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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre evaluacion
del desempefio y cumplimento de metas de servicio al cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022. Es una investigacion
de enfoque cuantitativo, tipo basico, nivel correlacional, disefio no experimental y corte
transversal. La informacion provino de fuente primaria, de una muestra de cien
colaboradores de la empresa, se ha utilizado la técnica de la encuesta y los
instrumentos de cuestionarios. La variable evaluacion del desempefio se estudid en
sus dimensiones de elementos, vision, desafios y métodos del sistema de evaluacion
del desempefio; la variable cumplimiento de metas se estudi6 en las dimensiones de
satisfaccion del cliente, liderazgo, optimizacion de los procesos y cumplimiento de
plazos. Se llegé a los siguientes resultados: En la empresa hay nivel medio bajo de
evaluacion del desempefio, y también nivel medio bajo de cumplimiento de metas. Al
correlacionar las variables evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas y se
obtuvo: p: 0,000 y Rho: 0,679** esto significa que existe correlacion significativa,
positiva, de nivel alta y al 99% de confianza, similares resultados se obtuvo al
correlacionar por dimensiones. Por tanto, en la empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C. se cumple que a mayor evaluacion del desempefio hay mayor
cumplimiento de metas, y a menor evaluacion del desempefio hay menor
cumplimiento de metas. Ademas, se obtuvo R cuadrado de 0,532 que significa que la
influencia de la de la evaluacién del desempefio en el cumplimiento de metas es del
53,2%. La evaluacion del desempefio se constituye en un factor asociado al

cumplimiento de metas.

Palabras clave: Evaluacion del desempefio, cumplimiento de metas, satisfaccion del

cliente, optimizacién de procesos, liderazgo, cumplimiento de plazos.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship that exists between
performance evaluation and fulfilment of customer service goals according to the
personnel of the company Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022. It is
a research with a quantitative approach, basic type, correlational level, non-
experimental design and cross section. The information came from a primary source,
from a sample of one hundred employees of the company, the survey technique and
guestionnaire instruments have been used. The performance evaluation variable was
studied in its dimensions of elements, vision, challenges and methods of the
performance evaluation system; the goal achievement variable was studied in the
dimensions of customer satisfaction, leadership, process optimization, and meeting
deadlines. The following results were reached: In the company there is a medium-low
level of performance evaluation, and also a medium-low level of goal achievement.
When correlating the variables performance evaluation and achievement of goals and
it was obtained: p: 0.000 and Rho: 0.679** this means that there is a significant,
positive, high level and 99% confidence correlation, similar results were obtained when
correlating by dimensions. Therefore, in the company Representaciones Pinto Flores
S.AC. it is true that the higher the performance evaluation, the greater the
achievement of goals, and the lower the performance evaluation, the lower the
achievement of goals. In addition, an R square of 0.532 was obtained, which means
that the influence of the performance evaluation on the achievement of goals is 53.2%.

Performance evaluation is a factor associated with meeting goals.

Keywords: Performance evaluation, goal achievement, customer satisfaction,

process optimization, leadership, meeting deadlines.
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INTRODUCCION

El cumplimiento de metas es un papel crucial en la empresa, ya que de esto dependen
la obtencion de utilidades, la imagen de la organizacién frente a los clientes, el
posicionamiento en el mercado, la remuneracién del personal, la innovacion, etcétera
(Chiavenato, 2009). Son muchos factores que dimanan de esta variable por tanto es

importante investigar objetiva y ampliamente.

En esta investigaciéon se hipotetiza que la evaluacién del desempefio cumple un rol
fundamental, ya que a partir de la ello se puede generar acciones de orientacion y
capacitacion del personal, la rotacion y/o reubicacién del personal conforme a sus
habilidades, adecuar la remuneracion o implementar un proceso de reingenieria de la

empresa.

Es asi que en esta investigacion se ha planteado el objetivo de determinar la relacién
gue existe entre evaluacion del desempefio y cumplimento de metas de servicio al
cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C.,
Arequipa 2022. Para este efecto se ha seguido el siguiente procedimiento

investigativo:

Capitulo I: Planteamiento tedrico. Se describe de manera detallada el problema de
investigacion, se presenta las caracteristicas metodologicas como enfoque, tipo, nivel
y disefio de investigacion, se identifica las variables y sus respectivas dimensiones,
se presenta el objetivo general y los especificos. Se desarrolla una amplia
conceptualizacién de la variable evaluacion del desempefio y del cumplimiento de
metas. Y se cierra el capitulo presentando los antecedentes investigativos

internacionales, nacionales y locales respecto al tema de investigacion.

Capitulo II: Planteamiento operacional. Este capitulo esta enfocado en la recoleccion
de la informacion de campo, por eso se presenta la técnica de la encuesta que se ha
utilizado, y se describe las fichas de los instrumentos. Se describe el universo y la
muestra de estudio y los procedimientos que se ha seguido para la recolecciéon de
datos.
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Capitulo 1ll: Resultados. Los resultados se exponen segun el método inductivo y
siguiendo el orden de la exigencia de los objetivos, comenzando por los objetivos
especificos y concluyendo en el general. Los primeros se presentan con estadigrafos
de frecuencias y porcentajes, se realiza el analisis de distribuciéon normal y se continta
exponiendo los resultados de los objetivos especificos 3, 4, 5y 6 y se concluye con el

general

Toda la informacion se presenta segun el estilo APA.
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CAPITULO |
1. Planteamiento tedrico
1.1. Problema

El cumplimiento de metas de servicio al cliente es de vital importancia para las
empresas. Anderson, Hair, y Bush (2010) indican con claridad que “de todas sus
metas, la mas importante es el excelente servicio a los clientes” (p. 181). Se trata
de realizar de manera cualificada el proceso de acogida calida hacia los clientes,
oferta de servicios acordes a sus necesidades, comprension de sus pedidos,
atencion a sus reclamos, seguimiento del rendimiento del producto y servicio
(Chiavenato, 2009).

El cumplimiento de metas organizacionales tiene su momento cumbre en el servicio
al cliente porque es aqui donde se concreta la venta, la recuperacion de la inversiéon
y la obtencion de utilidades. Después de la adecuada atencion al cliente, las otras
metas de la empresa son el impulso de la productividad, la obtencion de utilidades,
el mejoramiento de la calidad del acabado de los trabajos, la optimizacién de los
recursos materiales, la minimizacion de pérdidas, etc (Jarrin-Lépez, 2016). Detras
de todo esto esta la imprescindible relacion beneficiosa entre el personal y la
empresa: Las organizaciones no funcionan sin colaboradores (Chiavenato, 2017).
En tal sentido, es necesario adoptar estrategias de ayuda para llegar a rodearse de

colaboradores competitivos.

Las empresas del primer mundo trabajan con criterios bien definidos y en constante
tensién hacia el cumplimiento de metas porque de esta manera aseguran su
crecimiento en los niveles esperados, para ello implementan personal que los
ayude a socializar y recordar las metas establecidas, los medios con los que se
cuenta, las estrategias que se pueden usar y cuidan el momento de la evaluacion
para conocer y dar a conocer sus logros de manera periddica.

Esta mentalidad ya se esta aplicando en muchas empresas que laboran en el Per,
aunque no en todas y de manera deficiente en otras. Un caso especifico de estos
es la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. dedicada al rubro de
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comunicaciones, instalaciones de cable e internet, solucion de interferencia de
sefales, el cual, para cumplir su propésito, no contrata personal de manera directa,
sino que terceriza trabajos con otras empresas. (Representaciones Pinto Flores
S.A.C., 2021)

Esta empresa contrata mas de mil personas en las principales ciudades del Pera y
aproximadamente unas 124 en la ciudad de Arequipa, desde alli atiende a los
diversos pueblos del interior. Aunque la empresa esta abarcando nuevas ciudades
Yy NUEevVOos negocios, su crecimiento no es el esperado. Por otra parte, la empresa se
ha planteado metas muy genéricas, dificiles de evaluar y solo para algunas areas
de su actividad. Esto no sélo perjudica su crecimiento y obtencién de utilidades,
sino también su consolidacion en el mercado, ya que estan surgiendo empresas
con iguales o mejores desempefios. Por todo lo dicho, se cree que el cumplimiento
de metas de servicio al cliente en la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C.

requiere un estudio profundo y objetivo.

Estas limitaciones también se repiten en la evaluacion del desempefio. En el rubro
DirecTv se asigna un codigo a cada empleado y evalla su desempefio
clasificandolos en el sistema segun niveles de logro. En los rubros HuguesNet, y
Entel se da menor importancia a la evaluaciéon del desempefio y menor es la
posibilidad de que esto derive en un reconocimiento al personal. Viendo este
desorden y falta de seguimiento, tanto el personal de oficina, como los de planta se
confunden en la masa, no aportan lo mejor de si porque no hay una evaluacion del

desempeiio que conduzca a la toma de decisiones, ni capacitaciones permanentes.

Ante esta situacion, los egresados de la universidad debemos adoptar una actitud
proactiva para ayudar a buscar caminos de solucién a los problemas, por ello,
mediante esta investigacion se ha decidido realizar un estudio riguroso, metodica y

objetiva.

En la revision del estado del arte se descubrié que la variable cumplimiento de
metas de servicio al cliente tiene varios factores asociados con impacto
estadisticamente significativo, estos son: La gestion de compras (Figueroa, 2017),
la ejecucion presupuestal (Ledn, 2019), los factores personales, motivacionales,
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institucionales y sociales (Pelaez, y Soto, 2016), la gestion de recursos humanos
(Osorio, 2019).

Los estudios citados no son suficientes para ayudar a afrontar el problema del bajo
nivel de cumplimiento de metas en el servicio al cliente de la empresa
Representaciones Pinto Flores S.A.C., es asi que en esta investigacion, apoyado
en la teoria de Werther, y Davis (2008) se cree que la evaluacion de desempefio
puede estar significativamente correlacionado con el cumplimiento de metas de
servicio al cliente, por esta razon, la interrogante principal de la presente
investigacion se enuncié de la siguiente manera: ¢ Cudl es la relacion que existe
entre evaluacion del desempefio y cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
20227

Para mayor precision, el estudio se realizé en el personal administrativo y operario
de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. de la ciudad de Arequipa, tal

como se indica en el acapite de poblacién y muestra.

1.2. Descripcion

1.2.1 Campo, Areay Linea

Campo: Administracion de empresas.

Area: Gestién del talento humano.

Linea: Evaluacion del desempefio.

1.2.2 Tipo de problema

Correlacional.

1.2.3 Variables
1.2.3.1 Andlisis de variables: Segun el tipo y nivel de investigacion
1.2.3.1.1 Enfoque de investigacion

Es el enfoque cuantitativo que se caracteriza por la medicibn numérica,
exacta y objetiva de las condiciones de la muestra de estudio procediendo
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con el andlisis estadistico para identificar las constantes y comprobar la
hipotesis (Hernandez, Ferndndez, y Baptista, 2014, Huacac-Garcia, 2020).
En esta investigacion se aplicé dos instrumentos con alternativas de
respuesta cuantificables, lo cual se analizé siguiendo los procedimientos

estadisticos de tal manera que se presente resultados en tablas y figuras.
1.2.3.1.2 Tipo de investigacion

Segun el tipo de investigacion es basica. Consiste en conocer y describir a
fondo la realidad de estudio para con esa informacién hallar inferencias que
permitan superar indirectamente el problema de estudio (Huacac-Garcia,
2020). Es asi que en esta investigacion se analiz6 a fondo a la poblacion de
estudio en lo que respecta a las variables evaluacion del desempefio y

cumplimiento de metas.
1.2.3.1.3 Nivel de investigacion

Segun el nivel es investigacion correlacional porque determina si existe o
no correlacién entre las variables, determina factores asociados (Huacac-
Garcia, 2020). En tal sentido, esta investigacion se propuso determinar si

evaluacion del desempefio es un factor asociado del cumplimiento de metas.
1.2.3.1.4 Disefio de investigacion

Segun su profundidad es de disefio no experimental porque no se propone
modificar directamente la condicion de la variable dependiente sino solo
indirectamente y en la posteridad (Naupas, Valdivia, Palacios, y Romero,
2018).

Segun el numero de aplicaciones de instrumentos es transversal porque
para cumplir los objetivos planteados soOlo hace falta una aplicacion
(Martinez-Ruiz, 2012).

Segun el lugar de aplicacion es ‘de campo’ porque cada sujeto de
investigacion contesto las encuestas de manera presencial desde el lugar de
su normal desempenio. (Huacac-Garcia, 2020).
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La representacion gréafica de este disefio es la siguiente:

Leyenda:
n: Muestra.
Ox
/ | Ox: Variable independiente: Evaluacion de
n: \ r desempeiio.
OIy Oy: Variable dependiente: Cumplimiento de

metas de servicio al cliente.

r: Relacion.
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1.2.3.2 Operacionalizacion de variables

Variables Subvariables Indicadores Medios
Equipo evaluador
Adecuacion
Elementos del sistema de evaluacion
Diagnastico situacional
Enfoque de Resultados
Variable . s ) .
. . L, . h 0 A Cuestionario de
independiente: Vision del sistema de evaluacion del Estimulacigmdel desempefio I
Evaluacion del desempefio 1 evaluacion del
~ Intervencion adecuada desempefio
desempeiio
Desafios del sistema de evaluacion del Proceso transparente
desempefio Motivacion del trabajo
Procedimientos de evaluacion
Métodos de evaluacion del desempefio
Evaluacion del comportamiento
Satisfaccion del cliente externo
Variable ' i6 ' ) .
Satisfaccion del cliente Cuestionario de

dependiente:
Cumplimiento de
metas de servicio al
cliente

Satisfaccion del cliente interno cumplimiento  de

metas de servicio

Establecimiento de prioridades :
al cliente

Liderazgo
Toma de decisiones
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Implementacion
Optimizacion de los procesos Conservacion de equipos y materiales

Mejora continua

Plazos por areas

Cumplimiento de plazos
Plazos por proyectos
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1.2.3.3 Matriz de Consistencia

Titulo: Evaluacién del desempefio y cumplimento de metas de servicio al cliente segun el personal de la empresa Representaciones

Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
indicadores
Problema principal: Objetivo general: Hipotesis Variable Enfoque de
¢,Cual es la relacion que existe Determinar la relacion que existe general: indepen- Invest..
entre evaluacion del desempefio y entre evaluacion del desempefioy Ha: Dado que, diente: Cuantitativo.

cumplimento de metas de servicio al cumplimento de metas de servicio

segun Werther,

Evaluacion del

Tipo de invest.:

cliente segun el personal de la al cliente segun el personal de la y Davis (2008), desempefio
. : ! . ., Bésico.
empresa Representaciones Pinto empresa Representaciones Pinto  la evaluacion Dimensiones: | |
Flores S.A.C., Arequipa 20227? Flores S.A.C., Arequipa 2022. permite Nivel de invest.:
dentificar | -Elementos del _
Problemas secundarios Objetivos especificos: \aentificar fos : Correlacional.
i sistema de
desafios o
1. ¢ Cual es el nivel de evaluaciéon 1. Analizar el nivel de evaluacién internos y ED. Disefio de
del desempefio segln el personal del desempefio segun el personal iz invest.:
b ) P _ b g P _ externosenel  -Vision del
de la empresa Representaciones de la empresa Representaciones servicio al sistema de No experimental.
Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022? Pinto Flores S.A.C., Arequipa )
cliente, ED. Fuente:
2022.
21
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2. ¢Cual es el nivel de cumplimiento
de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa
Representaciones Pinto Flores
S.A.C., Arequipa 20227

3. ¢Cual es la relacion que existe
entre la dimensién elementos del
sistema de evaluacion del

desempeiio y la variable

cumplimento de metas de servicio al

cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022?

