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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion es un estudio de caso que busca analizar los factores
determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio de intermediacion laboral, tratandose
en este caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) en

Lima Metropolitana, aplicando como referencia un modelo de evaluacion de calidad de servicios.

Es preciso sefialar que la oferta de servicios de intermediacion laboral faculta a grupos
menos favorecidos como los jovenes o los desempleados en permanencia extensa a que logren
acceder a mejores oportunidades en el mercado laboral, mas atin en paises en desarrollo (OIT,
2020). Para ello, el Estado interviene mediante Servicios Publicos de Empleo (SPE) dirigidos

especialmente a esos grupos menos favorecidos (Mazza, 2001).

En ese sentido, el MTPE como ente rector del sector Trabajo y Promocién del Empleo ha
implementado el "Centro de Empleo" que ofrece el servicio de la bolsa de trabajo y su proposito
es llevar a cabo el proceso de intermediacion mediante el recojo de informacion de la oferta y
demanda laboral, de tal manera que los buscadores de empleo encuentren un puesto de trabajo y

las empresas cubran sus vacantes (MTPE, 2017a).

Es preciso mencionar que, con la implementacion de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, se ofrecen servicios publicos orientados a la satisfacer las
necesidades de sus usuarios mediante la adopcion de instrumentos, objetivos y planes que ponen
énfasis en la calidad de su provision. Sin embargo, son escasas las investigaciones realizadas
sobre la percepcion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos de
intermediacion laboral, mas aun en el contexto peruano. Es asi que se presenta la oportunidad de
estudiar e identificar los factores que determinan la satisfaccion de los usuarios en la bolsa de

trabajo del MTPE.

Ante lo mencionado anteriormente, en esta investigacion se aplican 220 encuestas a los
usuarios entre 18 y 29 afios que asisten al servicio de la bolsa de trabajo basadas y adaptadas en
el modelo de evaluacion de calidad de servicios SERVPERF que conforman cinco dimensiones:
empatia, elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. Ademas, se efectlia
una metodologia mixta con predominancia cuantitativa, es decir el analisis se realiza mediante la
triangulacion de hallazgos, la estadistica descriptiva y el andlisis multivariado con la finalidad de

examinar la informacion recolectada mediante diversos instrumentos de recojo de informacion.

Finalmente, tras los resultados del estudio se concluye que las dimensiones de empatia y
elementos tangibles determinan parcialmente la satisfaccion del usuario del servicio de la bolsa

de trabajo lo cual permite validar la primera y segunda hipotesis propuesta y rechazar las demas.

XIv



INTRODUCCION

La investigacion considera como punto de partida la implementacion de servicios
publicos de intermediacion laboral, lo cual permite reducir las asimetrias de informacion y atender
a la poblacion vulnerable por las existentes tasas de desempleo. Por ello, se estudia el servicio de
la bolsa de trabajo del MTPE, el cual tiene como propoésito recoger informacion de la oferta y de
la demanda laboral para lograr que los buscadores de empleo encuentren un puesto de trabajo y

las empresas cubran sus vacantes (MTPE, 2017a).

Es preciso senalar que se opta por esta entidad publica, pues al ser un estudio de caso se
sustenta con la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, donde indica que la gestion
en las entidades publicas debe estar alineada con la satisfaccion del ciudadano como usuario

(Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo [CLAD], 2008).

En ese sentido, a través del desarrollo de la investigacion se propone responder al objetivo
que consiste en analizar los factores que determinan la satisfaccion del usuario que asiste al
servicio publico de intermediacion laboral de la bolsa de trabajo del MTPE, para lo cual se

describen los siguientes capitulos.

En el primer capitulo se plantea el problema de la investigacion que evidencia el origen
del estudio. Ademas, se enuncia la pregunta general y los objetivos que estructuran la tesis.

Finalmente, se presenta la justificacion y se determina la viabilidad.

El segundo capitulo comprende el marco tedrico donde se expone los aspectos
conceptuales del mercado laboral y su distribucion lo que faculta un acercamiento a la
intermediacion laboral. Luego, se desarrolla los conceptos de gestion de calidad y su relacion con
los procesos y servicios, ademas de su importancia en la implementacion en los servicios publicos.
Después, se detalla las bases teoricas de calidad y su vinculo con la satisfaccion de los usuarios.
Por ultimo, se presentan los diversos modelos de evaluacion de la calidad de servicios lo cual va

a permitir elegir el modelo pertinente para el estudio.

El tercer capitulo, muestra el panorama de la oferta y la demanda laboral, para luego
describir la gestion del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE. Ademas, se exhiben ciertos casos
de experiencia nacional sobre la determinacion del nivel de satisfaccion de usuarios a través de

modelos de evaluacion de calidad de servicios.

En el cuarto capitulo se desarrolla el procedimiento empleado para sustentar el diseflo
metodoldgico. Primero, se proponen la hipdtesis general y las especificas, luego de la revision de

la literatura. Después, se define el enfoque, alcance y disefio. Posteriormente, se explican las



herramientas cualitativas y cuantitativas para la recopilacion de datos. Finalmente, se exponen las

técnicas de andlisis de las encuestas, observaciones no participantes y entrevistas a profundidad.

Es importante mencionar que la informacion recogida se examina mediante herramientas
cuantitativas por lo cual se emplea la estadistica descriptiva y el analisis multivariado. Este Gltimo,
a fin de comprender los factores o dimensiones que determinan la satisfaccion general de los
usuarios tomando como referencia el modelo SERVPERF. A partir de ello, se relaciona el analisis
cualitativo y cuantitativo lo cual permite la triangulacion de los hallazgos obtenidos. Para el
analisis cuantitativo se aplican encuestas a los jovenes entre 18 y 29 afios que asisten al servicio.
Para el analisis cualitativo se efectuaron entrevistas a expertos en la materia para construir el
planteamiento del problema y la contextualizacion de los ejes tematicos. Asimismo, otra técnica

usada es la observacion no participante en base a las dimensiones del modelo elegido.

En el quinto capitulo se expresan los resultados obtenidos a partir de los instrumentos

usados en la etapa de trabajo de campo.

Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones referentes a las hipotesis
propuestas. Asimismo, se plantean ciertas recomendaciones que pueden permitir al MTPE
identificar los factores con mejor significancia respecto a la satisfaccion de los usuarios que

asisten al servicio de la bolsa de trabajo.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el primer capitulo se desarrolla el planteamiento del problema que evidencia el origen
del estudio. Luego, se plantea la pregunta general y los objetivos que estructuran la tesis.

Finalmente, se presenta la justificacion y se determina la viabilidad.
1. Planteamiento del problema

El mercado laboral es aquel entorno en el que se interrelacionan la oferta y la demanda
de empleo. Por un lado, la oferta laboral se compone de quienes ofrecen su fuerza de trabajo, es
decir, las personas en busqueda de empleo. Por otro lado, la demanda laboral se compone de

quienes demandan empleo, es decir, empresas y organizaciones (Santomé, 2004).

Para el caso peruano, con respecto a la demanda, los resultados de la Encuesta de
Demanda Ocupacional (EDO) (MTPE, 2019d) muestran que de 11,188 empresas solo el 27.3%
de las organizaciones encuestadas, contrataran personal adicional durante el 2019 y el porcentaje
restante 72.7% no requeriran trabajadores adicionales para ese periodo. Por otra parte, la oferta
se logra explicar parcialmente con el comportamiento de la fuerza de trabajo como la Poblacion
Econémicamente Activa (PEA) ocupada o la PEA desocupada (MTPE, 2019¢). Respecto a este
ultimo, lo conforman la parte de la poblacion que se encuentra buscando de manera activa un
trabajo, pero no logran encontrarlo (MTPE, 2019¢). La cifra de la tasa de desempleo en el Perti
muestra que el 3.9% de la PEA se encuentra en condicion de desempleo, si bien es por debajo del
promedio de América Latina y el Caribe (8.9%), no significa que el nlimero sea menor debido a

que en términos absolutos representa a 686, 268 peruanos (MTPE, 2019¢).

