas, la calidad percibida es alta
y la satisfaccion se incrementa; por el contrario, si las percepciones son menores a
las expectativas, la calidad percibida y la satisfaccion disminuiran. Este modelo es
util para entender cémo los clientes perciben el desempenio de los servicios,
permitiendo a las organizaciones anticiparse a las expectativas del cliente y
gestionarlas de manera efectiva. Este modelo ha sido clave para estudiar la relacion
entre el rendimiento del servicio y la satisfaccion del cliente, especialmente en
sectores donde la competencia es feroz, como los servicios publicos y el sector

hotelero (Oliver, 1980).
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Otro modelo relevante para analizar la calidad del servicio es el modelo de
calidad de servicio de Gronroos (1984), que establece que la calidad del servicio no
solo depende de los aspectos tangibles o fisicos del servicio, sino también de la
interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio. Gronroos destaca dos
componentes clave: la calidad técnica, que se refiere al servicio que el cliente
obtiene (por ejemplo, el resultado de un proceso de atencion), y la calidad funcional,
que se refiere a la forma en que se entrega el servicio ( la manera en que los
empleados interactian con el cliente). Esta teoria es crucial en el sector publico, ya
que muchos servicios son evaluados no solo por sus resultados, sino también por la
percepcion del usuario sobre coOmo se gestionan y entregan esos servicios. La
combinacion de estos dos componentes forma la percepcion global que tiene el
cliente sobre la calidad, lo que influye directamente en su satisfaccion y lealtad.

El modelo de calidad del servicio en el sector publico, propuesto por algunos
autores como Van der Wal et al. (2008), adapta los principios de los modelos
anteriores al contexto de los servicios publicos. En este modelo, se reconoce que la
calidad del servicio en el sector publico no solo se mide en términos de eficiencia y
eficacia, sino también en términos de la equidad, la transparencia y la justicia en la
prestacion de servicios. La calidad en el sector publico implica ofrecer servicios que
satisfagan las necesidades de los ciudadanos de manera accesible, confiable y justa.
A diferencia de los modelos aplicados en el sector privado, el modelo publico pone
un énfasis especial en la satisfaccion del cliente como ciudadano y en el
cumplimiento de normas éticas y sociales. Esto es crucial en el andlisis de la calidad
de los servicios gubernamentales, como los ofrecidos por las municipalidades, ya
que la percepcion de calidad se ve afectada por la confianza en la administracion

publica y el cumplimiento de los derechos ciudadanos (Van der Wal, et otros, 2008).
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3.2.2.2.Dimensiones de la calidad de servicio

Una de las primeras y mas importantes dimensiones de la calidad de servicio es la
confiabilidad. Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la confiabilidad se
refiere a la capacidad de una organizacion para realizar el servicio de manera precisa
y coherente, tal como fue prometido. Esta dimension es fundamental para construir
la confianza del cliente, ya que, si un servicio no es confiable, la percepcion de
calidad serd percibida negativamente. La confiabilidad incluye la precision de las
tareas, la consistencia en la entrega y la honestidad en la informacion proporcionada
a los clientes. La percepcion de que el servicio se cumple con exactitud y de acuerdo
a las expectativas previas genera satisfaccion y fidelizacion, mientras que una falta
de confiabilidad puede resultar en insatisfaccion y pérdida de clientes (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985).

La capacidad de respuesta es otra dimension clave en la calidad del
servicio. Se refiere a la disposicion y habilidad de los empleados para ayudar a los
clientes de manera rapida y eficiente cuando lo necesitan. Esta dimension afecta
directamente la experiencia del cliente, especialmente en situaciones de emergencia
o cuando se presentan problemas. Segun Bitner et al. (1990), una alta capacidad de
respuesta se traduce en una atencioén oportuna y un trato eficiente, lo que contribuye
a una experiencia mas positiva y refuerza la percepcion de que el servicio esta
disefiado para satisfacer las necesidades del cliente. La capacidad de respuesta
involucra también la flexibilidad de los empleados para adaptarse a las necesidades
cambiantes de los clientes, lo cual puede aumentar la satisfaccion al proporcionar
soluciones personalizadas y eficientes.

Por otro lado, la seguridad se refiere a la percepcion que tienen los clientes

de que el servicio se presta en un ambiente seguro y que las interacciones son
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manejadas de forma profesional y competente. Esta dimension incluye tanto la
seguridad fisica, como la emocional y la de informacion. En el contexto de servicios
publicos y privados, la seguridad es esencial para garantizar que los clientes confien
en la organizacion, especialmente cuando se manejan datos sensibles o servicios que
implican riesgos (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2000). La seguridad aumenta
la sensacion de bienestar y confianza, lo cual tiene un impacto significativo en la
calidad percibida del servicio. La falta de seguridad, ya sea en términos de
privacidad de datos o en la seguridad fisica del entorno, puede afectar negativamente
la experiencia del cliente y su lealtad a largo plazo.

La empatia es otra dimension critica que afecta la percepcion de la calidad
del servicio. Se refiere a la capacidad de los empleados para comprender y compartir
los sentimientos y las necesidades del cliente, demostrando un trato personalizado
y cordial. Segin Gronroos (1984), la empatia genera un vinculo emocional entre el
cliente y el proveedor del servicio, lo que facilita una experiencia mas satisfactoria
y enriquecedora. Esta dimension también involucra la disponibilidad de la empresa
para comprender los problemas especificos de los clientes y ofrecer soluciones
adaptadas. En muchos servicios, especialmente aquellos que involucran atencion
directa al cliente, la empatia juega un papel clave en la percepcion global de la
calidad, ya que los clientes valoran sentirse escuchados y atendidos de manera inica
y personalizada.
3.2.2.3.Impacto de la calidad de servicio

La calidad del servicio tiene una relacion directa con la satisfaccion del
cliente, un factor clave que influye en el comportamiento posterior del consumidor,
como la repeticion del servicio o la lealtad a la marca. Segun Oliver (1980), la

satisfaccion del cliente se define como una evaluacion cognitiva de la discrepancia
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entre las expectativas previas y la percepcion del desempeno del servicio recibido.
La calidad de servicio es un determinante central en esta evaluacion, ya que, si el
servicio recibido cumple o supera las expectativas del cliente, la satisfaccion
aumentard. Este vinculo ha sido ampliamente corroborado en diversas
investigaciones que muestran como la percepcion positiva de la calidad de servicio
mejora significativamente los niveles de satisfaccion del cliente (Cronin & Taylor,
1992). Los clientes satisfechos son mas propensos a realizar recomendaciones ya
repetir la compra, lo que, en ultima instancia, fortalece la relacion entre el
consumidor y la empresa.

La relacion entre calidad de servicio y satisfaccion también afecta
directamente a la lealtad del cliente, un concepto fundamental en la gestion de
relaciones con los consumidores. Segun la teoria de la lealtad propuesta por Dick y
Basu (1994), los clientes que experimentan altos niveles de satisfaccion debido a la
calidad del servicio tienen mas probabilidades de desarrollar una lealtad conductual
y actitudinal hacia la marca o empresa. La lealtad, en este contexto, no solo se refleja
en la repeticion del servicio, sino también en la predisposicion del cliente a defender
y recomendar la empresa a otros. La mejora continua en la calidad de servicio es
vista como un factor crucial para mantener la lealtad del cliente, ya que las
expectativas de los consumidores pueden elevarse a medida que reciben
experiencias consistentes y de alta calidad (Anderson & Sullivan, 1993).

Ademas, la calidad del servicio influye de manera significativa en la
disposicion de los clientes a recomendar un servicio o producto a otros, un
comportamiento conocido como "boca a boca". En un estudio realizado por
Zeithaml et al. (1996), se encontr6 que la calidad del servicio afecta las percepciones

que los clientes tienen sobre el valor general que reciben, lo que se traduce en una
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mayor predisposicion a recomendar la empresa a sus conocidos. La recomendacion,
en este sentido, no solo estd vinculada a la satisfaccion directa, sino también a la
confianza generada a través de un servicio consistente y superior. Este
comportamiento es crucial para las empresas, ya que el marketing boca a boca es
una de las formas mas efectivas y de bajo costo para atraer nuevos clientes y
aumentar la cuota de mercado.