4. ¢ Cual es la relacion que existe
entre la dimensién vision del
sistema de evaluacion del

desempeiio y la variable

cumplimento de metas de servicio al

cliente segun el personal de la

2. Analizar el nivel de
cumplimiento de metas de servicio
al cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022.

3. Esclarecer la relaciéon que existe
entre la dimension elementos del
sistema de evaluacion del
desempefio y la variable
cumplimento de metas de servicio
al cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022.

4. Precisar la relaciéon que existe
entre la dimension vision del
sistema de evaluacion del
desempeifio y la variable
cumplimento de metas de servicio

al cliente segun el personal de la

es probable que
si exista
correlacion
significativa
entre evaluacion
del desempefio
y cumplimento
de metas de
servicio al
cliente segun el
personal de la
empresa
Representacion
es Pinto Flores
S.A.C,,
Arequipa 2022.

Ho: Es probable
gue no exista
correlacién

significativa

-Desafios del
sistema de
ED.

-Métodos de
ED.

Variable

dependiente:

Cumplimiento
de metas de
servicio al

cliente

Dimensiones:

-Satisfaccion

del cliente.

-Liderazgo.

Primaria.
Método:

Hipotético

deductivo
Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:
-Cuestionarios.
Poblacion:

124
colaboradores
administrativos y

operarios.
Muestra:

100

colaboradores
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empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 20227

5. ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la dimension desafios del
sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable
cumplimento de metas de servicio al
cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022?

6. ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la dimension métodos del
sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable
cumplimento de metas de servicio al
cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 20227

empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022.

5. Establecer la relacién que existe
entre la dimension desafios del
sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable
cumplimento de metas de servicio
al cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022

6. Indicar la relacién que existe
entre la dimension métodos del
sistema de evaluacion del
desempeifio y la variable
cumplimento de metas de servicio
al cliente segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022.

entre evaluacion

-Optimizacién
del desempefio de los
y cumplimiento procesos.
de metas de o
- -Cumplimiento
servicio al

y , de plazos.
cliente segun el

personal de la
empresa
Representacion
es Pinto Flores
S.A.C.,
Arequipa 2022.

administrativos y

de planta.
Estadistica:

Frecuencias y
porcentajes.
Distribucion
normal.

Pruebas de

correlacion.
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1.2.4 Interrogantes Bésicas

Si bien en esta investigacion se analiza la correlacion entre las variables evaluacion
del desempefio y cumplimiento de metas en la atenciéon al cliente, en las
interrogantes especificas y en los objetivos especificos se solicita correlaciones de
las dimensiones de la variable independiente con la variable dependiente porque

es asi como se estila en la mayoria de los casos en la UCSM.
1.2.4.1 Interrogante General

¢Cual es la relacion que existe entre evaluacion del desempefio y
cumplimento de metas de servicio al cliente segun el personal de la empresa

Representaciones Pinto Flores S.A.C. Arequipa 20227
1.2.4.2 Interrogantes Especificas

1. ¢Cuél es el nivel de evaluacién del desempefio segun el personal de la
empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 20227

2. ¢ Cudl es el nivel de cumplimiento de metas de servicio al cliente segun el
personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022?

3. ¢, Cuél es la relacion que existe entre la dimension elementos del sistema
de evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio
al cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores
S.A.C., Arequipa 20227

4. ¢Cual es la relacion que existe entre la dimension vision del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al
cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores
S.A.C., Arequipa 20227

5. ¢ Cual es la relacién que existe entre la dimension desafios del sistema de

evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al
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cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores
S.A.C., Arequipa 20227

6. ¢, Cudl es la relacion que existe entre la dimension métodos del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al
cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores
S.A.C., Arequipa 20227

1.3 Justificacion

Esta investigacion permitio recopilar informacion actualizada de diversos contextos
acerca de las variables evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas, ofrece
informacioén nueva y util a la ciencia de la administracién y con ello contribuye a la

consolidacion de los hallazgos de las investigaciones previas.

El cumplimiento de metas esta muy estrechamente unido al propésito final de las
empresas privadas que es ofrecer un buen producto o servicio para obtener
utilidades. Si se sigue descuidando el cumplimiento de metas de la empresa
Representaciones Pinto Flores progresivamente reducira su ventaja favorable en el
mercado, puede perder clientes y ganancias y, dada disminucion de sus utilidades,
puede verse obligada a ofrecer remuneraciones bajas a su personal. Esta
investigacion en sus recomendaciones ofrece los caminos adecuados para hallar
solucién al problema del bajo cumplimiento de metas. Los resultados obtenidos no
s6lo benefician a esta empresa, sino que sus aportes son un punto de referencia

también para otras empresas similares.

El problema que se aborda en esta investigacion es actual y muy frecuente en las
empresas de los paises en vias de desarrollo ya que estan en un proceso de
aprendizaje, por ello crey6 necesario realizar la investigacién porque favorece su

consolidacién en el mercado.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre evaluacion del desempefio y cumplimento
de metas de servicio al cliente segun el personal de la empresa Representaciones
Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Analizar el nivel de evaluacion del desempefio segun el personal de la empresa

Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

2. Analizar el nivel de cumplimiento de metas de servicio al cliente segun el personal
de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

3. Esclarecer la relacidon que existe entre la dimension elementos del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022.

4. Precisar la relacion que existe entre la dimension vision del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022.

5. Establecer la relacion que existe entre la dimension desafios del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022

6. Indicar la relacion que existe entre la dimension métodos del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022.
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1.5 Marco Teodrico

1.5.1 Bases teoricas
1.5.1.1 Variable evaluacién del desempefio
1.5.1.1.1 Definicién de evaluacion del desempefio

Evaluacion viene de la voz latina valere que significa estimar, valorar,
calcular o apreciar (Etimologias, 2022). Desempefio es cumplir una

obligacion, dedicarse a una tarea o realizar una tarea (RAE, 2014).

Desempefio segun Chiavenato son las acciones o comportamientos
observables de los colaboradores y que son relevantes para la consecucién
de los objetivos de la organizacion. Si hay un buen desemperio, se tiene la

fortaleza mas relevante a favor de la empresa. (Chiavenato, 2009)

Evaluacion del desempefio es el proceso que permite estimar el rendimiento
global del personal, su contribucion total a la organizacion, valorar si justifica
su permanencia o requiere reubicacién (Werther, y Davis, 2008). Esta
definicion tiene alto sentido practico, ya que se enfoca directamente en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Es el proceso continuo de proporcionar a los subordinados informacion y
juicios actualizados en consideracion a sus conocimientos y a la calidad de
su desempefio en el puesto asignado y teniendo en cuenta los mas variados
criterios respecto a la eficacia de su trabajo habitual en la organizacion.
(Minch-Galindo, y Garcia-Martinez, 2005). Este autor apela a un juicio
amplio, basado en criterios objetivos y sobre comportamientos actuales del

personal.

Chiavenato (2009) lo define como el proceso de revision de todas las
actividades ligadas al proceso productivo realizadas hasta el momento para
saber qué tanto contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. Esto
significa que no solo consiste en la evaluacion del personal, sino también en

la evaluacién de todas las estrategias implementadas, del material y de la
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actuacion de los directivos, esto quiere decir que evalla todo el expectro de
factores que afectan el buen rendimiento de la empresa.

En esta investigacion se asume el concepto de Werther, y Davis (2008)

porque es el que mejor se aproxima a los propdésitos de esta investigacion.
1.5.1.1.2 Aclaracién de términos

Existen varios términos afines a la evaluacion. Conviene realizar una

aclaracion de términos para evitar la equivocidad.

e Evaluaciéon formal e informal. La evaluacién formal es la evaluacién
planificada, programada, realizada de manera sistematica y con
objetivos precisos; en cambio, la informal es la que se dan de manera
incompleta, intempestiva y ocasional, por esto, puede brindar alguna

informacion, pero no es suficiente. (Werther & Davis, 2008)

e Evaluacién crediticia y financiera. Es el andlisis del adecuado
desempefio en el campo financiero en el manejo de las propias finanzas
ante el maximo ente regulador que es la Superintendencia de Banca y

Seguros.

e Evaluacién educativa. Es el analisis de los avances en la asimilacion de
conocimientos, adquisicion de habilidades y desarrollo de competencias

en un determinado periodo formativo.

e Evaluacién contable. Es la evaluacion de los ingresos, egresos,
inversiones y generacion de activos que permite tener una vision global

del movimiento econémico de una organizacion.

e Evaluacion presupuestaria. Es el estudio del adecuado uso de los

presupuestos asignados para un determinado proyecto.

La evaluacién del desempefio se diferencia de las demas formas de
evaluaciéon porque esta es sistematica, aplicable a cualquier campo del
trabajo y conduce a una decision de promocion o de reubicacion o de

capacitacion.
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1.5.1.1.3 Caracteristicas de la evaluaciéon del desempefio

La evaluacion del desempefio, para ser beneficiosa, debe tener cumplir con

las siguientes caracteristicas:
e Ayudar a identificar los problemas que se dan en torno al capital humano.

e Explicitar las habilidades y destrezas que presenta el personal de

manera que se los capacite y asi demuestren mejoras.

¢ Al identificar el desempefio insuficiente debe ayudar a evidenciar los
procesos equivocados, ya sea en la seleccion, induccion, capacitacion o
seguimiento. (Werther & Davis, 2008)

Para que todo esto se cumpla, la organizacién debe elegir un buen sistema
de evaluacion, analizando su capacidad de identificar los puntos criticos mas
importantes. Este sistema debe tener un historial de aceptacién y
confiabilidad, y se debe establecer una periodicidad en las evaluaciones.
(Werther & Davis, 2008)

1.5.1.1.4 Finalidad e importancia de la evaluacion del desempefio

Robbins, y Judge (2009) indican que la finalidad de la evaluacion del
desempefio es ayudar a la direccién para una adecuada toma de decisiones
en lo que respecta a los recursos humanos, de tal manera que los directivos
adquieran informacion suficiente para promover ascensos, realizar la
rotacion de personal o prescindir de otros y asi hacer un tratamiento
meritocratico al personal, filtrando mejor aquellas competencias mas utiles

para la empresa.

Otra finalidad es identificar las necesidades de capacitacion que hay en la
empresa, para esto se debe identificar las aptitudes, competencias y

actitudes negativas que presenta el personal para implementar correctivos.

Favorece la retroalimentacion tan necesaria entre los empleados para

conocer su desempefio.
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Uno de los objetivos de los directivos de una organizacion es saber el valor
agregado que constituye cada sujeto en cuanto puede colaborar para el logro
de los objetivos de la entidad. Un instrumento eficaz para este propdsito es
que “cada organizacién cuente con un sistema formal de evaluacion del
desempefio” (Werther & Davis, 2008, p. 306). Por esta razon, es necesario
qgue el directivo, el supervisor y el jefe de cada departamento tengan
conocimiento de los resultados de esta evaluacion y le hagan seguimiento
para conocer los resultados deficientes, satisfactorios y sobresalientes, y asi

hacer seguimiento a su evolucion en el tiempo.

En vistas de su utilidad tanto para los directivos como para el personal,
Werther, y Davis (2008) sugieren que estas evaluaciones se realicen dos
veces al afio, y siempre en referencia a unos parametros o estandares de
desempefio que sirven como puntos de comparacion para que la evaluacion

sea objetiva y se reduzca al minimo todo rastro de subjetividad.
1.5.1.1.5 Beneficios y ventajas de la evaluacion del desempefio

Segun Werther, y Davis (2008) tiene muchos beneficios para la empresa,

algunos de ellos son los siguientes:

e La evaluacion del desempefio desemboca en la implementacion de
acciones enfocadas en la mejora del rendimiento laboral, con esto
favorece la mejora del desempefio del personal, una mayor
productividad y obtencién de mayores utilidades.

e Otra accion que se desencadena a partir de la evaluacion del
desempefio es la generacion de politicas de compensacion, una accion

gue permite remunerar haciendo justicia al desempefio de cada persona.

e Al conocer el desempeiio anterior del personal, los directivos adquieren
argumentos mas objetivos para transferir y ubicar al personal en un

puesto mas acorde con sus habilidades.
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e La evaluacion del desempefio permite conocer al personal que necesita
de capacitaciéon y al personal cuyo potencial latente aun no se ha

explotado en la empresa.

e Los evaluadores al encontrar desempefio insuficiente pueden conjeturar
gue el personal tiene baja capacitacion para el puesto, hubo contratacion
imprecisa de personal debido a falta de informacion, o desconocimiento

del puesto asignado al personal.

e Gracias a este medio se puede identificar que los desafios no solo
pueden ser internos, sino también externos, procedentes de la
suficiencia econémica, la salud o la familia para atenderlas

adecuadamente.

e Permite clarificar los objetivos y metas de la organizacion y del puesto

en que laboran.

e Ayuda a la empresa a socializar al personal las nuevas metas y

proyectos que se les ofrece.

e Permite conocer los recursos humanos, materiales y estratégicos que
estan disponibles para el cumplimiento de los objetivos.

e Favorece el intercambio de ideas, una mejor comunicacion y un buen

entendimiento entre el sector jerarquico y el personal.