Asimismo, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) plantea que “de forma
considerable, los jovenes tienen tres veces mdas probabilidades que los adultos de estar
desempleados” (2020, p.1). En el Perq, esto se refleja con los resultados del Informe Anual de
Empleo 2018, debido a que los jovenes son los que mayor tasa de desempleo presentan con un

8.5%, mientras que el desempleo en la poblacion adulta es del 2% (MTPE, 2019e).

En ese sentido, resulta importante la oferta de servicios de intermediacion laboral pues busca que
los grupos menos favorecidos, como los jovenes ninis, aquellos que no trabajan ni estudian, o los
desempleados en permanencia extensa, puedan acceder a mejores oportunidades en el mercado
laboral, mas aun en paises en desarrollo (OIT, 2020). Ademas, dos aspectos fundamentales de
estos servicios son la reduccion de costos de busqueda de empleo, asi como la mejora del ajuste

entre la oferta y demanda laboral (Mazza, 2003).

Es relevante mencionar que la implementacion de servicios como estos se encuentra

previstas por la OIT mediante el Convenio 088 sobre el servicio del empleo (OIT, 1948) el cual



sefiala que los servicios de intermediacion laboral deben ser organizados de tal manera que
garantice una eficaz contratacidon y colocacion de los buscadores de empleo y que los empleadores

logren contratar el personal adecuado a las necesidades de sus organizaciones.

No obstante, cuando la carencia de transparencia de informacion en el mercado laboral
sitia en desventaja a las poblaciones mas vulnerables se presenta la intervencion del Estado
mediante Servicios Publicos de Empleo (SPE) dirigidos especialmente a esas poblaciones
(Mazza, 2001). Es por ello que, en el 2012, el MTPE crea la "Ventanilla Unica de Promocion del
Empleo" que tres afios mas tarde cambia de denominacion a "Centro de Empleo" que ofrece, entre
otros servicios, el servicio de la bolsa de trabajo, el cual tiene como finalidad ejecutar el proceso
de intermediacion mediante un mecanismo de recojo de informacion de la oferta y demanda
laboral, de tal manera que los buscadores de empleo encuentren un puesto de trabajo y las

empresas cubran sus vacantes (MTPE, 2017a).

Por otro lado, la literatura existente sefiala que la calidad de un servicio esta basada en un
concepto subjetivo el cual se encuentra determinada por la percepcion del usuario (Gronroos,
1994). Siguiendo esta linea, la percepcion del usuario establece criterios que determinan si la
calidad del servicio es buena o no y, a partir de ello, se conoce si el usuario esta satisfecho o no

con el servicio brindado (Zeithmal, Berry & Parasuraman, 1993).

En el sector publico peruano, la incorporacion del concepto de calidad obedece a la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica que comprende entre sus principales
acciones la mejora de la calidad de los servicios publicos y que estos sean disefiados y producidos

en base al conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios (PCM, 2013).

Cabe precisar, que el MTPE realiza esfuerzos por ofrecer servicios orientados a la
satisfaccion de sus usuarios mediante la adopcion de politicas, objetivos y planes sobre la calidad
en sus servicios. Bajo este compromiso, establece e implementa el SGC como instrumento de
gestion a fin de lograr la mejora en la calidad de los servicios que presta a la ciudadania. Por ello,
desde el 2016, se logro la concesion de la Certificacion Internacional ISO 9001:2015 para el

servicio de la bolsa de trabajo entre otros servicios mas (MTPE, 2019f).

En el caso particular del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE, se emplean encuestas
de satisfaccion a fin de evaluar la calidad del servicio y medir el cumplimiento de sus metas
establecidas (MTPE, 2019h). Al respecto, cabe precisar que las herramientas de medicion
cuantitativa, como lo son las encuestas, deben contar con una metodologia que garantice
propiedades de validez y confiabilidad de los factores que las componen (Frias, 2019). En ese
sentido, a partir de una entrevista realizada a la especialista del MTPE en la que se evalud la

pertinencia del instrumento de medicion, se concluyé la necesidad de contar con una herramienta



con tales propiedades que permita la evaluacion del nivel de satisfaccién de los usuarios

(comunicacién personal, 3 de enero, 2020).

Por otra parte, se encontraron diversos estudios peruanos sobre la calidad de los servicios
y satisfaccion de los usuarios en el sector publico. Uno de ellos fue realizado al Hospital Maria
Augxiliadora en el cual se determind que los pacientes valoran aspectos como el buen trato y una
atencion personalizada (MINSA, 2014). Otro estudio realizado a los pacientes del Hospital San
Juan de Lurigancho determiné que estos se encontraban muy insatisfechos debido a la insuficiente
comunicacion entre los médicos y pacientes, asi como la falta de orientacion en el proceso de
atencion de consulta externa (MINSA, 2013). De acuerdo con los estudios citados, los resultados
hallados pueden servir para plantear propuestas y acciones correctivas que mejoren la calidad de
atencion al usuario. En este punto, cabe resaltar que son pocas las investigaciones realizadas sobre
la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos de intermediacion
laboral, mas atin en el contexto peruano, por lo tanto, no se conoce sobre qué factores realmente
determinan la satisfaccion de los usuarios de un servicio publico como la bolsa de trabajo (Gamero

Requena, comunicacion personal, 16 de agosto, 2019).

Ante lo expuesto, se presenta la oportunidad del estudio de los factores de la calidad del
servicio publico de intermediacion laboral que determinan la satisfaccion de los usuarios,
especialmente en los jovenes, pues tienen menores posibilidades de ser insertados en el mercado
laboral (OIT, 2020). No obstante, es importante sefialar que la literatura sobre estudios en los
servicios publicos de intermediacion laboral se encuentra orientada a analizar indicadores de
resultado como la tasa de personas colocadas en un puesto de trabajo mediante el servicio publico
de empleo (Gamero Requena, comunicacion personal, 16 de agosto, 2019). En este contexto, la
presente investigacion tiene como proposito identificar los factores que determinan la satisfaccion

del usuario de la bolsa de trabajo del MTPE.
2. Pregunta general y objetivos de la investigacion

De acuerdo con el planteamiento del problema, la pregunta general que se busca resolver

con la investigacion es la siguiente:

e /Cuales son los factores que determinan la satisfaccion del usuario a través de la
aplicacion de una herramienta oportuna de evaluacion de calidad en el servicio de

atencion de la bolsa de trabajo del MTPE?

Asimismo, se proponen el objetivo general y los objetivos especificos que enmarcan la

ruta a seguir del presente estudio:



2.1. Objetivo general

e Identificar los factores que determinan la satisfaccion del usuario a través de la aplicacion
de una herramienta oportuna de evaluacion de calidad en el servicio de atencion de la

bolsa de trabajo del MTPE.
2.2. Objetivos especificos

e Explicar el funcionamiento del mercado laboral y el rol de la intermediacion laboral,
gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del usuario en los servicios publicos.

e Presentar los aspectos contextuales del mercado laboral en el Per, la situacion de la bolsa
de trabajo del MTPE y de otros servicios publicos que implementan la gestion de calidad
o herramientas de evaluacion de calidad de servicios.

e Aplicar ala muestra que asiste a la bolsa de trabajo del MTPE, la herramienta cuantitativa
de evaluacion de calidad de servicios mas pertinente.

e Analizar los elementos mas representativos del modelo seleccionado que determinan la

satisfaccion del usuario del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE.
3. Justificacion

Como se explica en el planteamiento del problema, los jovenes presentan mayor
probabilidad de estar en condicion de desempleo (OIT, 2020). Esto se ve reflejado en las altas
tasas de este sector de la poblacion. En este sentido, resulta fundamental la oferta de servicios de
intermediacion laboral con la finalidad de incorporar a esta poblacion vulnerable en el mercado
de trabajo (OIT, 2020).