Por otro lado, la mejora en la calidad del servicio también impacta en la
percepcion general del valor por parte del cliente. Segun Parasuraman et al. (1988),
la calidad del servicio no solo es un factor que incide en la satisfaccion inmediata,
sino que también influye en la percepcion del valor a largo plazo. Los consumidores
que perciben que han recibido un servicio de alta calidad tienden a evaluar el valor
del servicio de manera mas positiva, lo que aumenta su satisfaccion general. Esta
satisfaccion, a su vez, promueve una mayor lealtad y propension a repetir el servicio.
De hecho, diversas investigaciones han demostrado que la mejora de la calidad en
aspectos como la confiabilidad, la empatia y la capacidad de respuesta, esta
vinculada con una mayor satisfaccion, lo que refuerza la percepcion de que el cliente
ha recibido un alto valor por su dinero (Grénroos, 1984).
3.2.2.4.La calidad de servicio en el sector publico

La calidad de servicio en el sector publico se caracteriza por una serie de
particularidades que la diferencian del ambito privado. Uno de los principales
desafios que enfrentan las instituciones publicas es la burocracia, que, aunque
necesario para mantener el orden y la transparencia, a menudo genera lentitud en
los procesos y una menor capacidad de respuesta a las necesidades de los
ciudadanos. La estructura jerarquica rigida, la falta de incentivos adecuados para el

personal y los procesos administrativos extensos pueden afectar negativamente la
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percepcion de la calidad del servicio. En este sentido, algunos estudios (Serrano &
Garcia, 2014) sefialan que la burocracia en las instituciones publicas puede
percibirse como un obstaculo para la eficiencia y la efectividad, contribuyendo a
una insatisfaccion generalizada por parte de los usuarios de los servicios publicos.
La calidad percibida en este contexto depende en gran medida de la capacidad de
los empleados publicos para manejar la burocracia de manera eficiente y adaptarse
a las demandas cambiantes de los ciudadanos.

Otro factor relevante en la calidad del servicio en el sector publico es la
escasez de recursos, tanto humanos como materiales. A menudo, las instituciones
publicas operan con presupuestos limitados que afectan la disponibilidad y calidad
de los servicios que pueden ofrecer. Seglin algunos autores como Llorente & Garcia
(2017), la falta de recursos puede llevar a un nivel insuficiente de capacitacion del
personal, afectando directamente la capacidad de los funcionarios para ofrecer
servicios de calidad. En este sentido, la calidad del servicio en el sector ptblico esta
fuertemente vinculada a la inversion en recursos, tanto financieros como humanos.
Cuando los recursos son escasos, las expectativas de los ciudadanos pueden no ser
satisfechas, lo que contribuye a una percepcion negativa de la calidad del servicio.
La falta de personal capacitado y la sobrecarga de trabajo pueden generar errores,
retrasos y una falta de atencion personalizada, lo que afecta la confianza del usuario
en las instituciones publicas.

Ademas, la influencia de la politica en la calidad del servicio publico es una
variable importante a considerar. En muchos casos, las decisiones politicas influyen
en la asignacion de recursos y en la implementacion de politicas publicas que afectan
la calidad de los servicios ofrecidos. Un estudio de Chaves et al. (2019) aborda como

la politica influye en la gestion publica y en la calidad del servicio, destacando que
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los cambios frecuentes en los gobiernos y las prioridades politicas pueden generar
inestabilidad en los procesos administrativos y en la calidad de los servicios. Esta
inestabilidad puede afectar la continuidad de los programas, la capacitacion del
personal y la implementacion de mejoras en los servicios. La calidad percibida por
los usuarios puede verse afectada por estas variaciones politicas, ya que las
prioridades gubernamentales cambian con cada administracion, lo que impide la
estabilidad necesaria para mejorar continuamente la calidad del servicio.

Finalmente, algunos estudios han sefialado que, a pesar de estos desafios,
existen estrategias que las instituciones publicas pueden implementar para mejorar
la calidad del servicio. Segtin Cabrera y Ruiz (2020), las administraciones ptblicas
deben fomentar la participacion ciudadana, realizar encuestas de satisfaccion y
aplicar modelos de gestion de calidad especificos para el sector publico, como el
Modelo de Excelencia en la Gestion (EFQM). La evaluacion constante de la calidad
del servicio y la retroalimentacion de los usuarios son herramientas clave para
identificar areas de mejora y aumentar la satisfaccion de los ciudadanos. En este
contexto, la implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC) ha permitido a muchas instituciones mejorar la interaccion con los ciudadanos
y optimizar los procesos administrativos, lo que contribuye a mejorar la calidad del
servicio. La implementacion de estas herramientas tecnoldgicas puede ser una via
para superar algunos de los problemas que afectan la calidad del servicio en el sector
publico, como la burocracia y la falta de recursos.
3.2.2.5.Medicion y evaluacion de la calidad de servicio

La medicion y evaluacion de la calidad de servicio es un proceso crucial para
comprender cémo los clientes perciben los servicios que reciben y qué tan bien las

organizaciones cumplen con sus expectativas. Existen varias herramientas y
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métodos utilizados para esta tarea, como las encuestas de satisfaccion, auditorias de
servicio y evaluaciones de desempefio. Las encuestas de satisfaccion, por ejemplo,
son instrumentos directos que recogen la opinion de los usuarios sobre diversos
aspectos del servicio, como la puntualidad, la amabilidad del personal o la eficacia
de la solucion ofrecida. Seglin Parasuraman et al. (1988), este tipo de encuestas son
fundamentales para medir la brecha entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que tienen sobre la calidad del servicio recibido. Las auditorias de
servicio, por otro lado, son evaluaciones internas mas detalladas y sistemadticas que
examinan los procesos, los recursos y la eficiencia operativa para garantizar que se
cumplan los estandares de calidad. Estas evaluaciones también pueden
complementarse con indicadores clave de rendimiento (KPI), que permiten
monitorear aspectos especificos como la eficiencia operativa, el tiempo de respuesta
o el nivel de satisfaccion del cliente.

En el contexto especifico de la Municipalidad Provincial de San Antonio de
Putina, la evaluacion de la calidad de los servicios debe adaptarse a las
caracteristicas y necesidades locales. Para ello, es esencial seleccionar indicadores
relevantes que reflejen los aspectos mas criticos de la interaccion entre los
ciudadanos y la municipalidad. Algunos de estos indicadores podrian incluir la
"velocidad de respuesta a tramites", "nivel de resolucion de solicitudes",
"transparencia en la gestion publica", o la "satisfaccion general con los servicios
publicos". La implementacion de encuestas periddicas, entrevistas con usuarios y la
observacion directa de los procesos administrativos son métodos clave para
recolectar informacidn precisa sobre el desempefio de la municipalidad. Segiin Diaz
et al. (2015), el uso de indicadores medibles, como los KPIs, proporciona una base

solida para tomar decisiones informadas sobre como mejorar la calidad del servicio.
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La combinacion de herramientas cuantitativas y cualitativas permitira obtener una
vision mas completa de la calidad del servicio en esta institucion publica,
favoreciendo la mejora continua.

3.3. Marco conceptual

Comunicacion; en el trabajo en equipo es fundamental para garantizar que los
miembros del equipo estén alineados en cuanto a objetivos, roles y expectativas. Implica no
solo la transmision clara de informacion, sino también la habilidad para escuchar
activamente y responder de manera constructiva. La comunicacion efectiva facilita la
resolucion de conflictos, mejora la coordinacion y fortalece la relacion entre los miembros

del equipo.

Confiabilidad; en la calidad de servicio se refiere a la capacidad de una
organizacion para ofrecer de manera consistente el servicio prometido, cumpliendo con los
estandares establecidos. Es la base sobre la cual los clientes construyen su confianza, pues
implica que el servicio sea preciso, seguro y se entregue tal como se espera. La confiabilidad
es crucial porque asegura que los clientes reciban lo que se les ha garantizado, sin sorpresas

ni errores.