En sintesis, “brinda un mecanismo de retroalimentacion y determina la

asignacion de recompensas” (Robbins, y Judge, 2009, p. 595).

Sin embargo, esta situacion puede tornarse ambigua e improductiva cuando
el equipo evaluador no ha recibido adecuada capacitacion de manera que
ofrezcan criticas constructivas, cuando los evaluadores son amigos o
colegas que caen en errores de parcializacion o cuando hay contradicciones

en la evaluacion.
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1.5.1.1.6 Teoria retroalimentativa de Werther, y Davis (2018)

Muchas veces la evaluacion del desempefio es mal utilizada por los gerentes
y CEOs de las organizaciones, es asi que se presta a despidos y actitudes
de acoso al personal, sin embargo, hay expertos que indican que su finalidad

es positiva, y debe impulsar el crecimiento mutuo.

Werther, y Davis (2008) sefialan que la evaluacion del desempefio debe
generar la retroalimentacion de los resultados con el personal y un proceso
de toma de decisiones. Si el desempefio es inferior a lo estipulado, los
directivos deben emprender un proceso correctivo como es la urgente
capacitacion; si los resultados son satisfactorios, ya también se debe
emprender un proceso de empoderamiento o de reconocimiento del
esfuerzo. Todo esto genera una carga positiva favorable a la organizacion y
que se traducira en mayor dominio de las tareas asignadas, mayor
compromiso institucional, un mejor cumplimiento de los objetivos y obtencién

de mayores utilidades.

Lo dicho se corrobora con el aporte de Jobber, y Lancaster (2012) quienes
indican que esta evaluacion tiene su efecto en las habilidades de los
colaboradores porque identifica las é&reas mas débiles y trabaja
focalizdndose en esos puntos criticos para mejorarlos. Por tanto, este tipo
de evaluacion tiene un efecto eminentemente practico que beneficia a los
colaboradores y a la empresa; por otra parte, no debe generar miedo en el
personal porque no precisamente desencadena procesos de despidos, sino
procesos de un mejor desempefio mediante la capacitacion o mediante la

reubicacién en areas que mejor se adapten a las habilidades del personal.

Por tanto, en esta investigacidn se sigue la teoria retroalimentativa de
Werther, y Davis (2008). La hipotesis de esta investigacion se ha planteado

en atencién a esta teoria.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

1.5.1.1.7 Métodos de evaluacion del desempefio

Hay muchas maneras de evaluar el desempefio, por ejemplo, mediante
ensayos criticos, incidentes criticos, escalas graficas de calificacion, escalas

de calificacion ancladas en el comportamiento y comparaciones forzadas.

a. Ensayos criticos. Consiste en narrar durante el tiempo las fortalezas y
debilidades del personal, su desempefio positivo y las sugerencias para
mejorar. El peso de este método depende de la habilidad del evaluador.
(Robbins, y Judge, 2009).

b. Incidentes criticos. Se trata de escribir las anécdotas que narren la
eficacia o ineficacia de parte del trabajador. Esto no se hace en un solo
momento como si se tratara de una suma de un periodo, sino en el dia a dia
de todo el proceso como si fuera un anecdotario que recopila los
comportamentos deseable y no deseables, sirve para la toma de decisiones.
(Robbins, y Judge, 2009).

c. Escalas graficas de calificacion. Se genera una escala gréfica para
documentar el dominio del personal en los aspectos que la empresa
considera mas importantes, estos pueden ser asistencia, cooperacion,
conocimientos, iniciativa, trabajo en equipo, etcétera. Estos pueden
calificarse en una escala de cinco niveles: nada, poco, regular, bueno y muy
bueno. Dado que se trabaja con datos cuantitativos se pueden graficar y
realizar andlisis comparativos. (Robbins, y Judge, 2009)

d. El ordenamiento individual. Se trata de agrupar a los trabajadores
conforme a su rendimiento en unos rangos de porcentajes previamente
establecidos. Por ejemplo, se los puede clasificar en el 25% superior, el 25%
medio superior, el 25% medio inferior, 0 en el 25% inferior. En base a estos
criterios se toma decisiones para promoverlos, mantenerlos o prescindir de
ellos. (Robbins, y Judge, 2009)
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1.5.1.1.8 Quién evallay qué se evalta en el desempefio laboral

En las empresas tradicionales ha sido el gerente o el encargado del personal
el que evalla, pero estos muchas veces se dejan llevar por subjetividades y

se considera un campo limitado de items.

El enfoque de evaluacion del desempefio mas completo, mas exacto y fiable
es con la técnica de 360°, es decir, una evaluacion ralizada desde todas las
perspectivas: directivos, mandos intermedios, clientes, usuarios,
proveedores, comparieros de trabajo y del entorno social. La ventaja de esta

técnica es ser amplia y completa, aunque requiere tiempo y mas recursos.

La técnica de 360° se promovida por Human Smart (2022) y tiene los
siguientes pasos: preparacion, senbilizacion, proceso de evaluacion,

recoleccion de datos, reporteo, retroalimentacion y planes de desarrollo.

Actualmente se tiene en cuenta incluso al mismo personal en relacién a
contenidos de conocimiento importante para su buen desempefio. En
cambio, las autoevaluaciones de actitud pueden sesgarse debido al interés

gue impulsa al personal.

Segun Robbins, y Judge (2009) se evalla los resultados obtenidos, los

comportamientos y las caracteristicas del personal.

e Los resultados obtenidos de la tarea encomendada al personal. La
cantidad de la produccién o de venta, los desperdicios generados, el
incremento de utilidades como producto de la venta.

e Los comportamientos. En el trabajo cotidiano es dificil evaluar a todo el
personal porque a veces es dificil encontrarlos al tiempo. Aqui se puede
identificar a los que mejor comportamiento socialmente responsable
demuestran, este acto de ayudar desinteresadamente incentiva la
eficacia del personal en una empresa.

e Las caracteristicas. Es importante conocer las caracteristicas
individuales como la confianza, la buena actitud, la confiabilidad, la

experiencia laboral, etcétera.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

1.5.1.1.9 Evaluacién 360°

Es una forma de evaluacién integral enfocada en las competencias de los
colaboradores, toma en cuenta las relaciones del empleado, la
retroalimentacion de la directiva con los colaboradores y los diversos equipos
de trabajo, se alimenta de informacion interna y externa, con la participacion

de los directivos y del personal de la empresa. (Worki 360, 2019)

En internet se puede encontrar varias versiones de evaluacion del
desempeiio 360° que agilizan la recogida de la informacién y ofrecen un

analisis automatico de los datos.

Se reconoce cuatro niveles de logro:

Buen desempefio organizacional. Indica que se esta cumpliendo con

todos los criterios exigidos en la evaluacion.

e Desempefio promedio. Cumple con el desempeio esperado, pero adn

se puede optimizar mediante la motivacion y la capacitacion.

e Desempefio promedio bajo. Es un desempenfio insuficiente que requiere

refuerzo.

e Desempefio deficiente. Significa que no cumple con los criterios
esperados y que requiere una recolocacion de puesto y capacitacion en

las funciones asignadas.

El instrumento de la presente investigacion tiende a reconocer dos niveles
positivos de evaluacion del desempefio, y dos niveles negativos de

evaluacion del rendimiento.
1.5.1.1.10 Dimensiones de evaluacion del desempefio

En el mundo de la investigacién hay varios instrumentos para la evaluacion
del desempefio, sin embargo, estan adaptados para diversas realidades y
no se aplican al presente estudio; ademas, algunos instrumentos carecen de

adecuada consistencia interna.
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En esta investigacion se ha optado por el Cuestionario de evaluacién del
desempefio que estd elaborado siguiendo la teoria de Werther, y Davis
(2008) de la evaluacion del desempefio de 360°. Este instrumento se ha
adaptado a la presente investigacion. Las dimensiones del instrumento son:
Elementos del sistema de evaluacion, vision del sistema de evaluacion del
desempefio, desafios del sistema de evaluacién del desempefio y métodos

de evaluacion del desempefio. En seguida se teoriza cada dimension:

a. Elementos del sistema de evaluacion. Es el enfoque basado en los
elementos relacionados con el desempefio, la medicion y Ila
retroalimentacion con los colaboradores y con el departamento de capital
humano para cuidar de que el desempefio obedezca a “elementos
racionales” (Werther & Davis, 2008, p. 304).

Esta dimension comprende los siguientes indicadores: El equipo evaluador,
la adecuacion de la evaluacion al contexto organizacional, el diagnostico

situacional y el enfoque en los resultados.
b. Vision del sistema de evaluacién del desempefio.

Es la estrategia que permite obtener una descripcion exacta y confiable
acerca de la manera en que el personal realiza sus labores en el puesto
asignado (Werther & Davis, 2008, p. 4). Esta dimension comprende los
siguientes indicadores: la estimulacion del desempefio y la intervencion

adecuada u oportuna.
c. Desafios del sistema de evaluacién del desempefio.

Es la estrategia que permite identificar los “desafios individuales en relacion
a los establecidos para el puesto de trabajo” (Werther & Davis, 2008, p. 309),

estas mediciones deben ser de uso facil y confiable.

Esta dimension comprende los siguientes indicadores: ElI proceso

transparente y la motivacion al trabajo.

d. Métodos de evaluacion del desempefio. Es la evaluacion de algo que
ya ocurrio (retrospectiva) pero en vistas del desempefio eficaz en el futuro,
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teniendo en cuenta todos los elementos importantes para favorecer una
evaluacion completa y altamente util (Werther & Davis, 2008). Esta
dimension comprende los siguientes indicadores: Procedimientos de

evaluacion y la evaluacion del comportamiento.
1.5.1.2 Variable cumplimiento de metas
1.5.1.2.1 Definicion de cumplimiento de metas

Meta viene de la voz latina meta que significa medida, el limite, el punto de
referencia es una clara referencia al objetivo que se quiere lograr
(Etimologias, 2022).

Baumgarten (2018) dice que la meta es el resultado esperado de una
persona u organizacion planificado con anticipacion y con el adecuado uso
de recursos. Por tanto, el cumplimiento de metas como la consecucion de
todo lo planificado con antelacién en cuanto a la calidad del servicio como al
plazo haciendo uso adecuado de los recursos humanos, materiales y
econdémicos. No es inocuo, sino que motiva a las diferentes fuerzas impulsan

a la organizacion.

Lo dicho implica el establecimiento de metas que se deben lograr en un
marco temporal que puede ser a corto, mediano o largo plazo. En el corto
plazo pueden ser de caracter diario, semanal o mensual. El de mediano
plazo puede abarcar desde 3 meses hasta 3 afos. El de largo plazo abarca
de 3 a 5 0 mas afios. Estos ultimos implican mayores inversiones y mayor

tiempo de espera para ver los resultados. (Baumgarten, 2018)

Segun Ogbeiwi (2018) el cumplimiento de metas es la estrategia comercial
gue utilizan las organizaciones para lograr sus objetivos, tiene la funcién de
poner a prueba la capacidad de la empresa no sélo en la oferta de calidad,
sino también en la de cantidad y en el cumplimiento de los plazos
establecidos. Se hace mas intensa a medida que la empresa crece.

El cumplimiento de metas es algo esencial en la empresa ya que, sin ello, no

cumpliria sus objetivos ni se podria mensurar si la contabilidad va a su favor
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0 en contra, seria dificil predecir con antelacion los resultados a obtenerse
(Locke, 2018).

En esta investigacion se sigue el concepto de Baumgarten (2018), ya que

compagina bien con la hipétesis y los objetivos de la presente investigacion.
1.5.1.2.2 Dimensiones de cumplimiento de metas

Al realizar la busqueda de instrumento para la variable cumplimiento de
metas se ha identificado el Cuestionario de cumplimiento de metas de
Figueroa (2017), sin embargo, se ha visto la necesidad de adaptar este
instrumento al contexto de una empresa que ofrece servicios informaticos.
Las dimensiones son: satisfaccion del cliente, liderazgo, optimizacion de los
procesos y cumplimiento de plazos. En seguida se desarrolla cada una de

las dimensiones.
a. Satisfaccion del cliente.

Es la complacencia que el cliente externo logra al recibir un producto o
servicio y al confrontarlo con sus expectativas personales motivadas en sus
experiencias pasadas, nivel de vida y costo del producto o servicio. Pero hay
una variacion entre el tipo de satisfaccién que alcanza el cliente interno
respecto al que alcanza el cliente externo (Kotler, 2006). Por tanto, la
expectativa del comprador tiene un elemento interno y otro externo que debe
satisfacerse en toda transaccion. El cliente puede ser interno (los
colaboradores) o externo (el comprador), el cliente interno evalla su
satisfaccion en base a la remuneracion, al trato, el clima laboral y las
condiciones fisicas en las que labora. (Hernandez, Gallarzo, & Espinoza,
2011).

b. Liderazgo.

Es la cualidad que tienen los directivos de una organizacion o cualquier
integrante de la misma y que le permite influir en los demas para cumplir los
objetivos organizacionales, lograr el compromiso del personal, favorecer el
trabajo en equipo, incentivar la practica de los valores organizacionales y

motivarlos al cumplimiento de metas (Davis & Newstrom, 2003). El liderazgo
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se da en un contexto de poder formal o espontaneo delegado a una persona
en razon de su cargo o de su personalidad.

c. Optimizacién de los procesos.

Consiste en el cumplimiento de todos los pasos laborales necesarios para
desarrollar un producto u ofrecer un servicio haciendo buen uso de los
recursos humanos y materiales y evitando pérdidas en vistas de ofrecer un
excelente servicio a los usuarios de la empresa. (Hughes, Ginnett, & Curphy,
2007)

d. Cumplimiento de plazos.