Asimismo, los usuarios de este tipo de servicios, especialmente los jovenes, valoran
considerablemente el contacto personal que tienen con los profesionales encargados de brindar la
atencion (OIT, 2020). En ese sentido, la investigacion desarrollada proporciona un acercamiento
a la evaluacion de calidad de servicios publicos de intermediacion laboral y asi identificar los

factores que determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos.

Ademas, la investigacion usa herramientas de analisis cuantitativos como el anélisis
factorial y el andlisis de méxima verosimilitud a partir de la informacion recolectada que permite
identificar las relaciones entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccion del usuario, esta
contribuciéon puede ayudar al mejor entendimiento del analisis multivariado en este tipo de
estudios. De la misma manera, desde las ciencias de la gestion esta investigacion aporta valor para
los estudiantes que estén interesados en temas de gestion de calidad y satisfaccion del usuario en

servicios publicos.



Desde la gestion publica, el realizar un estudio de evaluacion de calidad de servicios, se
alinea con lo propuesto por la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (CLAD,
2008), donde se indica que uno de los propdsitos fundamentales de un buen gobierno democratico
es que la gestion de las entidades publicas debe estar enfocada a la satisfaccion del ciudadano

como usuario de los servicios proporcionados.

Ademds, la justificacion de la investigacion se sostiene bajo el criterio de implicaciones
practicas. De acuerdo con lo sefialado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), pues la
investigacion se realizara sobre una entidad publica que existe en la actualidad, por lo que, las
recomendaciones seran presentadas ante la Direccion de Promocion del Empleo y Capacitacion

Laboral para su observacion y consideracion.
4. Viabilidad

Con respecto a la viabilidad, de acuerdo con Hernandez, et al. (2010) es necesario tomar
en cuenta diferentes recursos que permiten el desarrollo oportuno del estudio, como el tiempo
disponible, los recursos humanos y materiales. Por ello, este estudio posee la aceptacion y soporte
del area involucrada en brindar el servicio de la bolsa de trabajo, es decir, la Direccion de
Promocion del Empleo y Capacitacion Laboral. Ademas, se toma en cuenta el horizonte temporal

de un afio que dura la tesis de pregrado para cumplir con los objetivos propuestos para el estudio.

Del mismo modo, se tuvo los accesos necesarios para el trabajo de campo, con el fin de
obtener fuentes primarias como las encuestas a profundidad a expertos en la materia y
funcionarios del MTPE lo cual permitié la comprension del funcionamiento del mercado laboral
en el contexto nacional y establecer la ruta del planteamiento de la investigacion. Todo ello gracias
a que un miembro del equipo labord en esta entidad, se pudo realizar visitas frecuentes, asi como
encuentros cordiales con los coordinadores de la bolsa de trabajo de las sedes de Jesus Maria, San

Juan de Lurigancho y Villa el Salvador para la comprension del funcionamiento de estas.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo, se aborda tres partes fundamentales para el desarrollo y comprension de
la investigacion. La primera parte explica los aspectos conceptuales del mercado de trabajo,
dividido en dos grandes grupos: oferta y demanda laboral, para luego realizar un acercamiento
teodrico sobre la intermediacion laboral, sus tipologias y los mecanismos que se usan para articular
la oferta y demanda, asi como el rol del sector publico como proveedor de servicios de
intermediacion. En la segunda parte, se expone un acercamiento conceptual de la gestion de la
calidad y de qué manera se encuentra relacionada con los procesos y los servicios, especialmente,
la importancia de su implementacion en los servicios publicos. En tercer lugar, se detalla las bases
tedricas de calidad y su relacion con la satisfaccion de los usuarios. Ademads, se presentan los
diversos modelos de evaluacion de la calidad de servicios lo cual va a permitir elegir el modelo

pertinente para el estudio.
1. Definiciones del mercado e intermediacion laboral

En la presente seccion, se efectia la distincion de los aspectos conceptuales relacionados
al mercado laboral, que es el entorno donde se relacionan la oferta y la demanda de empleo. La
primera, constituida por las personas que buscan trabajo (y lo encuentran o no) y la segunda
constituida por las empresas que son quienes contratan (Santomé, 2004). Cuando hay desajustes
en estos dos componentes se produce el desempleo o desocupacion, que es cuando la oferta supera
la demanda. Por ello luego se enfatiza en el proceso de intermediacion laboral, siendo este Gltimo

el término mas utilizado durante todo el estudio.
1.1. Oferta laboral

La oferta laboral se define como la cantidad de horas remuneradas propuestas por las
personas de un determinado mercado laboral. En base a la teoria de McConnell, Brue y
Macpherson (2007), el trabajo es el tiempo que una persona le va a dedicar a un empleo
remunerado. En ese sentido, los autores mencionados anteriormente, sefialan que para el analisis
de la oferta de trabajo es oportuno mencionar las dos perspectivas de informacion. En primer
lugar, “la informacion subjetiva, las preferencias del trabajo y el ocio, encontrada a través de las
curvas de indiferencia y, en segundo lugar, la informacion objetiva del mercado que se explica

con la restriccion presupuestaria” (McConnell et al., 2007 p.15).

En ese sentido, debido a que las horas de trabajo son remuneradas, al aumentar, se espera
que genere un salario mayor, el cual puede incrementar durante un tiempo, no obstante, los autores
consideran que “hay un punto a partir del cual las nuevas subidas de la remuneracion pueden

provocar una reduccion de la oferta de horas de trabajo” (McConnell et al., 2007, p.17).



Es importante tener en cuenta que, los individuos van a ofrecer la cantidad de trabajo con
la que logran maximizar su utilidad. Por ello, las caracteristicas de la oferta laboral actual van a
depender de las condiciones socioeconomicas y necesidades productivas de cada pais que es un

factor importante para el mayor grado de remuneracion en los profesionales (Keynes, 1981).

Por otro lado, de acuerdo con lo propuesto por Miedes y Asensio (2003), sostienen que
las explicaciones del mercado de trabajo han sido fuertemente influenciadas por la corriente
neoclasica, por lo que se define a la oferta laboral como la cantidad de personas participantes del
mercado, la cantidad de tiempo que destinan para trabajar y en la misma medida, las condiciones
del empleo. Lo mencionado anteriormente, es la consecuencia de “la asignacion temporal
particular de cada individuo al trabajo, a la formacion de capital humano, al trabajo doméstico y
al ocio en funcién del salario que espere obtener en el mercado” (Miedes & Asensio, 2003, p.

100).

En base a la terminologia utilizada en el MTPE (2019¢), para explicar la distribucion del
mercado de trabajo, se propone la Figura 1. Se comienza con la poblacion en edad de trabajar
(PET) y esta se divide en la Poblacion No Econdmicamente Activa (Inactivos) y la Poblacion
Economicamente Activa (PEA). Esta tltima, a su vez se subdivide en la PEA ocupada y la PEA

desocupada (desempleados).

Por un lado, la PEA ocupada esta conformada por la PEA adecuadamente empleada y la
PEA subempleada la cual puede ser visible o invisible. El primero también se le conoce como
subempleo por horas que son aquellos que laboran una jornada menor a las 35 horas semanales
que ambicionan a trabajar mas y estan dispuestos a hacerlo y el siguiente, hace mencion del
subempleo por ingresos, es decir, aquellos que trabajan mas de 35 horas a la semana y su ingreso
mensual es menor al ingreso minimo referencial. Por otro lado, la PEA desocupada esta
conformada por los cesantes y aspirantes, son aquellas personas que no tienen trabajo, buscan

activamente y no lograron colocarse (ver Figura 1).