Cooperacion; es el esfuerzo conjunto entre los miembros del equipo para alcanzar
objetivos comunes. Implica un enfoque colaborativo en el que cada miembro comparte
conocimientos, habilidades y recursos para lograr una meta comun, sin anteponer intereses
personales. La cooperacion favorece la sinergia, donde el trabajo conjunto produce

resultados que son mayores que la suma de esfuerzos individuales.

Empatia; en la calidad de servicio implica la capacidad de la organizacién para
entender y atender las necesidades individuales de los clientes con cuidado y consideracion.

Un servicio empatico va mas alld de simplemente resolver problemas; se enfoca en
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comprender las emociones, inquietudes y expectativas del cliente, brindandole un trato

personalizado.

Liderazgo; en el trabajo en equipo se refiere a la capacidad de guiar, motivar y
dirigir a los miembros del equipo hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos. Un
lider efectivo no solo organiza y toma decisiones, sino que también inspira confianza,
fomenta el compromiso y facilita la resolucion de problemas. El liderazgo implica la
habilidad de reconocer las fortalezas y debilidades de los miembros del equipo y asignarles

tareas de manera que se maximice el rendimiento colectivo.

Tangibilidad; hace referencia a los aspectos fisicos del servicio, es decir, a los
elementos materiales que los clientes pueden percibir y que contribuyen a la experiencia
del servicio. Esto incluye la infraestructura, la apariencia de las instalaciones, los equipos,
la vestimenta del personal y cualquier otro elemento visual o fisico relacionado con el
servicio. La tangibilidad es importante porque, aunque los servicios son intangibles por
naturaleza, los clientes a menudo recurren a estos aspectos tangibles para juzgar la calidad

del servicio.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

El trabajo en equipo tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
4.2. Hipdtesis especifica
e HEIL. La comunicacion tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
e HE2. La cooperacion tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
e HE3. El liderazgo tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024
4.3.  Variables
Variable 1: Trabajo en equipo

Variable 2: Calidad de servicio
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4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
1. Trabajo en equipo 1.1. Comunicacion  1.1.1. Reuniones de equipo
(Robinson, 2017). 1.1.2. Mensajes transmitidos

1.1.3. Comentarios recibidos
1.2. Cooperacion 1.2.1. Nimero de tareas

1.2.2. Decisiones grupales

1.2.3. Distribucion de responsabilidades
1.3. Liderazgo 1.3.1. Claridad del rol del lider

1.3.2. Influencia del lider

1.3.3. Capacidades de resolucion

2. Calidad de servicio 2.1. Confiabilidad ~ 2.1.1. Servicios entregados a tiempo
(Parasuraman et al., 2.1.2. Informacion proporcionada
1988). 2.1.3. Cumplimiento de las promesas
2.2. Tangibilidad 2.2.1. Calidad visual y funcional
2.2.2. Estado de equipos y materiales
2.2.3. Apariencia profesional
2.3. Empatia 2.3.1. Atencion personalizada
2.3.2. Comprension de las necesidades

2.3.3. Actitud del personal

Nota. La tabla muestra las variables y sus indicadores y sus dimensiones de las variables de

estudio.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque cuantitativo se centra en la recoleccion y andlisis de datos numéricos
para identificar patrones, tendencias y relaciones estadisticas. Se utiliza para generalizar los
resultados a partir de muestras representativas de una poblacion y se enfoca en la
objetividad, precision y replicabilidad de los resultados. Este enfoque es comin en
investigaciones que buscan medir variables de manera precisa y establecer causalidades
(Hernandez et al., 2018).
5.2. Meétodo(s) aplicados a la investigacion

El método deductivo comienza con una teoria o hipdtesis general que luego se pone
a prueba a través de la recoleccion y andlisis de datos especificos. A través de este enfoque,
se busca verificar si las observaciones o resultados empiricos confirman la teoria propuesta.
Es un enfoque que parte de lo general para llegar a conclusiones particulares (Kerlinger y
Lee, 2002).
5.3. Tipo de investigacion

La investigacion aplicada tiene como objetivo resolver problemas practicos. A
diferencia de la investigacion bdsica, que busca expandir el conocimiento tedrico, la
investigacion aplicada se enfoca en la implementacion de soluciones para situaciones reales,

con la aplicacion de teorias cientificas en contextos especificos (Hernandez et al., 2018).
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5.4. Nivel de investigacion

La investigacion correlacional se enfoca en analizar la relacion entre dos o mas
variables, sin intervenir ni manipular ninguna de ellas. A través de este tipo de investigacion,
se busca identificar patrones o asociaciones entre las variables, pero no se puede determinar

una relacion causal entre ellas, solo una posible correlacion (Creswell, 2014).

6Y D?

.l
s n(nz —1)

n= numero de puntos de datos de las variables
di= diferencia de rango del elemento «n”

El Coeficiente Spearman, p, toma un valor entre +1 v -1
5.5. Diseiio de investigacion

El disefio no experimental de corte transversal se utiliza cuando se estudian variables
en un solo punto en el tiempo, sin manipulacion de las variables independientes. Este tipo
de disefio busca observar y analizar la relacion entre las variables tal como se presentan en
el momento de la investigacion, sin realizar intervenciones o modificaciones en el contexto
estudiado (Herndndez et al., 2018).
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Donde:

M = Muestra

0, = Observacion de 1a V.1 (Trabajo en equipo)
0z = Observacion de 1a V.2, (Calidad de servicio)

r = Correlacidn.
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5.6. Poblacion y muestra
5.6.1. Poblacion

La poblacion en una investigacion hace referencia al conjunto total de elementos o
individuos que cumplen con ciertas caracteristicas que son de interés para el estudio. Es el
grupo sobre el cual se desea hacer generalizaciones o que se pretende estudiar en su
totalidad, aunque generalmente solo se selecciona una muestra representativa de la
poblacién (Babbie, 2020).

La poblacion de estudio seran los trabajadores de la Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina se han considerado a los 105 trabajadores de la entidad conforme se
sefnala en el CAP 2021.

Tabla 2

Cuadro de trabajadores de la Municipalidad

Ne ORGANOS SEGUN CAP MPSAP. CANT.
1 Organo de gobierno 4
2 Organo de alta direccion 3
3 Organo de control 2
4 Organo de defensa judicial 2
5 Organo de apoyo general 8
6 Organo de apoyo ejecutivo 13
7 Organo de apoyo 6
8 Organo de asesoria 7
9 Organo de linea 27
10 Organo descentralizado 6
TOTAL 78
Nota.

5.6.2. Muestra
La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion que se selecciona para

participar en la investigacion. Su propdsito es permitir la obtencion de resultados
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generalizables a la poblacion sin necesidad de estudiar a todos sus miembros, lo que hace

posible una investigacion mas eficiente y practica (Cochran, 1977).

El muestreo del estudio sera no probabilistico censal, en la cual el 100% de la
poblacion, es considerando para la aplicacion del instrumento del estudio, siendo la muestra

un total de 78 trabajadores administrativos.
5.7. Técnicas e instrumento
5.7.1. Técnica

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que consiste en la aplicacion de
un conjunto de preguntas a un grupo determinado de personas con el objetivo de obtener
informacion sobre sus opiniones, actitudes, comportamientos o caracteristicas. Esta técnica

puede realizarse de forma presencial, telefonica o en linea (Fowler, 2014).
5.7.2. Instrumento

El cuestionario es un instrumento estructurado de recoleccidon de datos, compuesto
por una serie de preguntas que se utilizan para obtener informacion especifica de los
participantes. Las preguntas pueden ser de respuesta cerrada, abierta o mixtas, y se disefian
segun los objetivos de la investigacion para recolectar datos de manera organizada y

sistematica (Hernandez et al., 2018).
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad del instrumento

El alfa de Cronbach es una medida estadistica utilizada para evaluar la confiabilidad
o consistencia interna de un instrumento de medicion, como un cuestionario. Indica en qué
medida los items de un cuestionario estan correlacionados entre si, lo que sugiere que miden
de manera coherente el mismo constructo. Un valor alto de alfa de Cronbach indica una alta

confiabilidad (Cronbach, 1951).
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Formula de calculo de la confiabilidad:

o= —— |1 —

K A
k-1 v,

Tabla 3

Confiabilidad de variables Alfa de Cronbach

Variables Items Encuestados Alfa de Cronbach
Trabajo en equipo 9 78 846
Calidad de servicio 9 78 880

Nota. La tabla muestra la consistencia de los datos recopilados por encuesta.