Es la entrega puntual de productos y/o servicios en los tiempos establecidos
con la cantidad y calidad esperadas, ya que hoy el tiempo es esencial tanto
para las personas como para las empresas (Hughes, Ginnett, & Curphy,
2007).

1.5.1.2.3 Los componentes de las metas

Stoner, Freeman, y Gilbert (2009) indican que los componentes esenciales
de las metas son precisar el qué, para qué, por quién y para cuando se va a
realizar determinado responsabilidad o proyecto. Segun este concepto las
metas se cimientan sobre la base de la planificacion, no dan lugar a
redundancias, ni al bagabundeo del personal, sino que remiten a la accion y

al cumplimiento de las responsabilidades.

Por su parte, Zambrano (2007) indica que las metas tienen los componentes:
en el qué es lo que se hara (objeto), cuanto (cantidad), como (manera), en
cuanto tiempo, y quiénes lo haran (responsables). Todo esto debe
encaminarse en direccion al cumplimiento de la mision y vision de la

empresa.

Por su parte, Chiavenato (2009) indica que las metas deben componerse de
objetivos, estrategias, plazos, responsables y de indicadores de logro, y todo
esto se debe en el contexto de un proyecto estratégico. Debe ser algo bien
estructurado para conferir dinamismo y vitalidad a la empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

1.5.1.2.4 Funciones del cumplimiento de metas en la empresa
Segun Ogbeiwi (2018) Las metas principalmente tienen tres funciones:

e Proporcionan un marco conceptual para planificar con antelacion sus
respectivas actividades, esto permite implementarlo con criterios
cientifico-técnicos.

e Ofrece los pardmetros o criterios objetivos para la evaluacién del
desempefio de tal manera que se podré identificar el nivel de avance
tanto del personal como de la empresa en general.

e Ofrece los elementos para hacer un juicio empirico de la pertinencia y
eficacia de las politicas, estrategias y herramientas implementadas por

la empresa.

Las metas dirigen las acciones, indican el objetivo al que se tiene que llegar,
se convierten en un criterio para definir si hay éxito o no en la empresa (Visa,
2015). La meta en la empresa es importante porque indica un horizonte que

tensiona los esfuerzos e incentiva a nuevos logros.
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1.5.1.2.5 Criterios para laimplementacion de metas en una empresa

En este caso, las metas son los indicadores de gestion de una empresa, son
los criterios o caracteristicas que debe presentar el resultado a partir del cual

se puede decir si es satisfactorio o no el resultado para la empresa.

Para su elaboracion se debe contar con el aporte de los miembros de la
organizacion, ya sea de todos, o de equipos representativos que lleven el
parecer de todos, porgue cuanto mayor sea la implicacion del personal en la
elaboracion de las metas mayor sera la implicacion del personal en su

adecuado cumplimiento. (Camejo, 2012)

Segun Gutiérrez (2014) los requerimientos para su elaboracion y ejecucion
son el fundamento estratégico y el presupuesto. Esto lo confirma Andia
(2015).

Ademas, se requiere un equipo de trabajo que ayude a definir la metodologia
adecuada, guie la formulacién de las metas, promueva la asignacion de
recursos, se encargue de socializar, recordar y evaluar periodicamente los

avances (Anthony, y Govindarajan, 2007; Gutiérrez, 2014).

Se debe precisar que la planificacién de las metas no es definitiva, sino que
es una herramienta de trabajo que en el camino, si se cree conveniente, aun
se puede perfeccionar o adaptar a las nuevas circunstancias (Llanos, 2011).
Esto es debido a que la empresa es un organismo vivo, dinamico y

condicionado por los cambios y diversos eventos positivos y negativos.
1.5.1.2.6 Factores asociados al cumplimiento de metas

Segun Chiavenato (2009) los factores que influyen en el cumplimiento de
metas son principalmente la gestién del talento humano y las capacidades
desarrolladas por el personal. La consecuencia es légica: Cuando hay
adecuada gestion del talento humano, mejora la condicion del persontal de
toda la organizacion. Personal mejor capacitado contribuye con mayor
eficacia al cumplimiento de las metas de la organizacion, pero personal en

condicion paupérrima perjudica el avance. En otro momento, Osorio (2019)
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precisO también que la gestion de recursos humanos es otros factor
asociado.

Pelaez, y Soto (2016) descubrieron que los factores personales,
motivacionales, institucionales y sociales son otros factores significativos.
Las caracteristicas propias del personal como la salud, los conocimientos, la
experiencia laboral y la motivacion condicionan el aporte del personal al logro
de metas de la organizacion; también hay que tener en cuenta aqui los

factores institucionales que se desarrollan un poco mas adelante.

Por su parte Mufiiz (2017) indica que el presupuesto es otro factor del
cumplimiento de metas porque de él depende la adquisicion de materiales,
la remuneracion y la implementacion de espacios adecuados. La asignacion

presupuestaria debe ser suficiente y con adecuado manejo.

Otro factor es la gestién de compras (Figueroa, 2017) porque en la empresa
se requiere la disponibilidad puntual tanto de las herramientas, equipos
tecnolégicos y del material. Cuando se trata de una organizacion, también
hay que tener en cuenta la ejecucion presupuestal (Ledn, 2019) que consiste
no solo del provisionamiento del importe econdmico, sino también la

operativizacion del trabajo.

1.5.1.3 Descripcion de la empresa Representaciones Pinto Flores
a. Referencias locales y virtuales de la empresa.

Nombre de la empresa: Representaciones Pinto Flores S.A.C.

Su sede principal es: Calle Puquina 150 — Distrito de San Miguel — Lima —

Peru. En la ciudad de Arequipa tiene su oficina en la Avenida Ejército.

Su pagina de Facebook es: https://www.facebook.com/Representaciones

Pinto Floressac/?ti=as

Su pagina web es: https://representaciones.pinto.flores.sac.com/
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b. Origen de la empresa.

La empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. fue fundada el afio 2011
por Patricia Pinto y Deisy Lezcano para ofrecer su servicio al mercado
nacional en el rubro de telecomunicaciones. Se enfocaron en el servicio de
calidad, innovacién y perdurabilidad trabajando principalmente con
transnacionales como DirectTV, Entel y HuguesNet.

Se describen como una empresa que brinda servicios comerciales y
operacionales a empresas de telecomunicaciones como Directv, Entel y
HughesNet integrando estrategias de nuestras marcas clientes y un sélido
Know how en gestion de fuerzas de venta, de atencion al cliente y de
instalacion, con enfoque en la eficiencia y en el cumplimiento de todos los

protocolos de bioseguridad en esta nueva normalidad.
c. Misidn y vision y valores de la empresa.

Misién: Es una empresa peruana tercerizadora que se dedica a brindar
servicios de gestion comercial y recursos humanos para reconocidas
empresas trasnacionales del rubro de telecomunicaciones como Directv,

Entel y HugesNet.

Vision: Ser una empresa que ofrece servicios de telecomunicaciones de alta
calidad a la poblacion peruana generando valor y promoviendo el desarrollo

personal. (Representaciones Pinto Flores S.A.C., 2021)
Valores de la empresa:

Evolucion. Este es el ADN de la empresa porgue se proponen lograr mejores
resultados y perdurar en el tiempo siendo proactivos y creativos en resolver

los problemas.
Servicio de calidad, innovacion y perdurabilidad.

Gracias a este esfuerzo constante, en el afo 2019 recibieron el

reconocimiento por excelencia en gestion comercial de los clientes. En
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efecto, en la pagina de Facebook de la empresa existen muchos comentarios

gue denotan un buen clima organizacional.

d. Organigrama de la empresa Representaciones Pinto Flores

GERENTE GENERAL
REPRESENTACIONES PINTO FLORES

Area Area de _Area_ Area de Area de
administrativa contabilidad eiecutiva ventas ases. legal
Supervisién . . Supervision
de Lima Super\_/|5|on Supervision Supervision de Cusco...
de Piura de Arequipa de Puno
) i Supervisor de
Supervisor Supervisor Hﬁ hesNet
de DirecTv de Entel 9

Personal de ventas en oficina

Técnicos de DirecTv, Entel y HuguesNet

Trabajadores de servicios generales

Fuente: Representaciones Pinto Flores S.A.C. (2021).
1.5.2 Marco Conceptual

Evaluacion del desempefio. Es el proceso que permite estimar el rendimiento
global del personal, su contribucién total a la organizacién y valorar si justifica su
permanencia (Werther & Davis, 2008).

Elementos del sistema de evaluacion. Es el enfoque basado en los elementos

relacionados con el desempefio, la medicion y la retroalimentacion con los
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colaboradores y con el departamento de capital humano para cuidar de que el
desempefio obedezca a “elementos racionales” (Werther & Davis, 2008, p. 304).

Esta dimension comprende los siguientes indicadores. El equipo evaluador, la
adecuacion de la evaluacion al contexto organizacional, el diagndstico situacional

y el enfoque en los resultados.

Visién del sistema de evaluacion del desempenio. Es la estrategia que permite
obtener una descripcion exacta y confiable acerca de la manera en que el personal

realiza sus labores en el puesto asignado (Werther & Davis, 2008, p. 4).

Desafios del sistema de evaluaciéon del desempefio. Es la estrategia que permite
identificar los “desafios individuales en relacion a los establecidos para el puesto
de trabajo” (Werther & Davis, 2008, p. 309).

Métodos de evaluacion del desemperio. Es la evaluacién de algo que ya ocurrié
(retrospectiva) pero en vistas del desemperio eficaz en el futuro, teniendo en cuenta
todos los elementos importantes para favorecer una evaluacibn completa y
altamente atil (Werther & Davis, 2008).

Satisfaccion del cliente externo. Es la complacencia que el cliente externo logra
al recibir un producto o servicio y al confrontarlo con sus expectativas personales
motivadas en sus experiencias pasadas, nivel de vida y costo del producto o
servicio. Pero hay una variacion entre el tipo de satisfaccion que alcanza el cliente
interno respecto al que alcanza el cliente externo (Kotler, 2006). Por tanto, la
expectativa del comprador tiene un elemento interno y otro externo que debe
satisfacerse en toda transaccion. El cliente puede ser interno (los colaboradores) o

externo (el comprador)

La satisfaccion del cliente interno. Es el que evalla su satisfaccion en base a la
remuneracion, al trato, el clima laboral y las condiciones fisicas en las que labora

(Hernandez, Gallarzo, & Espinoza, 2011).

Liderazgo. Es la cualidad que tienen los directivos de una organizacion o cualquier
integrante de la misma y que le permite influir en los demas para cumplir los
objetivos organizacionales, lograr el compromiso del personal, favorecer el trabajo

en equipo, incentivar la practica de los valores organizacionales y motivarlos al
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cumplimiento de metas (Davis & Newstrom, 2003). El liderazgo se da en un
contexto de poder formal o espontdneo delegado a una persona en razén de su

cargo o de su personalidad.

Optimizacion de los procesos. Consiste en el cumplimiento de todos los pasos
laborales necesarios para desarrollar un producto u ofrecer un servicio haciendo
buen uso de los recursos humanos y materiales y evitando pérdidas en vistas de
ofrecer un excelente servicio a los usuarios de la empresa (Hughes, Ginnett, &
Curphy, 2007).

Cumplimiento de plazos. Es la entrega puntual de productos y/o servicios en los
tiempos establecidos con la cantidad y calidad esperadas, ya que hoy el tiempo es
esencial tanto para las personas como para las empresas (Hughes, Ginnett, &
Curphy, 2007).

1.5.3 Antecedentes investigativos

En seguida se expone los antecedentes mas actuales y mas relacionados con la

presente investigacion.
1.5.3.1 Antecedentes internacionales

Tejedor-Vergara (2019) es autora del articulo cientifico titulado “La
evaluacion del desempefio incrementa la calidad en la atencién en las
empresas de servicios” con el objetivo de identificar los conocimientos,
destrezas y habilidades y actitudes que deben componer el talento humano.
La investigacion es cualitativa, de fuente bibliografica. En total se revis6 68
documentos entre tesis y articulos cientificos. Se utilizé la técnica del analisis
bibliografico y el instrumento ficha de analisis bibliografico. Se llegé a los
siguientes resultados: la evaluacién por competencias es eficaz gracias a la
de los directivos porque incide en el cumplimiento de las funciones
especificas del personal, beneficia a la poblacion porque genera mayor
enfoque en la calidad del servicio, asimismo permite la competitividad y el
crecimiento de las organizaciones. El aporte consiste en sefialar con claridad
la importancia de la evaluacién del desempefio para la mejora de la calidad
del servicio en las empresas.
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Cuesta-Santos, y otros (2018) son autores del articulo cientifico titulado
“Evaluacion del desempefio, compromiso y gestion de recursos humanos en
la empresa” que tiene como objetivo determinar si existe 0 no asociacion
entre las tres variables. Es una investigacion cualitativa de investigacion-
accion que sigue la técnica de la revision bibliografica basada en una
muestra de 18 sujetos. Se lleg6 al resultado de que la evaluacién del
desempeiio genera un sentido de compromiso del personal con la
organizacion y se potencia cada vez mas gracias a una planeacion
estratégica que desarrolla el capital humano de alta calificacion, permite
precisar el perfil del personal y las competencias laborales méas necesarias
para cada empresa. En sintesis, existe una relacion estrecha y mutuamente
beneficiosa entre evaluacion del desempefio, compromiso y gestién de

recursos humanos.

Ruiz-Pérez & Sanchez-Davila (2021) son autores del articulo cientifico
titulado “Gestion estratégica y cumplimiento de metas en el contexto de la
emergencia sanitaria en la provincia del Dorado” con el objetivo de
determinar la correlacién entre gestion estratégica y cumplimiento de metas.
Es investigacion cuantitativa, nos experimental y correlacional desarrollada
en una muestra de 168 sujetos. La informacién se obtuvo con la técnica de
la encuesta y los instrumentos que son cuestionarios. Se llegé al resultado
de que en contexto de pandemia en el municipio de El Dorado el 42% del
personal indicé que habia cumplimiento de metas de nivel bajo, y el 40%
indicO que habia nivel medio, ademas se hallé correlacion significativa
(p<0,050; Rho: 0,716**), positiva, de nivel media y al 99% de confianza entre
las variables gestion estratégica. El aporte consiste en haber descubierto que

la gestion estratégica es un factor asociado al cumplimiento de metas.