Figura 1: Distribuciéon del mercado laboral
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Adaptado de MTPE (2019¢).
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Para el interés de la presente investigacion se abordan los temas relacionados a la PEA

desocupada (desempleados), donde se pueden presentar diferentes comportamientos que explican

mejor las variaciones entre la interaccion de oferta y demanda. Segun Resico (2010):

Puede producirse lo que se denomina desempleo estructural. Este tipo de desempleo suele
explicarse por los obstaculos que dificultan la intermediacion entre la oferta y demanda
en el mercado laboral. Debido a la inadecuacion de requisitos a nivel de la oferta y
demanda laboral en materia de formacion laboral, dispersion geografica, etc., surgen
dificultades en la asignacion de trabajadores desocupados a las vacantes existentes. Esto
puede explicar que existan simultdneamente personas desempleadas y puestos libres, ¢

implica una reorganizacion y contemplar los tiempos necesarios para reentrenamiento
(p-259).
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Lo sefialado por Resico (2010) en el parrafo precedente, da los primeros indicios de las
dificultades para articular la oferta con la demanda. Esta tiltima seréa explicada a continuacion con

el fin de completar el entendimiento del mercado laboral.
1.2. Demanda laboral

La demanda puede ser definida como el efecto de las contrataciones de las empresas en
busca de mejorar su utilidad, considerando los costos que traen consigo dicho proceso (Miedes &

Asensio, 2003).

De acuerdo con lo descrito por McConnell et al. (2007), la demanda laboral se tiene que
tomar como una demanda derivada, es decir, va a depender de la demanda del producto o servicio
que se va a producir o suministrar. Entonces, el nivel de la demanda de un tipo de trabajo dentro
un sector determinado va a depender de lo productivo que sea el trabajo respecto a la creacion de
su producto o servicio y del valor del mercado del articulo o servicio ofrecido. Para este apartado,
se exponen los mismos conceptos que los autores mencionados anteriormente sefialan como
determinantes de la demanda laboral, que son la demanda del producto, la productividad, el

numero de empresarios y los precios de otros recursos explicados en la Tabla 1.

Tabla 1: Determinantes de la demanda de trabajo

La variacion va a generar que aumente o disminuya el nivel de
demanda del trabajo. Es decir, a medida que aumente el interés por
el producto ofrecido en una economia, el precio podria subir lo que
implica una mayor demanda del trabajo.

Demanda del producto

La variacion del producto marginal del trabajo va a generar que
aumente o disminuya el nivel de demanda del trabajo. Es decir, la
mejora de un sector en una economia implica un aumento de la
produccion por lo que genera una mayor demanda del trabajo.

Productividad

La variacion del nimero de empresas va a generar efectos sobre el
nivel de demanda. Si se supone un ingreso de los empresarios en el
mercado de trabajo, aumentard la necesidad de contratar
trabajadores.

Nimero de empresas

Si aumentan los precios de la tierra y la materia prima, habra una
menor demanda laboral, debido a que los esfuerzos de los
Precios de otros recursos empleadores se van a concentrar en cubrir estos costos y reducir
otros como lo son las contrataciones de nuevos trabajadores o los
aumentos salariales.

Adaptado de McConnell et al. (2007).

En ese sentido, los factores descritos en la Tabla 1, van a determinar el aumento o la
disminucion de la demanda laboral, para una mejor comprension de las razones por las cuales las
empresas ofrecen vacantes para los buscadores de trabajo. No obstante, estos mismos factores

pueden impedir la colocacion de las personas en el mercado laboral por lo que en varias ocasiones
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resulta necesario que haya un tercero que asista en alinear la oferta y la demanda, lo cual se hace

mediante la intermediacion laboral, explicado en el siguiente punto de la investigacion.
1.3. Intermediacion laboral

En el presente apartado se describen diversos aspectos claves sobre la intermediacion
laboral como un importante componente del mercado de trabajo. Asimismo, se enfatiza el rol y
materializacion en organizaciones del sector publico y privado, por lo cual, se reconocen ciertas

particularidades de sus manifestaciones.
1.3.1 Alcances conceptuales de intermediacion laboral

La intermediacion laboral se define como “una actividad fundamental para lograr acceder
a mejores oportunidades en aquellos segmentos de la poblacion que presentan mayor
vulnerabilidad social en el mercado laboral, como lo son los/las jovenes, las mujeres y los/las
adultos mayores” (OIT, 2015, p.2). En otras palabras, se centra el enfoque hacia los segmentos

mas vulnerables de la poblacion que se encuentran en busqueda de empleo.

Asimismo, expertos en la materia de investigacion como Mazza (2003) delimitan la
intermediacion laboral como un conjunto de acciones que tienen como proposito poner en
contacto los oferentes con los demandantes de empleo para su colocacion en un puesto de trabajo
y contribuir a la reduccién de los costos de busqueda de empleo y duracion temporal de las
vacantes. Ademas, tiene como principal tarea reunir y clasificar la informacién necesaria sobre
oferta y demanda de trabajo a fin de colocar adecuadamente el perfil de los buscadores de empleo

con la demanda de los empresarios (Alujas, 2009).

Con respecto a los actores involucrados en el proceso de intermediacion laboral, segiin
Rojas (2004) son tres actores que intervienen: el oferente, el demandante y el intermediario. En
primer lugar, el oferente es la persona que ofrece al demandante su trabajo para las labores que
este ultimo requiera. Cabe sefialar que a pesar de que no implique necesariamente un contrato de
trabajo de por medio, las actividades son ejecutadas bajo un caracter de subordinacion. En
segundo lugar, el demandante es la empresa u organizacion que requiere contratar fuerza laboral.
En tercer lugar, el intermediario es la organizacion que actia ubicando al oferente de empleo al

servicio del demandante (organizacion o empresa) que requiere de la fuerza laboral.

En suma, la importancia de los servicios de intermediacion laboral recae en dos aspectos
importantes. En primer lugar, minimiza costos de biisqueda de empleo y la mejora del ajuste entre
la oferta y demanda (Mazza, 2003). En este sentido, los servicios de intermediacion laboral
contribuyen como estrategia que permite alinear la oferta con la demanda (Gallego, Camacho &

Lopez, 2016). En segundo lugar, impacta positivamente en los segmentos mas vulnerables de la
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poblacion con la finalidad de acceder a mejores oportunidades laborales (OIT, 2015). Dicho esto,
resulta necesario conocer de qué formas pueden ser ofrecidos los servicios de intermediacion
laboral. Por ello, en el siguiente capitulo se detallan los tipos de intermediacion laboral en el

marco de la OIT.
1.3.2 Tipologias de intermediacion laboral en el sector privado

De acuerdo con el Convenio sobre las agencias de empleo privadas (Convenio 181) de la
OIT (1997), existen tres tipos de servicios ofrecidos por agencias privadas en relacion con el

mercado de trabajo que se expresa en la Tabla 2.

Tabla 2: Tipos de servicios ofrecidos por agencias privadas de empleos

Servicios dirigidos a vincular ofertas y demandas de trabajo, sin que la agencia privada de
empleo forme parte en las relaciones laborales que puedan generarse.

Servicios basados en emplear trabajadores a fin de ponerlos a disposicion de un tercero que
2 puede ser una persona fisica o juridica (denominada por la OIT como "empresa usuaria") el
cual decide sus tareas y controla su ejecucion.

Otros servicios relacionados con la busqueda de empleo, establecidos por autoridades
competentes, como facilitar informacion, sin estar destinados a vincular una oferta y una

. demanda especifica. Este servicio se ofrece previa consulta con las organizaciones mas
importantes tanto de empleadores como de trabajadores.
Adaptado de OIT (1997).

Como se observa en la Tabla 2, existen tres grandes tipos de servicios de intermediacion
laboral ofrecidos por agencias privadas de empleo, en los tres casos, se busca beneficiar a los

ofertantes de empleo, es decir aquellas personas que estan en busqueda de empleo.