La prueba de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach permitiéo evaluar la
consistencia interna del cuestionario utilizado en esta investigacion, asegurando que los
items midieran de manera coherente los constructos propuestos. Segin los resultados
obtenidos, el alfa de Cronbach para la variable "Trabajo en equipo" fue de 0,846, mientras
que para la variable "Calidad de servicio" fue de 0,880. Estos valores superan ampliamente
el umbral de 0,7, considerado como un indicador de buena confiabilidad, lo que demuestra
que las preguntas incluidas en cada dimension estan altamente correlacionadas entre si y

son consistentes.

En este contexto, los resultados indican que los datos recopilados a través del
cuestionario poseen un nivel adecuado de confiabilidad, permitiendo confiar en las
respuestas de los encuestados para realizar los analisis posteriores. La consistencia interna
reflejada en estos valores respalda la validez del instrumento en relacion con su capacidad
para medir con precision las percepciones sobre el trabajo en equipo y la calidad del servicio

en el entorno evaluado.
5.8.2. Validez del instrumento

El juicio de expertos es una técnica utilizada para evaluar la validez de un

instrumento de medicion, basada en la opinidén y evaluacion de personas con experiencia y
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conocimiento sobre el tema o constructo que se esta investigando. A través de este proceso,
se busca asegurar que el instrumento mida adecuadamente lo que se pretende medir, y se

hace antes de utilizarlo en la recoleccion de datos (Polit y Beck, 2012).

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

En esta investigacion se desarrolld y utilizd un cuestionario orientado a los
colaboradores de la Municipalidad de San Antonio de Putina con el propdsito de analizar
su experiencia respecto a la calidad de los productos ofrecidos y explorar su percepcion
sobre la fidelidad hacia el mercado.

El instrumento disenado incluyd preguntas cerradas y escalas tipo Likert, lo que
facilito la recoleccion de datos cuantitativos. Las respuestas obtenidas se registraron en una
hoja de calculo de Microsoft Excel, lo que permiti6 una organizacion preliminar de la
informacion y la identificacion de posibles inconsistencias o datos faltantes.

Después de realizar la depuracion de la base de datos, los datos fueron transferidos
al software SPSS para llevar a cabo analisis estadisticos orientados a abordar los objetivos
especificos y contrastar las hipotesis formuladas. Entre los analisis realizados se incluyen
estadisticas descriptivas para caracterizar la poblacion de estudio y pruebas inferenciales,
como andlisis de regresion, pruebas de evaluacion y andlisis de varianza, enfocadas en
identificar las relaciones entre variables trabajo colaborativo y la calidad del servicio.

Estos procedimientos contribuyeron a la obtencion de conclusiones solidas sobre la
experiencia en el trabajo en equipo dentro de la institucion.

5.10. Contrastacion de hipotesis
a) Hipatesis general
(Ho): El trabajo en equipo no tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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(H.): El trabajo en equipo tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.

b) Nivel de significancia

o= 0.05 si a en mayor a 0.05 se rechaza la hipotesis alterna.

c) Prueba estadistica

Tabla 4

Prueba estadistica de la hipotesis general

Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,712 ,037 19,074 ,000

N de casos validos 78

Nota. No se considera la hipotesis nula, salvo en el calculo del error estandar asintético.
d) Resultado p-valor

El anélisis estadistico realizado para contrastar la hipotesis general muestra un valor
de significacion p = 0.000, el cual es menor al nivel de significancia establecido (a = 0.05).
Este resultado indica que existe suficiente evidencia estadistica para considerar que el
trabajo en equipo y la calidad de servicio estan relacionados de manera significativa.
e) Decision

Con base en este resultado, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que planteaba la
inexistencia de relacion significativa entre las variables, y se acepta la hipotesis alterna (H:).
Esto confirma que el trabajo en equipo tiene un impacto significativo en la calidad de
servicio, resaltando su importancia como un factor clave para el desempefo organizacional.
a) Hipatesis especifica 1

(Ho): La comunicacién no tiene relacion significativa con la calidad de servicio en

la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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(H:): La comunicacion tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
b) Nivel de significancia
o= 0.05 si a en mayor a 0.05 se rechaza la hipdtesis alterna.
c) Prueba estadistica
Tabla §

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 1

Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall , 741 ,036 20,144 ,000

N de casos validos 78

Nota. No se considera la hipotesis nula, salvo en el calculo del error estandar asintético.
d) Resultado p-valor

El anélisis correspondiente estadistico a la hipotesis especifica 1 muestra un valor
de significacion p = 0.000, el cual es significativamente menor que el nivel de significancia
establecido (a = 0.05). Este resultado indica que existen suficientes pruebas estadisticas
para respaldar la existencia de una relacion significativa.
e) Decision

En base a este resultado, se rechaza la hipdtesis nula (Ho), que planteaba la
inexistencia de relacion significativa entre las variables, y se acepta la hipotesis alterna (H:).
Esto confirma que la comunicacion desempeia un papel relevante en la mejora de la calidad
del servicio, subrayando su importancia como un elemento clave en el ambito
organizacional y en la satisfaccion de los usuarios.
a) Hipotesis especifica 2
(Ho): La cooperacion no tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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(Hi1): La cooperacion tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.

b) Nivel de significancia
o= 0.05 si a en mayor a 0.05 se rechaza la hipdtesis alterna.

c) Prueba estadistica

Tabla 6

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 2

Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,647 ,035 18,191 ,000

N de casos validos 78

Nota. No se considera la hipotesis nula, salvo en el calculo del error estandar asintotico.
d) Resultado p-valor

El analisis estadistico para la hipotesis especifica 2 arroja un valor de significacion
p = 0.000, que es considerablemente menor que el nivel de significancia predefinido (a =
0.05). Este resultado proporciona evidencia estadistica suficiente para respaldar la
existencia de una relacion significativa entre la cooperacion y la calidad de servicio.
e) Decision

Con base en estos hallazgos, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que planteaba que no
existia una relacion significativa entre las variables, y se acepta la hipdtesis alterna (Hi).
Esto confirma que la cooperacion tiene un impacto positivo y relevante en la calidad del
servicio, resaltando su importancia como un factor esencial para el fortalecimiento del
desempefio organizacional y la satisfaccion de los usuarios.
a) Hipotesis especifica 3

(Ho): El liderazgo no tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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(H:): El liderazgo tiene relacion significativa con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.

b) Nivel de significancia
o= 0.05 si a en mayor a 0.05 se rechaza la hipdtesis alterna.

c) Prueba estadistica

Tabla 7

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 3

Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,563 ,061 8,903 ,000

N de casos validos 78

Nota. No se considera la hipdtesis nula, salvo en el calculo del error estandar asintético.
d) Resultado p-valor

El analisis estadistico realizado para contrastar la hipotesis especifica 3 muestra un
valor de significacion p = 0.000, el cual es menor que el nivel de significancia establecido
(a = 0.05). Este resultado indica que existen pruebas suficientes para concluir que el
liderazgo y la calidad de servicio estan significativamente relacionados.
e) Decision

Dado este resultado, se rechaza la hipotesis nula (Ho), que afirmaba la ausencia de
relacion significativa entre las variables, y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Esto confirma
que el liderazgo tiene un papel importante en la mejora de la calidad del servicio,
posicionandose como un factor clave en la gestion organizacional y en la satisfaccion de los

usuarios.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacién de las
pruebas estadisticas realizadas en el estudio. En primer lugar, se exponen el analisis de
normalidad de las variables, evaluando su adecuacion para el uso de técnicas paramétricas.
Posteriormente, se detallan los resultados de las pruebas correlacionales que permiten
explorar las relaciones entre las principales variables del estudio. Finalmente, se ofrece una
discusion exhaustiva de los hallazgos en relacion con los objetivos planteados, integrando
la evidencia obtenida con el marco tedrico y los antecedentes previos. Este analisis integral
busca proporcionar una interpretacion clara y fundamentada de los resultados.
6.1.1. Prueba de normalidad

El analisis de normalidad es un procedimiento fundamental en la estadistica, ya que
permite determinar si los datos de las variables estudiadas siguen una distribucidon normal,
un requisito clave para aplicar diversas pruebas estadisticas paramétricas. Verificar este
aspecto garantiza la validez y confiabilidad de las conclusiones obtenidas, reduciendo la
posibilidad de malinterpretar los resultados.