Jarrin-Lépez (2016) es autor del articulo cientifico “Modelo de gestidon con
enfoque al cumplimiento de metas y objetivos organizacionales de los
gobiernos autdctonos descentralizados". Con el objetivo de evaluar la
eficacia del enfoque en el cumplimiento de metas para la consecucion de los
objetivos organizacionales. Es wuna investigacion cuantitativa, no

experimental y descriptiva desarrollada con la técnica de la encuesta y el
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instrumento del cuestionario, en una muestra de 205 sujetos. Se lleg6 al
resultado de que el enfoque en el cumplimiento de metas permite lograr

niveles mas altos de los objetivos de los objetivos gubernamentales.
1.5.3.2 Antecedentes nacionales

Gonzales-Valera, y Tapullima Pashanasi (2019) realizaron la investigacion
que titula “Factores determinantes en las ventas que inciden en el
cumplimiento de las metas de la empresa Telecomunicaciones
Internacionales Pert Conections SAC, Tarapoto — 2018” con el objetivo de
determinar los factores que inciden en el cumplimiento de metas. Segun su
metodologia es wuna investigacion cuantitativa, no experimental y
correlacional gue se desarroll6é en 135 sujetos con la técnica de la encuesta
y los instrumentos que son el cuestionario. Se llegé a los siguientes
resultados: En la empresa de telecomunicaciones hay bajo nivel de
cumplimiento de metas (56%). Los factores individuales e internos
(motivacién, empatia y satisfaccion con el trabajo) guardan relacién
estadisticamente significativa con el cumplimiento de metas (p: 0,000 y Rho:
0,567). El aporte consiste en haber determinado que la motivacion, la
empatia y la satisfaccion son factores asociados al cumplimiento de metas.

Paredes-Valles, y Santa Maria-Freitas (2021) realizaron la investigacion
titulada “Gestién de almacén y su influencia en el cumplimiento de metas en
la empresa F&P Constructora ENALTA S.A.C., periodo 2019” con el objetivo
de determinar si existe relacion entre las variables gestion de almacén y
cumplimiento de metas. Segun su metodologia es cuantitativa, no
experimental y correlacional. Se desarrolld6 en una muestra de 110
colaboradores con la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario.
Se lleg6 a los siguientes resultados: existe correlacion significativa entre las
variables (p: 0,000 y Rho: 0,795**). El aporte consiste en haber determinado

gue la gestion de almacén es un factor asociado al cumplimiento de metas.

Flores-Rivera (2019) hizo la investigacion que titula “Control interno de
compras y el cumplimiento de metas de los proyectos de bienestar de World

Vision Pert — Ayacucho 2017” con el objetivo de determinar la relacion entre
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control interno de compras y cumplimiento de metas. A nivel metodoldgico la
investigacion es cuantitativa, no experimental y correlacional. La informacion
se obtuvo de una muestra de 125 sujetos, con la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento. Se llegé a los siguientes resultados: Hay
mayor incidencia en sefalar que el cumplimiento de metas es de nivel bajo
(36%) y nivel regular (28%); existe correlacion estadisticamente significativa
(p: 0,000 y Rho: 0.923) entre las variables. El aporte consiste en haber
determinado que el control interno de compras es un factor asociado al

cumplimiento de metas.

Cajaleon-Flores, y Condor-Villanueva (2018) realizaron la investigacion
gue titula “Evaluacion del desempeno laboral en las empresas de
Latinoamérica: En una revision de la literatura cientifica de los ultimos 10
afos, 2008-2018” cuyo objetivo fue analizar la evaluacion del desempefio
laboral en las empresas latinoamericanas. A nivel metodolégico se
caracteriza por ser cualitativa y de revision literaria con el instrumento de
ficha de revision de literatura, para el caso se analizo 25 libros y articulos
cientificos. Se lleg6 a los siguientes resultados: la evaluacién del desempefio
laboral en las empresas latinoamericanas se realizé de manera individual,
en forma grupal y periodica. La finalidad de estas evaluaciones fue con el
propdsito de favorecer el sentido de pertenencia en el colaborador, conocer
las competencias de los colaboradores, la motivacion y el clima laboral.
Queda el reto de eliminar la fuerte dosis de subjetividad que se da en los

evaluadores y generar confianza en el evaluador.

Pajares-Arana (2017) realizé una tesis doctoral que titula “Modelo de
evaluacion del desempefio del personal administrativo en la Universidad
Nacional de Cajamarca 2016” con el objetivo de analizar la necesidad de un
modelo de evaluacion conforme al desempefio del personal. Sus
caracteristicas metodolégicas son: investigacion cuantitativa, no
experimental, descriptiva experimental aplicada a una muestra de 68
colaboradores de la universidad. La informacién se recogi6 con la técnica de
la encuesta y el instrumento de cuestionario. Como resultado se descubrié

gue no existe una politica clara de eveluacién del desempefio, tampoco se
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se toma en cuenta los conocimientos, las aptitudes, los conocimientos y las
iniciativas del personal en evaluaicon del desempefio. El resultado del
personal no se ajusta a los requerimientos de la empresa, al tiempo se ha
detectado que no se tiene claro el perfil del personal necesario para la
organizacion. Parece que el trabajo s6lo se cumple por ser una tarea, pero
sin el propésito claro.

1.5.3.3 Antecedentes locales

Figueroa (2017) es autor de la investigacion titulada “Gestion de compras y
cumplimiento de metas del Departamento de Logistica y Mantenimiento en
SEDAPAR S.A., Arequipa 2016”, cuyo objetivo fue determinar la relacién
entre las variables gestion de compras y cumplimiento de mentas, es una
investigacion cuantitativa y de disefio no experimental y correlacional
desarrollada en una muestra de 92 unidades con la técnica de la encuesta y
dos cuestionarios. Como resultado, la poblacién presenta predominio de
cumplimiento de metas de nivel medio-alto (55,4%), existe correlacion
significativa, positiva y de nivel baja entre las variables y al 99% de confianza
(p< 0,050; r: 0,407**). El aporte de esta investigacion est4 en haber
identificado el nuevo factor asociado al cumplimiento de metas que es la

gestion de compras.

Osorio (2019) realizé la investigacion que lleva por titulo “Gestion de
recursos humanos y su influencia en el cumplimiento de metas en el
Consorcio Vizcachane, Arequipa 2018” cuyo objetivo fue determinar si existe
o no influencia de la gestion de recursos humanos en el cumplimiento de
metas. Es una investigacion de disefio cuantitativo, no experimental y
correlacional, desarrollado en una muestra de 104 sujetos con la técnica de
la encuesta y el cuestionario como instrumento. El resultado es que en la
empresa existe predominio de cumplimiento de metas de nivel medio alto
(51%), ademas, existe correlacion significativa (p: 0,000) e influencia de
30,1% de la gestion de recursos humanos en el cumplimiento de metas. El
aporte consiste en haber identificado el factor asociado que es la gestion de

recursos humanos.
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Masias (2021) realizo la investigacion que lleva por titulo “Gestion de viaticos
y cumplimiento de metas de los colaboradores internos de la sede central de
SEDAPAR, Arequipa 2021” con el objetivo de discriminar la existencia o no
de correlacion entre las variables gestion de viaticos y cumplimiento de
metas. Es una investigacion de disefio cuantitativo, no experimental y
correlacional, desarrollada en una muestra de 110 sujetos con la técnica de
la encuesta y los instrumentos de cuestionario. El resultado es que hay
predominio de nivel medio bajo (56,4%) de cumplimiento de metas, ademas,
existe correlacion significativa, positiva, de nivel media y al 99% de confianza
(p: 0,000; Rho: 0,520**). El aporte es haber determinado que la gestion de

viaticos es un factor asociado del cumplimiento de metas.

Condori-Jaram y Deza Laquise (2019) realizaron la investigacion que titula
“Evaluacion del desempefio 360° en entidad financiera Mi Banco, Arequipa
2018” con el objetivo de conocer el proceso de evaluacion del desempefio
laboral. Se caracteriza metodolégicamente por ser cualitativa y descriptiva-
analitica. Se llego a los siguientes resultados: la financiera Mi Banco tiene
un sistema de evaluacion del desempefio que es tradicional, utiliza
instrumentos eventuales y poco confiables, no se ha implementado
disposiciones adecuadas para una evaluacion mas objetiva. El desempefio
laboral del personal, segun la financiera es satisfactoria. Es necesario
implementar un sistema de evaluacién del desempefio 360° para dar
coherencia a la organizacion de las condiciones fisicas, humanas y

materiales hacia un buen desempefio laboral.
1.6 Hipétesis
1.6.1 Hipétesis general

Ha: Dado que, segun Werther, y Davis (2008), la evaluacion permite identificar los

desafios internos y externos en el servicio al cliente,

es probable que si exista correlacion significativa entre evaluacion del desempefio
y cumplimento de metas de servicio al cliente segun el personal de la empresa
Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.
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Ho: Es probable que no exista correlacion significativa entre evaluacion del
desempefio y cumplimiento de metas de servicio al cliente segun el personal de la

empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.
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CAPITULO I
2. Planteamiento operacional
2.1 Técnicas e instrumentos
2.1.1 Técnicas de investigacion

Son los modos y maneras de realizar la recoleccion de informacién para los
resultados de la investigacion (Huacac-Garcia, 2020), es la “recoleccion de
informacion pertinente sobre las variables involucradas” (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014, p. 175).

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para la obtencion de
informacion tanto de la variable evaluacién del desempefio como de la variable

cumplimiento de metas.
2.1.2 Instrumentos de investigacion

El instrumento puede ser tecnologico o documental. El primero sirve para obtener
datos de alta precision y objetividad, el segundo sirve para obtener informacion
subjetiva de las personas (Artiles, Otero, y Barrios, 2008; Bernal, 2010). En el

presente estudio se utilizé instrumentos documentales.

El instrumento para evaluar la variable independiente es el Cuestionario de

evaluacion del desempefio. La ficha del instrumento se encuentra en el anexo 1.

El instrumento para evaluar la variable dependiente es el Cuestionario de

cumplimiento de metas. La ficha del instrumento se encuentra en el anexo 1.
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2.2 Estructuras de los Instrumentos
a. Cuestionario de evaluacion del desempefio

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4).

Totalmente de acuerdo (5).

Variables Dimensiones Indicadores items
Equipo P 4 . ~
1. En la empresa existe un equipo de evaluacion del desempefio.
evaluador
Adecuacién 2. Es adecuado el sistema de evaluacion que se practica en la empresa.

3. En la evaluacion se identifica las fortalezas y debilidades del personal.
Elementos  Diagnostico

Evaluacion . . 4. En la evaluacion se identifica las oportunidades y amenazas que provienen del
del sistema  Situacional
del g entorno de la empresa.
e
desempefio Y . . . .,
P evaluacion 5. La evaluacion estimula la reflexién sobre la mision y vision de la empresa.

6. Los ascensos en la empresa se dan teniendo en cuenta el perfil de personal que la
Enfoque en los .

empresa requiere.
resultados

7. La evaluacion permite conocer a los colaboradores incumplidos con sus

responsabilidades en la empresa.

54
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8. La evaluacién permite conocer a los colaboradores que tienen un buen potencial
para la empresa.

9. Los colaboradores motivan a los comparferos a cumplir los objetivos de la

organizacion.

10. Los colaboradores se desempefian bien en las actividades para el logro de los

Estimulacion K.
L, objetivos.
Vision del del desempefio
sistema de 11. La evaluacion permite mejorar la productividad del personal en la empresa.
evaluacion 12. La empresa ofrece a los colaboradores las oportunidades de aprender y crecer en
del su puesto de trabajo.
desempeiio . . .
13. El colaborador que incumple los reglamentos o el manual de funciones recibe su
Intervencion amonestacion.
adecuada 14. Cuando los colaboradores superan las metas establecidas la empresa reconoce su
buen rendimiento.
Desafios del 15. El equipo evaluador o el lider ayudan a generar un plan de accion para la mejora
sistema de de desempefio laboral.
Lre PrOCeSO - - - - - - - - .
evaluacion 16. El directivo o los jefes intermedios son imparciales y evitan tener preferencias en la
transparente _
del evaluacion de los colaboradores.
desempefio

17. La evaluacion del desempefio es transparente, objetiva y justa.
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18. Los colaboradores demuestran adecuada disponibilidad para cualquier evaluacion

gue solicite el jefe inmediato.

Motivacion del o o _ _
. 19. Hay buena comunicacion con el jefe inmediato, esto favorece un buen clima entre
trabajo
todos.

20. Los colaboradores respetan los procedimientos establecidos de trabajo.

21. Antes de la evaluacion de desempefio, el jefe inmediato da las orientaciones
Procedimientos adecuadas.

de evaluacion 22, Los directivos ofrecen informacion acerca de los avances para que los

Métodos de colaboradores mejoren su desempefio.
evaluacion . . . .
23. Los colaboradores trabajan en equipo para cumplir las metas establecidas.
del
~ 24. El jefe y los mandos intermedios estan pendientes de los colaboradores.
desempeiio .
Evaluacion del

: 25. El personal esta en un ambiente con alegria y excelentes relaciones
comportamiento

interpersonales.

26. Los colaboradores cumplen los objetivos planteados por la organizacion.

Fuente: Adaptacidon en la presente investigacion a partir de los aportes de Chumioque-Puente (2017), basado en el sistema de
evaluacién 360° de Werther, y Davis (2008).
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b. Cuestionario de cumplimiento de metas de servicio al cliente

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4).

Totalmente de acuerdo (5).

Variables Dimensiones

Indicadores

items

Satisfaccion del

cliente externo

1. Los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios que se brinda desde

la empresa.