En el sector publico, las posibilidades de intermediacion laboral existentes son menores
y se concretan principalmente en los servicios publicos de empleo que tienen la potestad de
articular instrumentos de coordinacion a fin de favorecer la colocacion de demandantes de empleo
con otras entidades y/o agencias de colocacion (Mazza, 2001). Por ello, se fundamenta el rol del

sector publico en los servicios de intermediacion laboral, en el siguiente parrafo.
1.3.3 El rol del sector pablico en los servicios de intermediacion

Los servicios de intermediacion laboral se han convertido en una herramienta de politica
y acciones para impulsar la calidad y eficiencia en el ajuste de brechas entre los buscadores de
empleo con las vacantes disponibles en el mercado y las oportunidades de capacitacion a los

actores de este sistema (Mazza, 2003).
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A continuacion, en la Tabla 3 se manifiesta las tres categorias de usuarios basadas en las
necesidades de estos y como estas determinan qué tipo de servicios requieren para satisfacer sus

necesidades.

Tabla 3: Tipos de usuarios y servicios de intermediacién requeridos

Descripcion del usuario Principales servicios requeridos

Listo para conseguir trabajo. Unicamente servicios de orientacion y colocacion.

Evaluacion de competencias y orientacion laboral
previas a la colocacion o la inscripcion en un curso
de capacitacion.

En riesgo de estar desempleado o subempleado
por un plazo mediano.

Desarrollo de un plan de empleo y capacitacion de
largo plazo, seguimiento sistematico, intervencion y
servicios sociales.

En alto riesgo de estar desempleado o
subempleado por un largo plazo.

Adaptado de Mazza (2003).

La tabla 3 demuestra que el riesgo del usuario para conseguir trabajo asciende, los
servicios que este requiere seran de mayor complejidad y grado de personalizacion a fin de

colocarlo en un empleo adecuado.

La intervencion del Estado en la intermediacion laboral obedece a diversos factores. Entre
ellos se encuentran: el prolongado periodo de desempleo de corto plazo, la elevada rotacion
laboral, la falta de productividad de los trabajadores, la ausencia de seguridad social y la falta de

flexibilidad de la movilidad laboral (Mazza, 2001).

De acuerdo con Mazza (2001), existen factores adicionales que justifican la importancia
de la implementacion de los servicios publicos de empleo tales como los mercados
discriminatorios y débiles vinculos con el sector privado. El primer factor, alude a la ausencia de
transparencia de informacion del mercado laboral que sitia en desventaja a las poblaciones mas
vulnerables. El segundo factor, implica los débiles vinculos con el sector privado causados por la
politizacion de las autoridades locales o nacionales afectando la reputacion de la organizacion

publica.

Existen tres caracteristicas relevantes que deben contar los servicios publicos de
intermediacion laboral. El servicio debe ser de caracter publico, debe ser gratuito y debe ser de

caracter voluntario (Serrano, 2007).

Segun Mazza (2003) establece un conjunto de servicios que deben estar presentes en
todos los sistemas de intermediacion laboral implementados por el sector publico, tales servicios
son la asistencia en la busqueda de empleo y los servicios de colocacion. La primera, consiste

principalmente en entrenar al buscador de empleo a encontrar un nuevo puesto de trabajo.
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Operativamente se puede sefialar actividades tales como la redaccion de curriculos, planes de
busqueda de empleo, informacion laboral y servicios de orientacion frecuentes. La segunda, se
refiere a colocar a los trabajadores idoneos en los puestos pertinentes de tal manera que puedan

demostrar las competencias y productividad requeridas por las empresas contratantes.

En suma, la intermediacion laboral abarca una serie de servicios que benefician no solo a
los buscadores de empleo sino a las empresas que buscan cubrir sus vacantes, a fin de que la
persona con las competencias idoneas se encuentre laborando en un puesto de trabajo adecuado a
su calificacion y que la colocacion del buscador se concrete en el menor tiempo posible (Mazza,

2001).

A manera de conclusion, se expone aspectos claves de la oferta y demanda laboral que
abarca el mercado de trabajo. La intermediacion laboral que consiste principalmente en la
reduccion de costos de busqueda de empleo y el desarrollo de los segmentos de la sociedad mas
vulnerables para que puedan acceder a una mejor oportunidad laboral. Asimismo, los tipos de
servicios que comprende una intermediacion laboral y como esta se orienta a satisfacer la
necesidad del usuario segun sea la complejidad. En este sentido, también cobra importancia saber
que la satisfaccion de las necesidades de los usuarios se encuentra relacionada con la manera en
que la organizacion gestiona la calidad de los servicios que presta a los usuarios. Dicho esto, el
siguiente apartado aborda un acercamiento conceptual a la gestion de la calidad, asi como la

relacion de este con los procesos y los servicios publicos.
2. Gestion de calidad

El presente acapite aborda el concepto de gestion de calidad, las etapas de la evolucion
del concepto, la definicion de un Sistema de Gestion de Calidad y como se relaciona con el
enfoque por procesos. Ademas, se plantea la importancia de la gestion de calidad en los servicios
y las particularidades que comprende. Finalmente se enfatiza su relevancia en los servicios

publicos.

La calidad es un concepto ampliamente abordado que ha ido evolucionando a lo largo de
los anos. En el presente estudio se adopta la definicion de calidad como la capacidad de interpretar
las posibles necesidades futuras de los clientes en aspectos medibles a fin de que el producto o
servicio sea producido y genere satisfaccion en el cliente (Deming, 1989). Asimismo, la
definicion de calidad comprende dos perspectivas: objetiva y subjetiva. Por un lado, la perspectiva
objetiva que abarca la mirada de quien produce un bien o brinda un servicio. Por otro lado, la

perspectiva subjetiva surge de quien recibe el bien o servicio producido (Duque, 2005).
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De acuerdo con Miranda, Chamorro y Rubio (2007), la evolucion de la gestion de calidad
comprende cuatro etapas. En la primera etapa, este concepto se orientaba al hecho de cumplir con
actividades de inspeccidon del producto final con el propdsito de descartar aquellos productos

defectuosos o de baja calidad que no cumplian con las especificaciones.

Luego de esta primera etapa, la gestion de calidad se orientaba a su control, mediante la
aplicacion de técnicas estadisticas con el fin de mantener todos los procesos de produccion en su

estado planificado, pues el volumen y complejidad aumentaban (Miranda et al., 2007).

La tercera etapa, se concentr6 en el aseguramiento de la calidad que abarca todos los
departamentos de la organizacion y no solo el area de produccion. La principal caracteristica de
esta etapa es su caracter preventivo a través de la comprobacion de que todas las actividades se

realicen de manera satisfactoria (Miranda et al., 2007).

La ultima etapa comprende a la Gestion de Calidad Total. Se busca la mejora continua en
todos los procesos como estrategia general de la organizacion con un enfoque hacia la satisfaccion
del cliente. Asimismo, promueve la participacion de todos los miembros de la organizacion

(Miranda et al., 2007).

Las organizaciones que buscan adoptar una gestion de calidad que responda a los
requerimientos, necesidades y expectativas del cliente deben implementar un SGC de forma
estratégica que implique cambios y acciones orientados a la mejora del desempefio de la
organizacion (ISO 9000, 2000). En ese sentido, la ISO 9001:2015 compila los avances y

elementos mas relevantes en el manejo del SGC (Uribe, 2013).