Hipotesis nula (Ho): Los datos de las variables siguen una distribucion normal.

Hipotesis alterna (Hi): Los datos de las variables no siguen una distribucion normal.
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Tabla 8

Prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov

Trabajo en equipo  Calidad de servicio

N 78 78

Parametros normales®® Media 21,42 27,79
Desv. 4,932 5,452
Desviacion

Maximas diferencias Absoluto ,162 ,139

extremas Positivo ,162 ,129
Negativo - 118 -,139

Estadistico de prueba ,162 ,139

Sig. asintotica(bilateral) ,000°¢ ,001¢

Nota. La distribucion de prueba es normal y se calcula a partir de datos utilizando la

correccion de significacion de Lilliefors.

El anélisis de normalidad, utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov, permite
evaluar si las variables "Trabajo en equipo" y "Calidad de servicio" siguen una distribucion
normal. Segun los resultados mostrados en la Tabla 8, la significacion asintotica para ambas
variables es menor a 0.05 (p = 0.000 y p = 0.001, respectivamente). Esto implica que se
debe rechazar la hipotesis nula (Ho) de que los datos siguen una distribucion normal y
aceptar la hipotesis alterna (H:), lo que indica que las variables analizadas no presentan una
distribucién normal. Este resultado es relevante, ya que puede influir en la seleccion de las
pruebas estadisticas posteriores, privilegiando el uso de métodos no paramétricos que no
dependen del supuesto de normalidad.

6.1.2. Resultados de los objetivos del estudio
El objetivo general fue; determinar el grado de relacion entre el trabajo en equipo

y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024.
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Tabla 9

Prueba de correlacion del objetivo general del estudio

Trabajo en equipo  Calidad de servicio

Rho de Trabajo en Coeficiente de correlacion 1,000 ,860"
Spearman  equipo Sig. (bilateral) . ,000
N 78 78
Calidad de Coeficiente de correlacion ,860™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Nota. La tabla muestra la correlacion estadisticamente significativa al nivel de confianza.

Figura 1
Diagrama de dispersion del objetivo general

R2 Lineal = 0,717
3s '

Trabajo en equipo

15 20 25 30 35 40

Calidad de servicio

Nota. La figura muestra la linea ascendente q confirma la relacion de las variables.

El analisis de evaluacion realizado, muestra un coeficiente Rho de Spearman de 0.860. Este
valor indica una evaluacion positiva alta entre ambas variables, lo que sugiere que un
mayor nivel de trabajo en equipo estd asociado con una mejor calidad de servicio. Este
hallazgo se respalda de manera visual mediante el diagrama de dispersion, donde se observa
una tendencia clara que refleja esta relacion positiva y consistente. Estos resultados
subrayan la importancia del trabajo en equipo como un factor determinante para mejorar la

calidad de servicio en el contexto evaluado.
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Tabla 10

Prueba de correlacion del objetivo especifico 1 del estudio

Comunicacién Calidad de servicio

Rho de Comunicaciéon  Coeficiente de correlacion 1,000 8717
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 78 78
Calidad de Coeficiente de correlacion 871 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Nota. La tabla muestra la correlacion estadisticamente significativa al nivel de confianza.
Figura 2

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1

2 Lj =
10 R< Lineal = 0,690

Comunicacién
-1

15 20 25 30 35 40

Calidad de servicio
Nota. La figura muestra la linea ascendente q confirma la relacion de las variables.

El andlisis, muestra un coeficiente Rho de Spearman de 0.871. Este resultado indica una
relacion positiva alta entre ambas variables, lo que implica que una mejora en la
comunicacion estd directamente asociada con una mejora en la calidad de servicio. Este
hallazgo se refuerza visualmente mediante el diagrama de dispersion, donde se aprecia una
clara tendencia ascendente que confirma esta conexion. En términos interpretativos, este
resultado sugiere que la comunicacion es un elemento clave para fortalecer la calidad del

servicio ofrecido, destacando como factor critico en la gestion y desempefio organizacional.
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Tabla 11

Prueba de correlacion del objetivo especifico 2 del estudio

Cooperacion Calidad de servicio

Rho de Cooperacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,804™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 78 78
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,804™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Nota. La tabla muestra la correlacion estadisticamente significativa al nivel de confianza.
Figura 3

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2

R? Lineal = 0,594

Cooperacién

15 20 25 30 35 40

Calidad de servicio
Nota. La figura muestra la linea ascendente q confirma la relacion de las variables.

El andlisis, muestra un coeficiente Rho de Spearman de 0.804. Este valor indica una relacion
positiva alta entre ambas variables, lo que sugiere que niveles mas altos de cooperacion
estan asociados con una mejora significativa en la calidad del servicio. Este resultado se
respalda de manera visual mediante el diagrama de dispersion, donde se observa una clara
tendencia que refleja esta conexidn positiva. En términos interpretativos, este hallazgo
destaca la importancia de la cooperacion como un componente esencial para optimizar la

calidad del servicio, subrayando su papel en el fortalecimiento del desempeno.
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Tabla 12

Prueba de correlacion del objetivo especifico 3 del estudio

Liderazgo Calidad de servicio

Rho de Liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 , 708"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 78 78
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion , 708" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Nota. La tabla muestra la correlacion estadisticamente significativa al nivel de confianza.
Figura 4

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 3

R? Lineal = 0,519

Liderazgo

15 20 25 30 35 40

Calidad de servicio
Nota. La figura muestra la linea ascendente q confirma la relacion de las variables.

El analisis, muestra un coeficiente Rho de Spearman de 0.708. Este valor refleja una
relacion positiva moderada-alta entre ambas variables, indicando que un liderazgo mas
efectivo se asocia con una mejora notable en la calidad del servicio. Este resultado se
confirma visualmente mediante el diagrama de dispersion, donde se aprecia una tendencia
ascendente. En términos interpretativos, este hallazgo sugiere que el liderazgo desempetia
un papel relevante en la calidad del servicio, resaltando la necesidad de fortalecer las

capacidades de liderazgo para optimizar el desempefio organizacional.
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6.2. Discusion de resultados

El resultado obtenido, un coeficiente de precision de Spearman de 0.860, sugiere
una fuerte relacion positiva entre el trabajo en equipo y la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina. Este hallazgo se alinea con los resultados
de Bran (2023), quien reportd que una dinamica efectiva de trabajo en equipo en el
Departamento de Obstetricia de un hospital en Piura impactd significativamente en la
calidad del servicio ofrecido. Bran destacd que la comunicacion efectiva y las relaciones
interpersonales son pilares fundamentales para la mejora del servicio, lo cual resalta la
importancia de la cohesion del equipo como un factor determinante en contextos
organizacionales diversos.

Asimismo, los resultados respaldan las conclusiones de Checa (2023), quien
encontro una fuerte relacion entre la cultura organizacional y la percepcion de calidad en
servicios médicos en el Hospital Universitario de Guayaquil. Checa destacé que un clima
organizacional positivo, que promueva el trabajo colaborativo, tiene un impacto directo en
la satisfaccion del usuario. Este antecedente subraya como el fortalecimiento de una cultura
de trabajo en equipo dentro de las organizaciones publicas puede traducirse en una
percepcion mas favorable de los servicios prestados.