2. Se esta ampliando considerablemente el servicio de la empresa a las zonas

donde antes no se atendia

Cumpli- 3. Se esta disminuyendo considerablemente el indice de reclamos por los
- Satisfaccion L
miento servicios que presta la empresa.
de metas del cliente ;S . . .
4. La forma de organizacion de la empresa permite que exista un buen clima
de
laboral.
atencion Satisfaccion del — . o _ _
| cli . _ 5. Hay suficiente personal para cumplir con el servicio prometido a los usuarios.
al cliente cliente interno
6. El personal cuenta con la implementacién necesaria para desarrollar su labor
de manera segura.
Establecimiento /- Enla empresa se conoce y prioriza los proyectos mas urgentes.
Liderazgo

de prioridades

8. En caso de incumplimiento de metas, hay reajustes para mejorar el servicio.
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9. La toma de decisiones de los directivos es acertado para satisfacer los

requerimientos de los usuarios.

10. Se adopta estrategias para evitar perjuicios a los usuarios en los servicios

gue la empresa debe ofrecer.

Implementacion

11. Se utiliza permanentemente los implementos equipos de proteccion personal
(EPPS).

12. Hay suficiente implementacion logistica para ofrecer un buen servicio a los

usuarios.

13. Existe un soporte informatico para conocer la disponibilidad de material e

implementos.

Conservacion

14. Hay estrategias para evitar el dafio o deterioro del material o equipos

adquiridos.
de equipos y
. 15. Existe un adecuado uso de los equipos directamente vinculados al trabajo de
materiales
logistica y mantenimiento.
Mejora 16. Hay mejoramiento continuo de procesos y acciones.
continua

17. Se realiza el servicio superando los limites de lo minimamente esperado.

18. Las areas responsables hacen seguimiento al servicio ofrecido a los clientes.
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Plazos por 19. Las diversas areas de servicios de la cumplen adecuadamente con la funcién
Cumplimiento areas gue se les ha asignado.
de plazos Plazos por 20. Cada proyecto de trabajo se concluye en el tiempo previsto.

proyectos 21. Se evita perjudicar al cliente con los tiempos de espera.

Fuente: Adaptacion de Figueroa (2017).
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2.3 Campo de Verificacion
2.3.1 Ambito
La ciudad de Arequipa.
2.3.2 Temporalidad
Segundo trimestre del afio 2022.
2.3.3 Unidades de Estudio
a. Unidades de estudio.

Las unidades de estudio son los sujetos directos claramente enmarcados en el
estudio (Artiles, Otero, & Barrios, 2008). Las unidades del presente estudio lo
constituyen el personal administrativo y operario de la empresa Representaciones
Pinto Flores S.A.C. de la ciudad de Arequipa.

b. Universo de estudio

La empresa Representaciones Pinto Flores, entre administrativos y operativos
posee 124 colaboradores en la ciudad de Arequipa, por tanto, el universo o

poblacion del presente estudio lo conforman los 124 colaboradores.
Criterios de inclusion. Participaron en este estudio:

e El personal administrativo y operario de la empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., sede ciudad de Arequipa que estuvo laborando los dias del

encuestado.
e Varones y mujeres mayores de 18 afos.

e Personal que manifestd disposicion voluntaria para responder las fichas de

encuesta.
Criterios de exclusion. En el estudio no participaron:

e Personal directivo.
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e Personal de sedes Representaciones Pinto Flores que no estuvo incardinado
en la sede de la ciudad de Arequipa.

e Personal de servicios generales.

e El personal que no aceptd contestar libremente las fichas de encuesta.

c. Muestra de estudio

Dada la variabilidad de la poblacibn en razén de su acceso al sistema de
comunicacién de la empresa, se ha decidido aplicar la encuesta en una muestra a
criterio de las investigadoras, teniendo en cuenta el teorema central del limite
propuesto por Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) que refiere que una
muestra reune las condiciones para la distribucion normal desde cien unidades para
arriba. Apoyado en este criterio, se ha elegido una muestra a criterio que estuvo
conformado por 100 sujetos entre administrativos y operativos de la empresa
Representaciones Pinto Flores S.A.C., sede Arequipa.

Tabla 1

Muestra de estudio

Sexo
Masculino Femenino Total
% F % F %
Tiempo Mas de 4 afos 5 5% 3 3% 8 8%
de De 3 a 4 afios 4 4% 3 3% 7 7%
rabajo e 1 4 2 afios 34 34% 51 51% 85  85%
Total 43 43% 57 57% 100 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Por tanto, la muestra estuvo conformada por cien unidades de investigacion, de los
cuales, el 43% fueron varones, el 57% mujeres; el 8% trabajaba en la empresa

desde hace mas de 4 afios, el 7% entre 3y 4 afios, y el 85% entre 1y 2 afios.
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d. Muestreo

El muestreo es la manera concreta de seleccionar a la muestra al momento de
aplicar los instrumentos, estos pueden ser aleatoriamente o a criterio del

investigador (Naupas, Valdivia, Palacios, y Romero, 2018, Martinez-Ruiz, 2012).

El muestreo se realizé de manera aleatoria, es decir, ofreciendo a todo el personal
la posibilidad de participar en el estudio. Por tanto, se utilizd6 un muestreo

probabilistico.
2.4 Estrategia de recoleccion de Datos

La empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. tiene su sede en la ciudad de
Limay, desde alli, mantiene comunicacion virtual con el personal que se encuentra
en diversas partes del pais. Por esta razon, para la recoleccion de datos, se solicitd
al gerente general el permiso de aplicacion de instrumentos al personal

administrativo y operativo de la sede Arequipa.

Se implementd la encuesta presencial, con fichas de encuesta impresas. La
informacion de las encuestas se transcribio al software spss-26. Se realizo las
agrupaciones y categorizaciones conforme a los puntos de corte y baremos de cada

instrumento.

Se realiz6 la estadistica conforme a la exigencia de los objetivos: Para los dos
primeros objetivos se realiz6 la estadistica descriptiva con frecuencias y
porcentajes. Para el resto de objetivos se realizdé la estadistica inferencial
comenzando por el andlisis de distribucién normal y continuando con las pruebas

de hipétesis de correlacion.
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CAPITULO 1l
3. Resultados

En seguida se presenta los resultados obtenidos de la investigacion, comenzando

por los objetivos especificos y terminando en el general.

3.1 Objetivo Especifico 1

Analizar el nivel de evaluacion del desempefio segun el personal de la empresa

Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Tabla 2

Niveles de evaluacion del desempefio

Niveles %

% acumulado
Nivel alto de evaluacion del desempefio 6 6,0 38,0
Nivel medio alto de evaluacion del 32 32,0
desempefio
Nivel medio bajo de evaluacion del 49 49,0 62,0
desempefio
Nivel bajo de evaluacion del desempefio 13 13,0
Total 100 100,0 100,0
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49% 50%
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evaluacion del evaluacion del evaluacion del evaluacion del
desempefio desempefio desempefio desempefio

Figura 1. Niveles de evaluacion del desempefio

Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion del desempefio se ha medido con el instrumento Cuestionario de
evaluacion del desempefio, el cual, permite calificar el desempefio en los niveles
bajo, medio bajo, medio alto y alto.

Segun la tabla 2, el 6% del personal indica que la evaluacion del desempefio que
se practica en la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. es de nivel alto, el
32% indica que es de nivel medio alto, el 49% indica que es de nivel medio bajo y
el 13% que es de nivel bajo. El porcentaje acumulado de los que consideran positiva
la evaluacién del desempefio es 38% y el restante 62% lo desaprueba.

Este resultado es deficiente, parece que en la empresa no hay evaluacion del
desempefio o si lo hay es limitado a un grupo del personal, incompleto, informal y
sin trascendencia.

En seguida se presenta los resultados por dimensiones.
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Tabla 3

Evaluacion del desempefio por dimensiones

Dim. elementos del Dim. vision del  Dim. desafios del Dim. métodos del

sistema de sistema de sistema de sistema de
Niveles evaluacion del evaluacion del evaluacion del evaluacion del
desempefio desempefio desempefio desemperio
F % F % F % F %
Nivel alto 6 6,0 0 0,0 5 5,0 9 9,0
Nivel medio alto 29 29,0 2 2,0 40 40,0 20 20,0
Nivel medio bajo 37 37,0 69 69,0 38 38,0 41 41,0
Nivel bajo 28 28,0 29 29,0 17 17,0 30 30,0
Total 100 100,0 100 100,0 100 100,0 100 100,0

69%
70%

60%

40%

50% 41%

37%

40% 29%

30%
30% 20%

20%

9%
10%

0% 2%

0%
% elementos del SED % vision del SED % desafios del SED % métodos del SED

B Nivel alto B Nivel medio alto ENivel medio bajo B Nivel bajo

Figura 2. Evaluacion del desempefio por dimensiones

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3 se analiza la evaluacion del desempefio por dimensiones. Respecto a
la dimension ‘elementos del sistema de evaluacion del desempefio’, el 6% del
personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C. indica que es de
nivel alto, el 29% que es de nivel medio alto, el 37% que es de nivel medio bajo, y
el 28% que es de nivel bajo. Sélo el 35% le da una calificacion aprobatoria, mientras
que el 65% lo desaprueba. Esto significa que en la empresa hay muy poco
conocimiento acerca del equipo evaluador, el intento de evaluacion es considerado
inadecuado, no permite un buen diagndstico de la situacion y carece de adecuado
enfoque en los resultados.
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En cuanto a la dimension ‘vision del sistema de evaluacion’, ninguno le da un
puntaje alto, el 2% lo considera de nivel medio alto, el 69% de nivel medio bajo, y
el 29% de nivel bajo. En sintesis, solo el 2% lo aprueba; en cambio, el 98% lo
desaprueba. Esto significa que la evaluacion del desempefio, tal como se practica
en la empresa, no se utiliza los resultados para estimular el desempefio ni la
productividad del personal, no se hace buen uso de los resultados, ni desencadena
un acompafamiento adecuado al personal. Esta es la dimensién que requiere mas
mejoras.

Respecto a la dimension ‘desafios del sistema de evaluacidn del desempeiio’, el
5% lo considera positivo y de nivel alto, el 40% de nivel medio alto, el 38% de nivel
medio bajo, y el 17% de nivel bajo. El 45% de los encuestados lo considera positivo,
mientras que el 55% lo desaprueba. Esto significa que hay poca imparcialidad,
objetividad, transparencia y justicia en la evaluacion.

En cuanto a la dimensién métodos del sistema de evaluacién del desemperio, el
9% dice que es de nivel alto, el 20% que es de nivel medio alto, el 41% de nivel
medio bajo, y el 30% que es de nivel bajo. Sélo el 29% aprueba el sistema de
evaluacion, mientras que el 71% lo desaprueba. Esto significa que los
procedimientos de la evaluacion no son considerados como adecuados por el
personal y, a consecuencia de esto, el comportamiento del personal ni de los
directivos es el adecuado.

Las dimensiones con los peores resultados son la dimension de la vision del
sistema de evaluacion del desempefio, y la dimension métodos del sistema de
evaluacion del desempefio.
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3.2 Objetivo Especifico 2

Analizar el nivel de cumplimiento de metas de servicio al cliente segun el personal

de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Tabla 4

Niveles de cumplimiento de metas de servico al cliiente

Niveles F % % acumulado
Nivel alto de cumplimiento de metas 5 5,0 29,0
Nivel medio alto de cumplimiento de metas 24 24,0
Nivel medio bajo de cumplimiento de metas 63 63,0 71,0
Nivel bajo de cumplimiento de metas 8 8,0
Total 100 100,0 100,0
70%
63%
60%
50%
40%
30%
24%
20%
8% 10%
5%
Nivel bajo de Nivel medio bajo de  Nivel medio alto de Nivel alto de
cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de
metas metas metas metas

Figura 3. Niveles de cumplimiento de metas de servico al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Los niveles de cumplimiento de metas en la empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C. se utiliz6 el instrumento Cuestionario de diagndstico de cumplimiento
de metas, el cual, permite analizar la organizacion en los niveles bajo, medio bajo,
medio alto y alto.
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El 5% del personal indica que el cumplimiento de metas es de nivel alto, el 24%
qgue es de nivel medio alto, el 63% que es de nivel medio bajo, y el 8% que es de
nivel bajo. El porcentaje acumulado de la muestra que ofrece una apreciacion
positiva es soélo del 29%, mientras que el restante 71% lo desaprueba. Esto significa
que el cumplimiento de metas en los servicios informaticos esta por debajo del
esperado, requiere un andlisis detallado y de implementacion de mejoras
pertinentes para favorecer mayor productividad en la empresa.

En seguida se presenta los resultados por dimensiones.
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Tabla 5

Cumplimiento de metas por dimensiones

Dimensién de ; L Dimension Dimension
. - Dimensién de L S
satisfaccion del . optimizacién de los cumplimiento
X liderazgo
cliente procesos de plazos
Niveles F % F % F % F %
Nivel alto 3 3,0 4 4,0 10 10,0 5 5,0
Nivel medio alto 25 25,0 24 24,0 30 30,0 30 30,0
Nivel medio bajo 55 55,0 59 59,0 46 46,0 54 54,0
Nivel bajo 17 17,0 13 13,0 14 14,0 11 11,0
Total 100 100,0 100 100,0 100 100,0 100 100,0
59%
60% 55% 34%
46%
50%
0 3
40% " 30%
30% 25% 24%
20% 7 13% 14%
’ 10% 11%
10% 3% 4% 5%
0%
% satisfaccion del % liderazgo % optimizacion delos % cumplimiento de
cliente procesos plazos

B Nivel alto B Nivel medio alto  ENivel medio bajo B Nivel bajo

Figura 4. Cumplimiento de metas por dimensiones

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 se analiza el cumplimiento de metas por dimensiones. Respecto a la
dimension de satisfaccion del cliente, el 3% de la muestra indica que es de nivel
alto, el 25% que es de nivel medio alto, el 55% de nivel medio bajo, y el 17% que
es de nivel bajo. En sintesis, sélo el 28% indica que la meta de satisfaccion de los
clientes es positivo, y el restante 72% dice que insatisfactorio. Una empresa con
estos resultados requiere urgente reingenieria en la calidad de su servicio y en su
proyeccioén hacia sus clientes internos y externos.