En esta linea, el autor citado sefiala que un SGC se encuentra relacionado con los
procesos de la organizacion, pues permite una implementacion integral (Uribe, 2013) Por ello, el

siguiente apartado abordara la importancia y relacion de los procesos en la gestion de la calidad.
2.1. Procesos y gestion de calidad

Un proceso se define como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO 9000, 2015, p.19), por ende,
resulta importante destacar cudles son los principales elementos que lo conforman. En ese sentido,
Contreras, Olaya y Matos (2017), plantean elementos basicos tales como, inputs o entradas,
recursos para la realizacion de las actividades del proceso, outputs o salidas conformados por los
productos o servicios creados por el proceso, sistemas de control que estan constituidos por
indicadores que miden el desarrollo del proceso y el grado de orientacion del mismo a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y, finalmente, los alcances o limites

del proceso. Asimismo, a fin de ofrecer una explicacion grafica del funcionamiento del proceso,
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se presenta en la Figura 2 la representacion esquematica en base en la Norma Internacional ISO

9001:2015.

Figura 2: Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Adaptado de ISO 9001 (2015b).

La Figura 2 muestra la representacion de un proceso, asi como la interaccion de sus
componentes. De acuerdo con la ISO 9001:2015, las fuentes de entradas provienen de procesos
precedentes generados por proveedores (internos y externos), clientes o partes interesadas
pertinentes, las entradas consisten en recursos materiales, energia, requisitos o informacion que
alimentan al proceso, la secuencia de actividades en si misma, las salidas consiste en los
productos, servicios o decision que las actividades generaron y que se encuentran destinados a los
receptores de salida, es decir, los clientes externos o internos y las partes interesadas.
Seguidamente, con respecto a los posibles controles y puntos de controles para hacer el
seguimiento del desempefio del proceso y poder medirlo, tales puntos seran especificos para cada
tipo de proceso determinado. Cabe precisar que los procesos se comportan de una manera
interrelacionada y que las salidas de un proceso determinado constituyen las entradas de otros

procesos (ISO 9001, 2015).

Por otro lado, Garau (2005) clasifica a los procesos segun la amplitud con que se le mire
a la organizacion. En este sentido, son clasificados en tres niveles: macro, medio y procesos. En
el nivel macro se encuentran los macroprocesos que desarrolla la organizacion, en el nivel medio
se encuentran los procesos conformados por actividades propias del producto o servicio, y

finalmente, los procesos que son las partes por las que se compone el proceso en el nivel medio.
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De acuerdo con la definicion expuesta, la implementaciéon de un enfoque por procesos en
un SGC permitird una interaccion entre las distintas actividades de la organizacién de manera que
favorece el control continuo sobre los procesos y vinculos que se generen entre ellos (ISO 9000,
2000). En ese sentido, la norma internacional ISO 9001:2015 establece la gestion con enfoque a
procesos como uno de los siete principios fundamentales del SGC (Ver Figura 3). Asimismo, la
adopcidn de un enfoque a procesos permite “desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un
SGC para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del

cliente” (ISO 9001, 2015, p. viii).

Figura 3: Principios de la Gestion de Calidad basadas en la Norma Internacional ISO
9001:2015

Enfoque al
cliente
T Liderazzo
procesos =
Principios dela
Gestion de Calidad
basadas enla
Nomma
Intermacional IS0 .
0001- 2015 Compromiso
Mejora de las
personas

Toma de i
m: Gestion de
decisiones
las
basadas en Relaciones
evidenicia

Adaptado de ISO 9001 (2015).

La importancia de la gestion por procesos es que, a partir de los resultados del analisis
generado por el seguimiento y la evaluacion de la calidad, deben ser utilizados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios que la organizacion presta, asi como el grado de
satisfaccion del cliente (ISO 9001, 2015). Ademas, la revision por parte de la gerencia de la
organizacion bajo un SGC debera tomar como una importante entrada la informacion sobre el
desempeiio de los procesos, asi como la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes

(ISO 9001, 2015).
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En ese sentido, el enfoque por procesos en una organizacion implica que se identifiquen,
definan y gestionen sistematicamente sus procesos y las interacciones entre estos con el propdsito
de lograr los resultados establecidos basados en la politica de gestion de calidad y la direccion

estratégica (ISO 9001, 2015).
2.2. Servicios y Gestion de Calidad

La definicion de servicios comprende un conjunto integrado de componentes tangibles e
intangibles que tiene como propodsito satisfacer y superar las necesidades de los usuarios
(Rosander, 1992). Segtin Kotler y Armstrong (2008), el servicio es aquella actividad o beneficio
que una parte ofrece a la otra y que esta determinada basicamente por componentes intangibles
pues no genera necesariamente como resultado la adquisicion de un elemento tangible. En esa
misma linea, Duque (2005) sefiala que el servicio es comprendido como el conjunto de trabajo,

actividades y beneficios que satisfacen al usuario.

Con respecto a las caracteristicas de los servicios, Kotler y Armstrong (2008) sefialan
cuatro caracteristicas esenciales: inseparabilidad, imperturbabilidad, intangibilidad y variabilidad.
En primer lugar, la inseparabilidad hace referencia a cuando la produccién y consumo del servicio
se dan al mismo tiempo. Luego, la imperturbabilidad menciona que los servicios no pueden ser
almacenados para usar o consumir después, por ello, cuando el servicio es altamente demandado,
la empresa debe actuar estratégicamente para evitar la insatisfaccion de clientes o la pérdida de
estos. Con respecto a la intangibilidad de los servicios, explica la imposibilidad de que los
servicios sean percibidos por el cliente hasta el momento en que son prestados (Zeithaml, Bitner
& Gremler, 2009). Finalmente, la variabilidad consiste en que la calidad de servicio puede variar
pues depende del desempefio de quien lo ofrece, asi como del cuando, donde y de qué manera se

brinda el servicio (Kotler & Armstrong, 2008).

Por otro lado, los servicios son considerados de calidad segun la percepcion que el
consumidor tenga del mismo (Gronroos, 1994). En este sentido, la implementacion de una de
gestion de calidad en los servicios implica adoptar un enfoque mas estratégico que operacional
en la cual se disefien, implementen y comuniquen acciones estratégicas que permitan alcanzar dos

objetivos: la satisfaccion del consumidor y la eficiencia de la organizacion (Lovelock, 1996).

Es importante mencionar que estudios sobre la gestion de la calidad en los servicios no
han sido tan abordados como lo ha sido en el sector manufacturero (Serrano, Lopez & Garcia,
2007). Asimismo, la literatura del tema plantea dos escenarios distintos: el primer escenario sefiala
que la gestion de calidad se aplica de la misma manera tanto en empresas manufactureras como

de servicios (Douglas & Fredendall, 2004). El segundo indica que la gestion de calidad no se
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puede implementar de la misma manera en ambos tipos de empresas, pues las empresas que
brindan servicios presentan caracteristicas y elementos tinicos (Sureshchandar, Chandrasekharan

& Anantharaman, 2001).

Con respecto al segundo escenario, los estudios del tema plantean ciertas dimensiones de
la gestion de calidad consideradas criticas en los servicios, tales dimensiones se agrupan en tres
categorias y estan basadas en una revision exhaustiva del Modelo de Calidad Total (TQM por sus
siglas en inglés) y Calidad Total de los Servicios (TQS por sus siglas en inglés) (Sureshchandar
et al., 2001). La primera categoria comprende elementos genéricos, es decir, presentes tanto en
empresas de manufactura como de servicios, estos son el compromiso de la alta gerencia,
liderazgo visionario, gestion por procesos, gestion de informacion y analisis, benchmarking,
mejora continua, satisfaccion del empleado y del cliente. La segunda categoria estd compuesta
por elementos poco abordados pero claves, estos se refieren a responsabilidad social e
intervencion. La tercera categoria comprende elementos Unicos en organizaciones que brindan

servicios, esto son la cultura de servicio y el entorno fisico (Sureshchandar et al., 2001).

No obstante, es importante recalcar que tales dimensiones de la gestion de la calidad no
deben implementarse aisladamente sino tratar que las dimensiones operen de forma conjunta
(Sureshchandar et al., 2001). Finalmente, cabe precisar que las dimensiones asociadas a otorgar
poder a todos los niveles de la organizacion, asi como una planificacion estratégica y el
involucramiento de tanto cliente como proveedores, generan significativas sefiales que evidencian

los resultados de la calidad de los servicios (Terziovski & Dean, 1998).