Por otro lado, el hallazgo también coincide con el estudio de Mamani y Vilca (2022),
quienes identifican que la calidad del servicio en bibliotecas municipales de Puno esta
influenciada por aspectos relacionados con la gestion interna y el trabajo en equipo. Aunque
los niveles de satisfaccion fueron bajos en general, se concluyd que la mejora de procesos
internos y el fortalecimiento del capital humano son esenciales para incrementar la calidad
del servicio. Este antecedente refuerza la relevancia del trabajo en equipo como una
herramienta clave para optimizar el desempefio institucional y satisfacer las expectativas de

los usuarios.
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El coeficiente Rho de Spearman de 0.871 obtenido en el estudio evidencia una alta
relacion positiva entre la comunicacion y la calidad del servicio, lo que sugiere que mejoras
en la comunicacién impactan directamente en la percepcion y entrega de servicios. Este
resultado es consistente con los hallazgos de Lopez et al. (2022), quienes demostraron que
una comunicacion interna efectiva contribuyo significativamente al desempeiio del trabajo
en equipo en el Hospital de Clinicas Jos¢ de San Martin. La relevancia de una comunicacion
estratégica dentro de los equipos de trabajo refuerza la idea de que la calidad del servicio
puede optimizarse mediante procesos comunicativos bien gestionados.

Asimismo, el presente hallazgo se respalda en los resultados obtenidos por Del Toro
(2022), quien destaco que la calidad de los servicios administrativos en universidades
publicas estd estrechamente vinculada a la eficiencia comunicativa. Segun el autor, las
instituciones que priorizan una adecuada comunicacion interna y externa logran una mayor
satisfaccion entre los usuarios. Esto coincide con la necesidad de mejorar la calidad de la
comunicacion en la administracion puiblica como un medio para elevar los estandares de
servicio, tal como se observa en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina.

El estudio realizado por Santibafiez y Riquelme (2021) refuerza la relacion
encontrada, al sefialar que un entorno laboral saludable, basado en la mejora de la
comunicacion interna, impacta positivamente en la calidad del servicio en instituciones
médicas. Este antecedente resalta la importancia de disminuir las barreras comunicativas y
promover la interaccién efectiva entre los miembros del equipo, generando un entorno
propicio para alcanzar altos niveles de satisfaccion del cliente, lo cual también puede
aplicarse al contexto municipal analizado.

El coeficiente Rho de Spearman de 0.804 obtenido en este estudio demuestra una
relacion positiva alta entre la cooperacion y la calidad del servicio, destacando la

importancia de fomentar la colaboracion entre los empleados para alcanzar un desempefio
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optimo. Este hallazgo encuentra respaldo en el estudio de Mateos (2022), quien evidencia
que un trabajo cooperativo estructurado y procesos bien definidos mejoraron
significativamente la percepcion de calidad en los servicios administrativos de una
universidad en Oaxaca. La importancia de la cooperaciéon como motor para una experiencia
de usuario satisfactoria refuerza la idea de que la colaboracidon interna es esencial para
elevar los estandares de servicio en cualquier contexto organizacional.

Ademas, los resultados son consistentes con los hallazgos de Ledn (2021), quien
senald que la cooperacion efectiva entre los trabajadores administrativos de un hospital en
Puno estuvo directamente relacionada con una mayor cohesion en el equipo y un incremento
en la calidad del servicio. Segiin Leon, las destrezas gerenciales enfocadas en promover la
cooperacion y la resolucion de conflictos son claves para mejorar las dindmicas laborales.
Este antecedente sugiere que las organizaciones que invierten en la cooperacion interna
logran no solo cumplir con las expectativas del cliente, sino también crear un entorno
laboral mas eficiente.

El estudio de Apaza y Paucar (2024) refuerza la relevancia de la cooperacion en la
mejora de la calidad del servicio, al destacar que el desempefio del personal en un
restaurante de alta gama en Puno estuvo influenciado por su capacidad para trabajar en
equipo y responder a las necesidades de los clientes. La cooperacion permitio una atencion
mas empatica y agil, lo que elevo la satisfaccion y fidelizacion de los comensales. Este
antecedente subraya la importancia de desarrollar una cultura de cooperacion como base
para ofrecer servicios de calidad que cumplan y superen las expectativas del usuario.

El coeficiente Rho de Spearman de 0.708 obtenido en este estudio evidencia una
relacion positiva moderada-alta entre el liderazgo y la calidad del servicio, sugiriendo que
un liderazgo efectivo contribuye de manera significativa a mejorar la percepcion y calidad

del servicio ofrecido. Este resultado es consistente con lo sefialado por Calderon y Quispe
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(2022), quienes observan una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
percepcion de la imagen corporativa en empresas de transporte, destacando que el liderazgo
en areas como empatia y seguridad es esencial. para fortalecer la percepcion de calidad.
Este antecedente refuerza la importancia de liderazgos orientados a las personas y centrados
en los valores organizacionales como motor de mejora del servicio.

Asimismo, el estudio de Salas (2021) confirma la relevancia del liderazgo en el
contexto de la calidad del servicio. Segun los hallazgos, en Cineplanet Puno, las deficiencias
en confiabilidad y capacidad de respuesta estaban vinculadas a la falta de un liderazgo
efectivo en la capacitacion y motivacion del personal. Este caso sugiere que el liderazgo no
solo debe enfocarse en la toma de decisiones estratégicas, sino también en desarrollar las
competencias del equipo, asegurando que los estandares de servicio sean consistentes y
alineados con las expectativas del cliente.

Ademas, los hallazgos de Allcca (2022) sobre los hoteles de tres estrellas en Puno
enfatizan que un liderazgo que prioriza la formacién del personal y optimiza los procesos
genera un impacto significativo en la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio.
Este antecedente demuestra que, independientemente del sector, un liderazgo que fomenta
la mejora continua y la atencion personalizada puede superar brechas entre las expectativas
y las experiencias reales de los usuarios, incrementando la satisfaccion y la fidelizacion.

En resumen, los resultados de este estudio y los antecedentes analizados coinciden
en destacar la importancia del liderazgo como un factor clave para mejorar la calidad del
servicio. Sin embargo, se reconoce que el liderazgo debe estar acompafiado de estrategias
complementarias, como la capacitacion del personal, la implementacion de tecnologia y la
optimizacion de procesos. Este enfoque integral permitird que las organizaciones no solo
alcancen estandares altos en calidad del servicio, sino que también respondan de manera

efectiva a las expectativas cambiantes de sus usuarios.
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CONCLUSIONES

Primera: El objetivo general fue; determinar el grado de relacion entre el trabajo en
equipo y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de
Putina, afo 2024. El resultado mostr6 un coeficiente Rho de Spearman de 0.860.
Este valor indica una evaluacion positiva alta entre ambas variables, lo que
sugiere que un mayor nivel de trabajo en equipo estd asociado con una mejor
calidad de servicio. La prueba de hipdtesis mostrd un valor de significacion p =
0.000, el cual es menor al nivel de significancia establecido (a = 0.05). Estos
resultados subrayan la importancia del trabajo en equipo como un factor

determinante para mejorar la calidad de servicio en el contexto evaluado.

Segunda: El objetivo especifico 1 fue; establecer el grado de relacion entre Ia
comunicacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina, afo 2024. El resultado mostré6 un coeficiente Rho de
Spearman de 0.871. Este resultado indica una relacion positiva alta entre ambas
variables, lo que implica que una mejora en la comunicacion esta directamente
asociada con una mejora en la calidad de servicio. La prueba de hipotesis mostrd
un valor de significacion p = 0.000, el cual es menor al nivel de significancia
establecido (o = 0.05). Este resultado sugiere que la comunicacién es un
elemento clave para fortalecer la calidad del servicio ofrecido, destacando como

factor critico en la gestién y desempefio organizacional.