En lo referido a la dimension de liderazgo, el 4% dice que es de nivel alto, el 24%
de nivel medio alto, el 59% de nivel medio bajo, y el 13% de nivel bajo. Sélo el 28%
tiene una apreciacién positiva acerca del ejercicio de liderazgo en la empresa, pero

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

el 72% lo desaprueba. Esto significa que en la empresa hay descuido en la
priorizacion de labores y en la toma de decisiones dirigidas al cumplimiento de su
mision y vision.

Respecto a la dimension de optimizacion, el 10% de la muestra indica que es de
nivel alto, el 30% que es de nivel medio alto, el 46% de nivel medio bajo, y el 14%
de nivel bajo. El 40% de los encuestados presenta una vision positiva acerca de la
optimizacién de los procesos, pero el 60% indica que no se optimiza en los
procesos, lo cual, genera pérdidas. Esto significa que en la empresa hay materiales
y equipos en desuso o en deterioro, no hay informacion clara de las
disponibilidades, y a nivel laboral solo se cumple con lo minimo exigido.

En cuanto a la dimensidn de cumplimiento de plazos: el 5% de encuestados dice
gue el cumplimiento de plazos es de nivel alto, el 30% que es de nivel medio alto,
el 54% que es de nivel medio bajo, y el 11% que es de nivel bajo. El 35% tiene una
vision positiva del cumplimiento de plazos, y el restante 65% dice que no hay
cumplimiento de plazos, que lo proyectado se extiende en el tiempo, y se perjudica

a los clientes generando tiempos de espera.
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3.3 Andlisis de distribucién normal

Antes de realizar la prueba de hipoétesis, es necesario pasar por la prueba de
distribucion normal. Tal como indica Huacac (2020) el estadigrafo adecuado para
el andlisis de distribucibn normal en una muestra superior a 50 unidades es

Kolmogorov-Smirnov. En esta investigacion se cumpli6 con el procedimiento

indicado.
Tabla 6
Andlisis de distribucién normal Kolmogoérov-Smirnov
Evaluacion del Cumplimiento de

desempeifio metas
N 100 100
Parametros Media 74,8700 60,2000
normales Desv. Desviacion 19,82074 14,68250
Maximas Absoluto , 144 , 156
diferencias Positivo ,144 , 156
extremas Negativo -,097 -,094
Estadistico de prueba , 144 , 156
Sig. Asintotica (bilateral) o valor p ,000 ,000

Fuente: Elaboracién propia.

Criterios de interpretacién de la distribucidon normal en vistas de la prueba de

hipétesis:
1. Si hay distribucién normal + Cuando se obtiene p = 0,050
2. No hay distribucién normal + Cuando se obtiene p 0,050
3. Se realiza la prueba de > Cuando todos los datos analizar tienen
hipbtesis paramétrica distribucidén normal.
4. Se realiza |la prueba de > Cuando uno o los dos datos a analizar
hipétesis no paramétrica no tiene distribucién normal.

En ambas variables de esta investigacion se obtuvo p: 0,000, esto es inferior a
0,050, por tanto, en ambos casos se carece de distribucion normal, en
consecuencia, lo mas pertinente es realizar la prueba de hipotesis con el
estadigrafo no paramétrico. El estadigrafo no paramétrico de correlaciéon es Rho de

Spearman.
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3.4 Objetivo Especifico 3

Esclarecer la relacion que existe entre la dimension elementos del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022.

Tabla 7
Prueba de hipotesis de correlacion de la dimension elementos del sistema de

evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas

Dim. elementos del

. .. Cumplimiento
sistema de evaluacion

de metas
del desempenio
Dim. elementos Coeficiente de "
: - 1,000 ,699
del sistema de correlacion
evaluaciéon del  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de desempefio N 100 100
Spearman Coeficiente de
g . . ,699” 1,000
Cumplimiento  correlacion
de metas Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 0,01x100%=1%
Fuente: Elaboracion propia.
Criterios de interpretacion de la prueba de hipotesis de correlacion:
e Sip <0,050 se aprueba la hipétesis de investigacion.
e Sip =0,050 se aprueba la hipotesis nula.
Criterios de interpretacion de la direccion y nivel de correlacién:
0.0a +£0.99 +0.100 a +0.400 a +0.600 a +0.800 a +1.00
+0.399 +0.599 +0.799 +0.999
Correlacion Correlacién Correlacién Correlacién Correlacién Correlacién
muy baja baja moderada alta muy alta perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez-Sampieri, y Mendoza, P. (2018: p. 305).

A solicitud del objetivo especifico 3 se ha correlacionado la dimensién elementos

del sistema de evaluacion del desempefio y la variable cumplimiento de metas. Se
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obtuvo significancia o valor p de: 0,000 que es inferior a 0,050, esto significa que

existe correlacion estadisticamente significativa entre las variables.

También se obtuvo Rho: 0,699**, esto significa que la correlacion es de nivel alta,
directa o positiva, y al 99% de confianza porque los datos ofrecidos por la muestra
denotan que cuando mejor sea los elementos del sistema de evaluacion del
desempeiio, mayor es el cumplimiento de metas, y cuando menor sea los
elementos de sistema de evaluacion del desempefio, menor es el cumplimiento de

metas.
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3.5 Objetivo Especifico 4

Precisar la relacion que existe entre la dimension vision del sistema de evaluacion
del desemperio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente segun el

personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Tabla 8
Prueba de hipétesis de correlacion de la dimensién vision del sistema de

evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas

Dim. vision del

sistema de Cumplimiento
evaluacion del de metas
desempefio
Dim. vision del Coeficiente de o
i . 1,000 447
sistema de correlacion
evaluacion del  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de desemperio N 100 100
Spearman Coeficiente de
> . ! ., AAT™ 1,000
Cumplimiento  correlacion
de metas Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Conforme a la exigencia del objetivo especifico 4 se ha correlacionado la dimension
de vision del sistema de evaluacion del desempefio y la variable cumplimiento de
metas. Se obtuvo significancia o valor de: 0,000 que es inferior a 0,050, esto

significa que existe correlacién estadisticamente significativa entre las variables.

También se obtuvo Rho: 0,447**, esto significa que la correlacion es de nivel
moderada, directa o positiva, y al 99% de confianza, esto indica que en segun los
sujetos de investigacion, en la empresa sucede que en cuanto mejora la visiéon del
sistema de evaluacion hay mayor cumplimiento de metas, y cuando empeora el

sistema de evaluacion del desempefio hay menor cumplimiento de metas.
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3.6 Objetivo Especifico 5

Establecer la relacion que existe entre la dimension desafios del sistema de
evaluacion del desempefio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente
segun el personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa
2022

Tabla 9
Prueba de hipotesis de correlacion de la dimension desafios del sistema de

evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas

Dim. desafios del

sistema de Cumplimiento
evaluacion del de metas
desemperfio
Dim. desafios del Coeficiente de o
: ., 1,000 ,657
sistema de correlacion
evaluacion del Sig. (bilateral) . ,000
Rho de desempeno N 100 100
Spearman Coeficiente de o
. ., ,657 1,000
Cumplimiento de correlacion
metas Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Atendiendo al objetivo 5 se ha correlacionado la dimension desafios del sistema de
evaluacion del desempefio con la variable cumplimiento de metas. Se obtuvo p:
0,000 que es inferior a 0,050, es asi que se aprueba la hipétesis de que existe

correlacion significativa.

También se obtuvo Rho: 0,657**, este resultado indica que la correlacién es directa
0 positiva, de nivel alta y al 99% de confianza. Segun la percepcién de los
encuestados, en cuanto se afrontan bien los desafios del sistema de evaluacién del
desemperfio mejora el cumplimiento de metas, pero cuando no es asi, se perjudica

el cumplimiento de metas.
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3.7 Objetivo Especifico 6

Indicar la relacién que existe entre la dimensién métodos del sistema de evaluacion
del desemperio y la variable cumplimento de metas de servicio al cliente segun el

personal de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Tabla 10
Prueba de hipétesis de correlacion de la dimension métodos del sistema de

evaluacion del desempefio y niveles de cumplimiento de metas

Dim. métodos del

sistema de Cumplimiento
evaluacion del de metas
desempefio
Dim. métodos del Coeficiente de o
. L 1,000 ,659
sistema de correlacion
evaluacion del Sig. (bilateral) . ,000
Rho de desempefio N 100 100
Spearman Coeficien
p o |C|e. ,te de 659" 1,000
Cumplimiento de correlacion
metas Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

A solicitud del objetivo especifico 6 se ha correlacionado la dimensién métodos del
sistema de evaluaciéon del desempefio y la variable cumplimiento de metas. Se
obtuvo significancia o valor de: 0,000 que es inferior a 0,050, esto significa que

existe correlacion estadisticamente significativa entre las variables.

También se obtuvo Rho: 0,659**, esto significa que la correlacion es de nivel alta,
directa o positiva, y al 99% de confianza porque si se mejora en los métodos del
sistema de evaluacion del desempefio hay mejor cumplimiento de metas, y cuando
se descuida los métodos del sistema de evaluacion del desempefio hay menor

cumplimiento de metas.
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3.8 Prueba de hipotesis general

Ha: Dado que, segun Werther, y Davis (2008), la evaluacién permite identificar los
desafios internos y externos en el servicio al cliente, es probable que si exista
correlacion significativa entre evaluacion del desempefio y cumplimento de metas
de servicio al cliente segun el personal de la empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Ho: Es probable que no exista correlacion significativa entre evaluacion del
desempeiio y cumplimiento de metas de servicio al cliente segun el personal de la

empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C., Arequipa 2022.

Tabla 11
Prueba de hipétesis de correlacién de las variables evaluacion del desempefio y

cumplimiento de metas

Evaluacién -
del Cumplimiento
N de metas
desempeiio
» Coeficiente de correlacion 1,000 ,679”
Evaluacion del . .
desempeRio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de P N 100 100
Spearman o Coeficiente de correlacion ,679” 1,000
Cumplimiento . :
Sig. (bilateral) ,000 .
de metas
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

En vistas de probar la hipotesis general se ha correlacionado las variables
evaluacion del desempefio y cumplimiento de metas. Se obtuvo p: 0,000 que es
inferior a 0,050, esto es asi porque existe correlacion estadisticamente significativa
entre las variables. Se aprueba la hipotesis de investigacibn de que si existe

correlacion significativa, y se rechaza la hipétesis nula de no correlacion.

Asimismo, se obtuvo Rho: 0,679** esto significa que la correlaciéon es directa o
positiva, de nivel alta y al 99% de confianza porque la informacion ofrecida por la
muestra indica que una mejor evaluacion del desempefio estd acompafiada de
mayor cumplimiento de metas, y el descuido en la evaluacion del desempefio esta
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acompafnado de menor cumplimiento de metas. Estos resultados son coherentes

con las correlaciones realizadas por dimensiones.

De esta manera, la evaluacion del desempefio se convierte en un factor asociado
al cumplimiento de metas, por tanto, toda vez que se quiera afrontar la problematica

del cumplimiento de metas se debe tener en cuenta la evaluacion del desempefio.

R2 Lineal = 0,532
100,00

80,00

£0,00

Cumplimiento de metas

40,00

20,00

25,00 50,00 75,00 100,00 125,00

Evaluacion del desemperio
Figura 5. Diagrama nube de puntos de las variables evaluacion del desempefio y
cumplimiento de metas

Fuente: Elaboracion propia.

En el diagrama nube de puntos (figura 6) se puede visualizar graficamente una linea
diagonal de puntos que van desde el lado izquierdo inferior hasta el lado derecho
superior, esto significa que a mayor puntaje de evaluacién del desempefio se da
mayor puntaje de cumplimiento de metas. De esta manera se evidencia
graficamente los resultados estadisticos antes expuestos.

Ademas, en el gréfico se ofrece el valor R cuadrado lineal que es de 0,532.

Esto se analiza de la siguiente manera: 0,532 x 100% = 53,2%

Por tanto, la influencia de la variable evaluacién del desempefio en el cumplimiento
de metas es del 53,2%. Es un resultado bastante alto e indica que la evaluacion del
desempefio tiene mucha importancia en el manejo del cumplimiento de metas. El

restante 46,8% de influencias se debe seguir analizando en futuras investigaciones.
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Ademas, se precisa que la presente investigacion estuvo inspirada en la teoria de
Werther, y Davis (2008) que sostiene que la evaluacion del desempefio encamina
muchas acciones organizacionales destinados a potenciar las competencias
laborales, los cuales tienen como objetivo final la estimulacion del cumplimiento de
metas. Dado que la hipétesis se aprobd, cabe reconocer que esta teoria ha sido util
para la determinacién de este factor tan importante del cumplimiento de metas que

es la evaluacion del desemperio laboral.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada en el personal de la empresa Representaciones Pinto

Flores S.A.C. ha permitido llegar a las siguientes conclusiones:
PRIMERA:

El 6% de la muestra indica que es de nivel alto la evaluacion del desemperio,
el 32% que es de nivel medio alto, el 49% de nivel medio bajo y el 13% de
nivel bajo. El nivel representativo de evaluacion del desempefio es nivel
medio bajo, es decir, hay deficiente evaluacion del desempefio.

SEGUNDA:

El 5% de la muestra indica que el cumplimiento de metas de servicio al
cliente es de nivel alto, el 24% que es de nivel medio alto, el 63% de nivel
medio bajo, y el 8% de nivel bajo. El nivel representativo es nivel medio bajo
de cumplimiento de metas de servicio al cliente, es un resultado deficiente y

gue requiere un replanteamiento urgente.
TERCERA:

Al correlacionar la dimension elementos del sistema de evaluacion del
desempeifio y la variable cumplimento de metas se obtuvo p: 0,000 y Rho:
0,699**, esto quiere decir que existe correlacion significativa, positiva, de
nivel alta y al 99% de confianza: a mejor sistema de evaluacion del

desempeiio hay mayor cumplimiento de metas, y viceversa.