2.3. Calidad en los servicios publicos

El término de calidad fue un tema de inquietud para las empresas privadas. Por ello, se
desarrollaron distintos modelos de gestion de calidad desde las Ciencias de la Administracion que

tienen como finalidad mejorar sus servicios y por ende sus resultados (Diaz, 2008).

Por otro lado, desde la perspectiva de la administracion publica moderna, Diaz (2008)
sefala que las herramientas de gestion implementadas en las entidades publicas han sido

adoptadas, en su mayoria, de las empresas privadas:

. esto obedece a la necesidad no solo de ser eficaces en la gestion sino también
eficientes. Y esta eficiencia alude directamente a la relacion costo beneficio de los
emprendimientos, porque no solo importa lograr los resultados sino también nos interesa
con qué costo se logra. Por tanto, la administracion publica tiene el desafio de prestar

servicios con eficacia, eficiencia y con calidad (p. 4).
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Ademas, el autor menciona que es fundamental aclarar que, al aprobar los principios de
efectividad, no se puede llegar a confundir el rol del Estado con el de las empresas privadas, pues
sus finalidades de ambas son totalmente diferentes. Es por ello, que se precisa que el Estado utiliza
estos principios para ofrecer un servicio superior y atender de forma adecuada las demandas de

sus ciudadanos.

Por otra parte, es importante recalcar que el Estado, a través de las entidades publicas,
tiene como principal funcion la provision de servicios publicos que satisfagan las necesidades de
interés general (Reyna & Ventura, 2008). De esta manera, los servicios brindados por el Estado
pueden generar valor publico siempre que se comprenda y satisfaga las necesidades y aspiraciones

de la ciudadania (Moore, 1995).

En este punto, bajo el marco de la Nueva Gobernanza Publica, el ciudadano cumple un
rol fundamental ya que adopta el papel de coproductor y usuario del servicio al mismo tiempo a
través de una relacion y participacion permanente entre Estado y sociedad (Bourgon, 2007). De
este modo, los servicios publicos pueden gozar de calidad pues son producidos bajo el
conocimiento de las necesidades y expectativas del usuario (Secretaria de Gestion Publica [SGP],
2019). Sin embargo, alcanzar la calidad en los servicios ptiblicos mediante el conocimiento de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos resulta todo un desafio pues implica una continua
capacidad de adaptacion y recepcion de los requerimientos de una sociedad compleja y voluble

(CLAD, 2008).

Ante lo expuesto, es necesario mencionar la importancia de la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica, el cual representa los acuerdos alcanzados por distintos paises
iberoamericanos con respecto al buen gobierno y gestion publica (Sebastian, 2010). En ese

sentido, la mencionada Carta define la calidad en el sector piblico como:

. una cultura transformadora que impulsa a la Administracion Publica a su mejora
permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania
con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos (CLAD,
2008, p.7).

Es importante enfatizar que el fin ultimo de calidad en la gestion publica es lograr el
bienestar integral de la sociedad donde prime la igualdad, dignidad y desarrollo humano, asi como
asegurar que todos los miembros de la sociedad tengan acceso oportuno a servicios publicos de

calidad (CLAD, 2008).

En resumen, se detalla el término de calidad y su particular comportamiento en la nueva
administracion publica, pues lo que busca principalmente es ser pertinente y brindar servicios de

calidad para lograr la satisfaccion del usuario.
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Dado el contenido conceptual abordado en el presente subcapitulo, y en concordancia con
la literatura expuesta en la presente investigacion, la gestion de calidad puede entenderse como
un conjunto de politicas, objetivos y acciones coordinadas para dirigir y controlar en todos los
niveles de la organizacion todo lo relativo a la calidad a fin de asegurar la satisfaccion del usuario.
En ese sentido, el siguiente capitulo aborda en mayor profundidad la relacion de este concepto

con la calidad y los modelos mas usados que permiten evaluar la calidad del servicio.

3. Satisfaccion del usuario en los servicios

En esta seccion, se desarrollan los alcances conceptuales de la calidad y su relacion con
la satisfaccion del usuario, pues son de relevancia para delimitar el objeto del presente estudio.
Luego, se exponen los diversos modelos utilizados como herramientas de evaluacion de calidad
de servicios y sus caracteristicas: modelo nordico, SERVQUAL, SERVPERF y el modelo
Jerarquico Multidimensional. Asimismo, se incluye la encuesta que aplica el MTPE para
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de la bolsa de empleo. Finalmente, se pone a
discusion la decision para la eleccion del modelo pertinente para la aplicacion en el presente

estudio.
3.1. Relacion de calidad y satisfaccion del usuario

De acuerdo con la Real Academia Espafiola, determina el concepto de calidad como un
atributo o conjunto de atributos inherentes a algo, que admiten juzgar su valor (RAE, 2018). De
la misma manera, Montgomery (1985) define la calidad como el nivel en que los bienes y

servicios obedecen a los requerimientos de los usuarios.

Asimismo, de acuerdo con Duque (2005), existen dos perspectivas importantes para
definir la calidad: la calidad objetiva, orientada en la perspectiva del sujeto que produce el bien o
servicio y la calidad subjetiva, orientada en la perspectiva del usuario que recibe el bien o servicio.
Ademas, segun Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), se refieren a la calidad subjetiva como una
mirada externa, pues esta se consigue por la determinacion y la satisfaccion de las necesidades de
los usuarios, puesto que las actividades que comprenden un determinado servicio estan conectadas

con los usuarios.

En ese sentido, hay dos tipos de indicadores de calidad, los objetivos, establecidos por la
institucion con relacion a su gestion de calidad y los subjetivos que se explican mediante la calidad
recibida por el usuario (Petracci, 1998). Estos ultimos, se desarrollan por las organizaciones a
través de medidas de calidad las cuales son “blandas porque se enfocan hacia las percepciones y
actitudes, en lugar de dirigirse hacia criterios mas concretos y objetivos” (Petracci, 1998, p. 21).

La autora ademas sefiala que estas medidas blandas incorporan encuestas para diagnosticar las
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valoraciones y comportamientos que el usuario percibe de la calidad del bien o servicio (Petracci,

1998).

Por otro lado, la satisfaccion es definida como la percepcién de calidad que manifiestan
los usuarios después de recibir un servicio. Por ello, la sensacion de satisfaccién es una
consecuencia producida por el rendimiento de la calidad del servicio (Oliver, 1980). Ademas,
segun este autor, la satisfaccion es inherente a la experiencia de compra o la atencion de un

servicio en un determinado momento.

Asimismo, los autores Hu, Kandampully & Juwaheer (2009) expresan que el concepto de
satisfaccion del usuario corresponde a las apreciaciones que se alcanzan como consecuencia de la

evaluacion del servicio que reciben mediante sus percepciones de calidad.

Segun Miguel-Davila y Flérez-Romero (2008), tanto la “satisfaccion” y la “calidad”
pueden considerarse sindénimos en ciertas ocasiones, incluso puede que los modelos de
satisfaccion a veces sean denominados de calidad de servicio percibido, pues lo que se analiza es

un servicio y no un producto.