Tercera: El objetivo especifico 2 fue; establecer el grado de relacion entre la cooperacion
y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina,
afo 2024. El resultado mostré un coeficiente Rho de Spearman de 0.804. Este
valor indica una relacion positiva alta entre ambas variables, lo que sugiere que

niveles mas altos de cooperacion estan asociados con una mejora significativa
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en la calidad del servicio. La prueba de hipotesis mostré un valor de
significacion p = 0.000, el cual es menor al nivel de significancia establecido (a
= 0.05). Este hallazgo destaca la importancia de la cooperacion como un
componente esencial para optimizar la calidad del servicio, subrayando su papel

en el fortalecimiento del desempefio.

Cuarta: El objetivo especifico 3 fue; establecer el grado de relacion entre el liderazgo y
la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina,
afio 2024. El resultado mostr6 un coeficiente Rho de Spearman de 0.708. Este
valor refleja una relacién positiva moderada-alta entre ambas variables,
indicando que un liderazgo mas efectivo se asocia con una mejora notable en la
calidad del servicio. La prueba de hipotesis mostr6 un valor de significacion p
= 0.000, el cual es menor al nivel de significancia establecido (o = 0.05). Este
hallazgo sugiere que el liderazgo desempena un papel relevante en la calidad
del servicio, resaltando la necesidad de fortalecer las capacidades de liderazgo

para optimizar el desempefio organizacional.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina, que implemente programas de capacitacion enfocados en el
desarrollo y fortalecimiento del trabajo en equipo. Esto puede incluir talleres de
integracion, dinamicas grupales y sesiones de resolucion de conflictos, con el
objetivo de crear un ambiente laboral colaborativo y productivo. Ademas, se
recomienda establecer politicas que promuevan la participacion equitativa y el
reconocimiento del esfuerzo conjunto para garantizar que todos los equipos

trabajen con metas comunes y alineadas con la mejora de la calidad del servicio.

Segunda: Se recomienda al jefe de la Oficina de Personal de la Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina, que implemente un sistema de comunicacion interna
eficiente, como boletines electronicos, reuniones periodicas y canales digitales
de retroalimentacion. Este sistema debe garantizar que la informacion fluya de
manera clara y adecuada entre todos los niveles jerarquicos. Asimismo, se
sugiere capacitar al personal en habilidades de comunicacion efectiva para
minimizar malentendidos y promover un clima organizacional transparente y

orientado al servicio de calidad.

Tercera: Se recomienda al jefe de la Oficina de Personal de la Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina, que fomente iniciativas que impulsen la cooperacion
interdepartamental, como proyectos conjuntos o actividades de intercambio de
buenas practicas entre areas. También se sugiere establecer metas comunes e
incentivos grupales que refuercen la colaboracion como valor organizacional,
asegurando que todos los trabajadores reconozcan el impacto positivo de la

cooperacion en la mejora de la calidad del servicio ofrecido.
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Cuarta: Se recomienda al alcalde y a través del jefe de personal de la Municipalidad
Provincial San Antonio de Putina, desarrollar un programa de liderazgo
organizacional que incluya talleres sobre habilidades de liderazgo
transformacional y toma de decisiones estratégicas. Este programa debe estar
orientado a fortalecer la capacidad de los lideres de inspirar y guiar a sus
equipos hacia la excelencia en el servicio. Ademas, se sugiere establecer un
sistema de evaluacion y retroalimentacion para monitorear y mejorar

continuamente el desempefio de los lideres en la organizacion.
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Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Trabajo en equipo y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024

Enfoque: Cuantitativo. Método: Deductivo. Tipo: Aplicada. Nivel: Correlacional. Disefio: No experimental-transversal Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario

calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina,
afio 2024?

Problemas especificos

PEL. ;Cual es la relacion
entre la comunicacion y
la calidad de servicio en
la Municipalidad
Provincial San Antonio
de Putina, afio 2024?
PE2. ;Cual es la relacion
entre la cooperacion y la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina,
afo 20247

PE3. ;Cual es la relacion
entre el liderazgo y la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina,
afio 20247

calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina, afio
2024.

Hipétesis especificas

HEl. La comunicacion
tiene relacion significativa
con la calidad de servicio
en la  Municipalidad
Provincial San Antonio de
Putina, afo 2024.

HE2. La cooperacion tiene
relacion significativa con la
calidad de servicio en Ia
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina, afio
2024.

HE3. El liderazgo tiene
relacion significativa con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial
San Antonio de Putina, afio
2024.

equipo y la calidad de servicio
en la Municipalidad
Provincial San Antonio de
Putina, afo 2024.

Objetivos especificos

OEl. Establecer el grado de
relacion entre la
comunicacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial San Antonio de
Putina, afio 2024.

OE2. Establecer el grado de
relacion entre la cooperacion
y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina, afio 2024.
OE3. Establecer el grado de
relacion entre el liderazgo y la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina, afio 2024.

colaboran para alcanzar

un objetivo comun,
compartiendo  tareas,
recursos
responsabilidades,

donde la efectividad del
grupo depende de la
cooperacion y el
compromiso de sus
miembros  (Robinson,
2017).

4. Calidad de servicio
hace referencia a la
percepcion  de  los
clientes sobre el
desempefio de  los
servicios recibidos, que
se evalua en funcion de
la capacidad del
proveedor para cumplir
o superar las
expectativas de los
clientes en términos de
eficiencia, confiabilidad
y cortesia (Parasuraman
et al., 1988).

1.2. Cooperacion

1.3. Liderazgo

2.1. Confiabilidad

2.2. Tangibilidad

2.3. Empatia

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Problema general Hipotesis general Objetivo general 3. Trabajo en equipo 1.1. Comunicacion | 1.1.1. Reuniones de equipo
. ., . N . Se define  como el 1.1.2. Mensajes transmitidos
(Existe relacion entre el | El trabajo en equipo tiene | Determinar el grado de proceso de interaccidn 113 C . ibid
trabajo en equipo y la | relacion significativa con la | relacion entre el trabajo en | entre individuos que -1.3. Comentarios recibidos

1.2.1. Numero de tareas
1.2.2. Decisiones grupales
1.2.3. Distribucion de responsabilidades

1.3.1. Claridad del rol del lider
1.3.2. Influencia del lider
1.3.3. Capacidades de resolucion

2.1.1. Servicios entregados a tiempo
2.1.2. Informacién proporcionada
2.1.3. Cumplimiento de las promesas

2.2.1. Calidad visual y funcional
2.2.2. Estado de equipos y materiales
2.2.3. Apariencia profesional

2.3.1. Atencidn personalizada
2.3.2. Comprension de las necesidades
2.3.3. Actitud del personal
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Anexo 3. Instrumento
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ DE JULIACA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

I. INTRODUCCION

Buenos dias, soy estudiante de la UANCYV, facultad de Ciencias Administrativas, escuela
profesional de Administracion y Negocios Internacionales, con el objetivo de conocer la
relacion entre el trabajo en equipo y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial San
Antonio de Putina, ano 2024. Solicitamos su colaboracion llenando esta encuesta, marcando

con una “X” la respuesta de su eleccion. Le agradecemos de antemano su cooperacion.

IL. INDICACIONES

Aparecen a continuacion las preguntas, juzgue la frecuencia de cada item planteado. Use la
siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta:

1=Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre

ITEMS

N 1]
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

VARIABLE 1: TRABAJO EN EQUIPO

Dimension 1: Comunicacion

Las reuniones de equipo en mi area de trabajo son frecuentes y se realizan

1 . .
de manera regular para compartir avances y coordinar tareas.
Los mensajes y la informacion transmitida entre los miembros de mi
equipo son claros, lo que facilita la comprension y el trabajo conjunto.
Recibo comentarios constructivos y utiles de los miembros de mi equipo,
3

los cuales me ayudan a mejorar mi desempeiio laboral.

Dimension 2: Cooperacion

En mi equipo, trabajamos de manera conjunta en un nimero significativo

4 de tareas, lo que fomenta la colaboracion entre todos.

Tengo la oportunidad de participar activamente en la toma de decisiones
5 dentro de mi equipo, lo que me permite aportar ideas y soluciones.