CUARTA:

La correlacion de la dimension vision del sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable cumplimento de metas ha conducido a los siguiente
resultados: p: 0,000 y Rho: 0,477**, esto quiere decir que existe correlacion

significativa, positiva, de nivel moderada y al 99% de confianza: a una mejor
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vision de evaluacion del desempefio hay mayor cumplimiento de metas, y

viceversa.
QUINTA:

Al correlacionar la dimension desafios del sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable cumplimento de metas se obtuvo p: 0,000 y Rho:
0,657**, esto quiere decir que existe correlacion significativa, positiva, de
nivel alta y al 99% de confianza: Cuanto mejor se afrontan los desafios del
sistema de evaluacion del desempefio hay mayor cumplimiento de metas, y

viceversa.
SEXTA:

La correlacion de la dimension métodos del sistema de evaluacion del
desempeiio y la variable cumplimento de metas ha conducido a los siguiente
resultados: p: 0,000 y Rho: 0,659**, esto quiere decir que existe correlacion
significativa, positiva, de nivel moderada y al 99% de confianza: el
mejoramiento en los métodos del sistema de evaluacion del desempefio esta

acompafado de mayor cumplimiento de metas, y viceversa.

SEPTIMA:

En vistas de la hipétesis general se ha correlacionado la evaluacion del
desempefio con el cumplimiento de metas y se obtuvo: p: 0,000 y Rho:
0,679** esto significa que existe correlacion significativa, positiva, de nivel
altay al 99% de confianza, por tanto, en la empresa Representaciones Pinto
Flores S.A.C. se cumple que a mayor evaluacion del desempefio hay mayor
cumplimiento de metas, y a menor evaluacién del desempefio hay menor
cumplimiento de metas. Ademas, se obtuvo R cuadrado de 0,532 que
significa que la influencia de la evaluacion del desempefio en el cumplimiento
de metas es del 53,2%. Este resultado no es algo aislado, sino que esta
apoyado por las correlaciones significativas que se dan con las dimensiones.
La evaluacién del desempefio se constituye en un factor asociado al

cumplimiento de metas.
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RECOMENDACIONES

Para el gerente de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C.:

Dado que se ha encontrado una deficiente evaluacion del desempefio, se sugiere
crear un equipo de evaluacion del desempefio que genere estrategias justas,
objetivas y eficaces de desempefio para toda la empresa. Este equipo debe ser de
funcionamiento permanente, y su funcidon no solo es monitorear el trabajo, sino

también sugerir promociones y felicitaciones de diversos tipos para el personal.
Para el gerente de la empresa:

Dado que el cumplimiento de metas de servicio al cliente es deficiente, se sugiere
crear un equipo de planeamiento estratégico que vele por la presentacidon escrita y
objetiva de las metas de la empresa a corto, mediano y largo plazo y que promueva
la evaluacion conjunta acerca del cumplimiento de metas, la justificacion y el

replanteamiento de las metas no alcanzadas.
Para el equipo de evaluacion del desempefio:

Darse a conocer ante el equipo de trabajo de la empresa, dotar al sistema de
evaluacion del desempefio de adecuado enfoque, con finalidades claras, con un
diagnostico que permita tener una vision de conjunto de la empresa en cuanto a la

ejecucion del plan estratégico.
Para el equipo de publicidad de la empresa:

Apoyar al equipo de evaluacién del desempefio dando a conocer sus funciones y
labores a todo el personal en vistas de generar adecuada aceptacion y buena
disposicion para ejecutar sus iniciativas. Asimismo, el equipo debe hacer buen uso
de los resultados obtenidos, porque la actitud represiva es inadecuada. El personal

debe recibir ayuda para realizar mejor su trabajo y no generar temor al despido.

Para el equipo de evaluacién del desempefio:

La evaluacion del desempefio practicado hasta el momento ha generado una
percepcion negativa de parte del personal, por eso, se sugiere evaluar con
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transparencia, dar a conocer los criterios de manera anticipada y ser imparcial en

presentar los resultados.
Para el gerente general de la empresa:

Debe vigilar que los métodos y formas de evaluacion sean adecuados y eficaces,
de tal manera que permitan obtener resultados claros, Utiles, de manera que
desencadenen acciones de mejor acompafiamiento del personal para el
cumplimiento de sus funciones, que contemplen procesos de induccion para los
nuevos contratados, que ayuden a reubicar al personal en el puesto mas adecuado

a sus competencias laborales.
Para el area de recursos humanos:

Dado que la evaluacién del desempefio se ha constituido en un factor asociado al
cumplimiento de metas, se le sugiere coordinar permanentemente con el area de
evaluacion del desempefio para que promueva cursos Y talleres de capacitacion
del personal tanto en la socializacion del proyecto estratégico de la empresa, como
en desarrollar nuevas competencias laborales o fortalecer las competencias que ya

se tiene, de manera que se logre mejores niveles de cumplimiento de metas.
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Anexo 1: Fichas de los instrumentos

1. Variable evaluacién del desempeiio.
Titulo: Cuestionario de evaluacion del desempefio.
Autor del instrumento original: Chumioque-Puente (2017).

Adaptacion: Fue adaptado por las autoras de esta investigacion: Leydi Rubi

Sermefio Espinoza, y Dania Luz Ccalli Huallpa
Administracion: Individual y colectiva.
Finalidad: Evaluar el nivel de desempefio del personal.

Dimensiones: Elementos del sistema de evaluacién (items 1-8), visidén del sistema
de evaluacion (9-14), desafios del sistema de evaluacion (15-20) y métodos de

evaluacion (21-26).
Tiempo de administracion: 15 minutos.

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad original se determiné en la
investigacion de Chumioque-Puente (2017) obteniéndose una confiabilidad Alfa de
Cronbach 0,822 (confiabilidad alta).

Fue validado por juicio de expertos mediante la participacion del Dr Manuel
Salvador Cama Toledo, Dr. Gracian E. Sandoval y Dr. Nerio Junampa Acufia.

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4). Totalmente de acuerdo (5).

Baremos y puntos de corte del instrumento Cuestionario de evaluacion del

desempeiio.
Puntajes . ) . .
. Nivel Nivel Nivel Nivel
minimo y _ _ . _
. bajo medio bajo medio alto alto
maximo
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Evaluacién del

. 26 y130  26-52 53-78 79-104 105-130

desempeiio (26)
Dim. elementos del

_ 8y 40 8-16 17-24 25-32 33-40
sistema de ED (8).
Dim. vision  del

_ 6y 30 6-12 13-18 19-24 25-30
sistema de ED (6).
Dim. desafios del

_ 6y30 6-12 13-18 19-24 25-30
sistema de ED (6).
Dim. métodos de ED

6y 30 6-12 13-18 19-24 25-30

(6).

Cuestionario de evaluacién del desempefio

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4). Totalmente de acuerdo (5).

Cada uno de los siguientes items debes responder teniendo en cuenta la practica

de la empresa en los ultimos dos meses.

ltems 112(3|41|5

1. En la empresa existe un equipo de evaluacion del

desemperio.

2. Es adecuado el sistema de evaluacion que se practica en

la empresa.

3. En la evaluacion se identifica las fortalezas y debilidades

del personal.

4. En la evaluacion se identifica las oportunidades y amenazas
que provienen del entorno de la empresa.

5. La evaluacién estimula la reflexion sobre la mision y vision

de la empresa.
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6. Los ascensos en la empresa se dan teniendo en cuenta el

perfil de personal que la empresa requiere.

7. La evaluacion permite conocer a los colaboradores

incumplidos con sus responsabilidades en la empresa.

8. La evaluacion permite conocer a los colaboradores que

tienen un buen potencial para la empresa.

9. Los colaboradores motivan a los compafieros a cumplir los

objetivos de la organizacion.

10. Los colaboradores se desempeiian bien en las actividades

para el logro de los objetivos.

11. La evaluacion permite mejorar la productividad del
personal en la empresa.

12. La empresa ofrece a los colaboradores las oportunidades

de aprender y crecer en su puesto de trabajo.

13. El colaborador que incumple los reglamentos o el manual

de funciones recibe su amonestacion.

14. Cuando los colaboradores superan las metas establecidas

la empresa reconoce su buen rendimiento.

15. El equipo evaluador o el lider ayudan a generar un plan de

accion para la mejora de desempefio laboral.

16. El directivo o los jefes intermedios son imparciales y evitan

tener preferencias en la evaluacién de los colaboradores.

17. La evaluacion del desempefio es transparente, objetiva y

justa.

18. Los colaboradores demuestran adecuada disponibilidad

para cualquier evaluacion que solicite el jefe inmediato.

19. Hay buena comunicacion con el jefe inmediato, esto

favorece un buen clima entre todos.
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20. Los colaboradores respetan los procedimientos
establecidos de trabajo.

21. Antes de la evaluacion de desempenio, el jefe inmediato

da las orientaciones adecuadas.

22. Los directivos ofrecen informacién acerca de los avances

para que los colaboradores mejoren su desemperio.

23. Los colaboradores trabajan en equipo para cumplir las

metas establecidas.

24. El jefe y los mandos intermedios estan pendientes de los

colaboradores.

25. El personal esta en un ambiente con alegria y excelentes

relaciones interpersonales.

26. Los colaboradores cumplen los objetivos planteados por

la organizacion.

2. Variable Cuestionario de cumplimiento de metas de servicio al cliente.
Titulo: Cuestionario de diagnostico de cumplimiento de metas.
Autor del instrumento original: Figueroa (2017).

Adaptacion: Fue adaptado por las autoras de esta investigacion: Leydi Rubi
Sermefio Espinoza, y Dania Luz Ccalli Huallpa

Administracion: Individual y colectiva.
Finalidad: Evaluar el nivel de cumplimiento de metas.

Dimensiones: Satisfaccion del cliente (items 1-6), liderazgo (7-10), optimizacién de
los procesos (11-17) y cumplimiento de plazos (18-21).

Tiempo de administracion: 15 minutos.
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Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad original se determin6 mediante la
prueba piloto en 30 sujetos de investigacion, obteniéndose a: 0,955 (confiabilidad

muy alta).

Fue validado por juicio de expertos mediante la evaluacion del Mg. Fernando
Domingo Carlos Lozada Melgar, Mg. Jorge Milton Apaza Huanca, y Dr. John Sixto
Arapa Villanueva.

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4). Totalmente de acuerdo (5).

Baremos y puntos de corte del instrumento Cuestionario de diagnéstico del

cumplimiento de metas.

Puntajes Nivel Nivel Nivel Nivel

minimoy bajode medio bajo medioalto alto de

mMaximo CM de CM de CM CM
Cumplimiento de
21y 105 21-42 43-63 64-84 85-105
metas (21)
Satisfaccion del
_ 6y30 6-12 13-18 19-24 25-30
cliente (6)
Liderazgo (4) 4y 20 4-8 9-12 13-16 17-20
Optimizacion de los
7y 35 7-14 15-21 22-28 29-35
procesos (7)
Cumplimiento de
4y 20 4-8 9-12 13-16 17-20

plazos (4)

Cuestionario de cumplimiento de metas de servicio al cliente

Alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo (1). En desacuerdo (2). Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (3). De acuerdo (4). Totalmente de acuerdo (5).
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Cada uno de los siguientes items debes responder teniendo en cuenta la practica

de la empresa en los ultimos dos meses.

items 112|345

1. Los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios

gue se brinda desde la empresa.

2. Se esta ampliando considerablemente el servicio de la

empresa a las zonas donde antes no se atendia

3. Se estd disminuyendo considerablemente el indice de
reclamos por los servicios que presta la empresa.

4. Laforma de organizacion de la empresa permite que exista

un buen clima laboral.

5. Hay suficiente personal para cumplir con el servicio

prometido a los usuarios.

6. El personal cuenta con la implementacion necesaria para

desarrollar su labor de manera segura.

7. En la empresa se conoce y prioriza los proyectos mas

urgentes.

8. En caso de incumplimiento de metas, hay reajustes para

mejorar el servicio.

9. La toma de decisiones de los directivos es acertado para

satisfacer los requerimientos de los usuarios.

10. Se adopta estrategias para evitar perjuicios a los usuarios

en los servicios que la empresa debe ofrecer.

11. Se utiliza permanentemente los implementos equipos de

proteccion personal (EPPS).

12. Hay suficiente implementacion logistica para ofrecer un

buen servicio a los usuarios.
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13. Existe un soporte informatico para conocer la
disponibilidad de material e implementos.

14. Hay estrategias para evitar el dafio o deterioro del

material o equipos adquiridos.

15. Existe un adecuado uso de los equipos directamente

vinculados al trabajo de logistica y mantenimiento.

16. Hay mejoramiento continuo de procesos y acciones.

17. Se realiza el servicio superando los limites de lo

minimamente esperado.

18. Las areas responsables hacen seguimiento al servicio

ofrecido a los clientes.

19. Las diversas éareas de servicios de la cumplen

adecuadamente con la funcién que se les ha asignado.

20. Cada proyecto de trabajo se concluye en el tiempo

previsto.

21. Se evita perjudicar al cliente con los tiempos de espera.
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Anexo 2: Permiso de aplicacién de instrumentos

Arequipa, 21 de julio del 2022

Srtas.

Leydi Rubi Sermefio Espinoza.

Dania Luz Ccalli Huallpa.

Egresadas de la Universidad Catdlica Santa Maria

De mi consideracion:

CERTIFICO haber leido y aprobado la solicitud para la ejecucién de instrumentos en el
uso de la tesis “EVALUACION DEL DESEMPENO Y CUMPLIMIENTO DE METAS DE
SERVICIO AL CLIENTE SEGUN EL PERSONAL DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES PINTO
FLORES S.A.C., AREQUIPA 2022".

Donde se autoriza plenamente a Leydi Rubi Sermefio Espinoza con D.N.I 72683152 y
Dania Luz Ccalla Huallpa con D.N.I 72495979 el permiso de aplicacién de instrumentos

para uso pertinente explicado en la solicitud del dia 24 de junio del 2022.

Atentamente,

Katherine Deyahira Chambi Cahuapaza

Coordinadora de la empresa Representaciones Pinto Flores S.A.C
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Anexo 4: Base de datos

a. Variable evaluacion del desempefio.
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b. Variable cumplimiento de metas de servicio al cliente.
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