Las responsabilidades dentro del equipo se distribuyen de manera
6

equitativa, asegurando que todos los miembros contribuyan al trabajo.

Dimension 3: Liderazgo
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Elroly las responsabilidades de nuestro lider de equipo estan claramente

definidas, lo que facilita la organizacion y direccion del trabajo.

Nuestro lider tiene un impacto positivo en la motivacion del equipo,

inspirandonos a alcanzar los objetivos y mejorar continuamente.

El lider de mi equipo tiene habilidades efectivas para resolver conflictos,

promoviendo un ambiente laboral armonioso y productivo.

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 1: Confiabilidad

10

Los servicios que ofrecemos a los ciudadanos se entregan a tiempo en su

mayoria, lo que garantiza la satisfaccion de quienes los reciben.

11

La informacién que proporciond a los ciudadanos es precisa y confiable,

asegurando que no haya malentendidos o confusiones.

12

Cumplimos con las promesas hechas a los ciudadanos de manera
consistente, asegurando que nuestras acciones siempre estén alineadas

con lo que se comprometio.

Dimension 2: Tangibilidad

13

Las instalaciones donde prestamos servicios estan en buen estado, bien

organizadas y son adecuadas para el trabajo que realizamos.

14

Los equipos y materiales que utilizamos para ofrecer nuestros servicios

estan en buen estado, asegurando la calidad y eficiencia en su ejecucion.

15

El personal de la municipalidad mantiene una apariencia profesional, lo

que contribuye a generar confianza y un ambiente de respeto.

Dimension 3: Empatia

16

Brindamos atencion personalizada a los ciudadanos, asegurandonos de

que cada uno reciba la orientacion y el apoyo adecuado.

17

Demostramos un alto nivel de comprension de las necesidades

individuales, adaptando nuestro enfoque para satisfacer sus necesidades.

18

El personal de la municipalidad siempre mantiene una actitud respetuosa,

amigable y profesional durante la interaccion con los ciudadanos

“MUCHAS GRACIAS”

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




2

&): TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Anexo 4. Validez del instrumento
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

TiTULO DE TESIS: Trabajo en equipo y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, aiio 2024

I. REFERENCIAS
e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS: .@swié.dm. Gotiertez. Moyta. ..
PROFESION : ....Z cetemista

[ ]
e CARGO ACTUAL: .00t &, o,
I BN BN L DT IV NN D o it RN o ionconaci o oY 1 i e e e e e e e Tt

II. ASPECTO DE VALIDACION

w
el = 4
g1 3| s 2| 5
gl 2| &| 3| B
INDICADORES CRITERIOS el Bl 2l 5| &
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 2 e )< 5
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables )(
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia )<
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica de los items con las variables 2 )(
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes )(
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion )( 5
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 3(
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices )<
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la investigacion e
10. PERTINENCIA El instrumento es Util y adecuado para la investigacion 1 P, : )(

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= (). 8 6

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C=75%=0.75)
b. Desaprobado (C<75%=0.75)
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

TITULO DE TESIS: Trabajo en equipo y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial San Antonio de Putina, afio 2024

I. REFERENCIAS
e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOs: Keberte. Feye Colguehuanca
e PROFESION :. hlc.en. sdministracidn. ...
e CARGOACTUAL: .R2C@NTC ..o
e GRADO ACADEMICO: ...0 0l .0X..oiiiiiiiieieoeeeeeeeeeeeeeeeee
I1. ASPECTO DE VALIDACION
<
ul 3| <| B| S
2| 3| £| 5| &
INDICADORES CRITERIOS al &) 2 § =
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado 1 : ] X
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables >< 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 | X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica de los items con las variables | p ! )(
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1 2 3 >‘( 5
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 1 . )(
7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos 1 2 X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 1 2 3 4 )(
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 1 2 3 j< 5
10. PERTINENCIA El instrumento es Util y adecuado para la investigacién 1 ’ 3 /(

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=_ 0. &6

ITI. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

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

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

IV. RESOLUCION
a. Aprobado  (C=275%=0.75)
b. Desaprobado (C<75%=0.75) [_]

Lugary fecha:..J.QMQLQ....2.‘5.3....C.t.i....C.&.QC,(.Q.".V.‘.\?.[?...A&&....2.0.2.'?{ ............

a2t BE T L.
Ne »clul.n:..@.?é..i 75}] ?,}
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 22/0%/ 2025

1. Datos del autor (es):

¥ ‘.

Nombres y Apellidos: 3\: sa_Duselio 0.0\50 g4 Cw )

Direccién:$ @. a0z 2 Mg B Ry g 1 JU T i § "11, A
DNI/Carné de Extranjeua/Pasaponc NEESZSoH e | B | 18 o

Teléfono: 43220804S  4¢ \;rﬁéil 4 h 50, iﬁg\z'{\ . Lom
Nombres y Apellidos: y 3 :;-\"é'w d & ':. b o2

Direccion:; ,»;” k4 £f 1 B :j?_
DNI/Carné de Extranjeria/ Pasap@ute PN Besy: 45 T%’T b=
Teléfono: _'55;‘_ 2 aromail SCEREER \:l;“‘:L

Facultad y/o Escuela de Posyadg, cLen Cu S A() Mmedl tS h &-\N&g \§ i
Escuela Profesional o Mcnuon Mmt s ‘h’btw/) Y 094'1000\ la ﬂ‘bcw avles
Titulo o Grado Académico a optar fLeen cméo en Admt nn‘huw"f "( ﬁ)ic,m @t nteinacearies

Asesor: )y, ngpoLDP Weaceslue  copooltl

Esta obra se encuentra dentro de las s1gu1mtes de(lommdcmnes :
Trabajo de Investigacién [ | % I;esm. ’llaba_]c de Suﬁclencla Profesmﬁ.aj;%' Trabajo Académico[ |
Titulo:_t¢zb2(o en @cw;eo W caltd ooé oR Serutc,w ) ’én, (g Muaiepels dicd

i‘ oo sl Sen _ég»b\m;o__‘g%“@uw}_ Cha

H el

(Esta obra se desarroll6 en l1a UANCV 1,2 g
| 4

"\

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

CYRCINEL D TN SSTTSACTTN
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f‘ 2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo D 2da Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencig estandar:
Bajo losisiguientes términos, autotizo el deposnto de mi te§ls en el Repositorio
Digital dela UANCV. /| T
Con la autorizacion de depésxto de mi produceion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor.Caceres Veldsquez” una licencia no exclus;,,va para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (umcamente medlan;e su traduceion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquler medio, conocido 0 por conoccrsc a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse talés »omo el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleceion de ploducuon intelectual, entre 01108, en cl Perl y en el extranjero
por el tiempoy veces que considere necesarias, y libres dé remuneraciones.
En virtud dg Qicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproduux mi: produccion intelectual en cualquier tipo de soportey en mas de un ejemplar,
sin modifigar-st contenido, solo con propésltos de segundaclkmspaldo y preservacion.
Declaro qqglg)gfoduccwn mgelegrual es una crea;cnon de mi B exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facu tad ‘a conceder la presente
licencia y, : asimismo, galantlzo que dicha producc1on mu,lec,tual no mhmge derechos de
autor de terceras personas.
La Umvers1dad Andina “Néstor Caceres Velésquez uonmgnaré el nombre del y/o los
autor(gs) de la. ploducc16n lntelectual y no le haré ninguna modificacién més que la
permitida en la ficencis, =Y & 4 "2 : 7 B
Autorizo S\L vﬁbhcacmn (marque"wn una;X) Jj‘ f i

.@ Si‘_qiltouzo que se deposate mpxed;atamente,

D bi automzo que se dep051te a partlr de la f'ccha (d/m/a)

pey
4

wNo autorizo. N

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL
Si usted Loncedu una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la\vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
(Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

|:| Si autorizo
l.Z' No autorizo

99

MEEINANE INESTIEACION

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

y. TESIS UANCV A3) | INVESTIGAGION

“QAFICING DE INVESTIEACIDMN "

Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcioén “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceion del Perd goza, de una mayoueéficacia ante los tribunales peruanos.
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