Las definiciones de calidad y satisfaccion del usuario permiten comprender uno de los
ejes tematicos de la investigacion con el fin de evidenciar su relacion, lo cual faculta la aplicacion

de un modelo de evaluacion de calidad de servicios.
3.2. Modelos de evaluacion de calidad de servicios

En este apartado, se exhiben las diversas herramientas de evaluacion de calidad de
servicios hallados en la revision del estado del arte. La finalidad es conocer las caracteristicas y
limitaciones que comprende cada modelo: modelo noérdico, SERVQUAL, SERVPERF y
Multidimensional Jerarquico. Ademads, resulta pertinente incluir las caracteristicas de la
herramienta aplicada por el MTPE y posteriormente, seleccionar el modelo oportuno que permita

responder a la pregunta general establecida en el planteamiento del problema.
3.2.1. Modelo ndrdico

Gronroos (1984) expone un modelo también conocido como modelo de la imagen que
tiene como finalidad integrar tres elementos en relacion con la calidad del servicio. El primer
elemento es conocido como calidad técnica y es interpretado con “qué”, pues hace referencia a
los usuarios que reciben un servicio como resultado de la compra. Segin el autor antes
mencionado, este aspecto cuenta con condicion objetiva. El segundo elemento es la calidad
funcional interpretado con “como”, pues menciona que el usuario al recibir un servicio también
se lleva una experiencia, referente con la manera en como los colaboradores del establecimiento

han proporcionado el servicio al usuario. El Gltimo elemento explica la imagen corporativa, esta
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interpreta el resultado de como el usuario concibe a la organizaciéon mediante el servicio que los
colaboradores han ofrecido y este impacta en la apreciacion de la calidad del servicio, ademas

esta percepcion se origina por la experiencia previa o por el trato que recibe.

En la Figura 4 se ilustra el camino para un mayor entendimiento sobre el modelo

explicado lineas arriba.

Figura 4: Modelo nérdico o de la imagen

Adaptado de Gronroos (1984).

En ella se detalla que la calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad
técnica o también referida a lo que recibe el consumidor y la calidad funcional a cémo el
consumidor recibe el servicio y estas se relacionan con la imagen corporativa. Este ultimo
elemento es fundamental para realizar posteriormente una evaluacion de la calidad percibida

(Gronroos, 1984).

Segun Gronroos (1994), una adecuada valoracion de la calidad recibida se obtiene cuando
ésta obedece las expectativas del usuario, en otras palabras, lo satisface. Es importante mencionar,
que si el usuario genera muchas expectativas podria efectuar problemas en la valoracion. Los
usuarios cuentan con expectativas poco objetivas y las comparan con una buena calidad recibida

y esto podria dar como consecuencia una baja calidad total percibida.

Para finalizar, Gronroos (1994) expone que el nivel de calidad total recibida no se
encuentra relacionado completamente por el nivel de objetividad de las extensiones de calidad
técnica y funcional, sino que esta dado por la desigualdad que hay entre la calidad esperada y la

percibida.
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3.2.2. Modelo SERVQUAL

En la evaluacion de la calidad del servicio enfocado al usuario destaca el modelo
americano SERVQUAL realizado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Este
modelo “estd determinado por las perspectivas desde las cuales se formulan, siendo dos las
encontradas en la literatura: la perspectiva Expectativas-Percepciones y la perspectiva Objetiva-

Subjetiva (también llamada Interno-Externo)” (Samuel & Stanescu, 2015, p. 60).

A modo de situar al lector, los autores Samuel y Stanescu (2015), explican brevemente la
historia y evolucion del modelo SERVQUAL. Inicié en 1985 con un analisis cualitativo a través
del didlogo con usuarios y directivos de compaifias de servicios en Estados Unidos. Ante esto, el
resultado fundamental fue un modelo ideal de calidad del servicio basado en la teoria de las
brechas o gaps (The Gaps Models of Service Quality), esta teoria comenta con mas profundidad

las brechas entre las expectativas de los usuarios y su percepcion con respecto al servicio recibido.

Este “modelo vincula cuatro elementos formadores de expectativas: la comunicacion
boca-oido, las necesidades personales de los usuarios, sus experiencias previas y las
comunicaciones externas de la firma” (Samuel & Stanescu, 2015, p. 64). Parasuraman et al.
(1988) simplifican el modelo en cinco dimensiones: empatia, fiabilidad, garantia, capacidad de

respuesta y elementos tangibles.

La empatia hace referencia a la muestra de interés por parte de los colaboradores de
cualquier organizacion y el nivel de atencion personalizada que ofrecen. Ademas, la fiabilidad
comprende la capacidad para realizar el servicio prometido de forma precisa y viable. Asimismo,
la garantia se basa en el conocimiento y atencion de los colaboradores y su destreza para inculcar
confianza y veracidad. La capacidad de respuesta es la disposicion del colaborador para brindar
un servicio rapido y ayudar al usuario en cualquier inquietud que no permita la integra
satisfaccion. Por ultimo, los elementos tangibles se encuentran representado por equipamiento,

instalaciones fisicas y apariencia del personal (Parasuraman et al., 1988).

Los autores antes mencionados explican que, para la aplicacion del modelo, los usuarios
deben responder una encuesta que consta de 22 preguntas referentes a sus expectativas e igual
numero de items sobre sus percepciones del servicio otorgado, los usuarios son evaluados en una
escala de Likert de siete puntos, conformado asi el instrumento con 44 items. Este modelo permite
conocer la satisfaccion del usuario mediante las diferencias entre las expectativas, lo que implica
antes de recibir el servicio y las percepciones que se refiere a después de haber recibido el servicio
(Parasuraman et al., 1988). Cuando las expectativas superan lo esperado, se considera un servicio

de calidad excepcional. Por el contrario, cuando no se logra alcanzar las expectativas del usuario,
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el servicio es deficiente. Finalmente, el servicio de calidad es satisfactorio cuando el nivel de

expectativa es cumplido en su totalidad.

A continuacion, en la Figura 5, se detalla la estructura de dimensiones y atributos del

modelo SERVQUAL para la comprension de los items.

Figura S: Estructura del modelo SERVQUAL (1988)

VARIABLE 5 DIMENSIONES
Empatia
Garantia
Calidad del servicio
Fiabilidad
Expectativa vs
Percepcion
Capacidad de
respuesta
Elementos tangibles

Adaptado de Parasuraman et al. (1988).

22 ATRIBUTOS

Atencicn individualizada

Preocupacion por los clisntes

Comprenden las necesidades de los clientes
Horario de trabajo conveniente para los cliemtes
Empleados que ofrecen atencion personalizada

Comportamiento confiable de los empleados

Los clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen los conocimientos suficientes

Cumplen lo prometido

Sincers interés por resolver los problemas
No cometen errores

Fealizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo promedio

Commmican cuando coneluira el servicio
Los empleados ofrecen el servicio rapide
Loz empleados siempre estdn dispuestos a ayudar
Log empleados munca estan demasiado ocupados

Equipos de apariencia modema
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulera
Elementos materiales atractivos

De la misma manera, en la Figura 6, se muestran las 5 dimensiones sintetizadas por los

autores, las cuales influyen en las expectativas y percepciones del usuario, lo que finalmente

impacta en la calidad percibida del servicio.
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Figura 6: Modelo SERVQUAL de calidad de servicio. (1988)

Empatia
Fiabilidad
Seguridad

Capacidad de
respuesta

— Percepcion ]

Calidad percibida del

SETVICIO

. Expectativa -—

Elementos tangibles

Adaptado de Parasuraman et al. (1988).

En ese sentido, como se muestra en la Figura 6, los autores explican la calidad percibida
desde la percepcion y la expectativa desde las dimensiones: empatia, fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta y elementos tangibles.
3.2.3. Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) plantean un modelo alternativo al desarrollado por Parasuraman
et al. (1988) llamado Service Performance. Este se basa en evaluar unicamente las percepciones
de los usuarios sobre el desempefio del servicio y busca suprimir el uso de las expectativas en la
evaluacion de calidad empleando 22 items. Sin embargo, mantienen las mismas dimensiones y

atributos que propone el modelo SERVQUAL (Samuel & Stanescu, 2015).

Como se ha mencionado en el parrafo anterior, este modelo no considera el analisis de
las expectativas y esto debido a los inconvenientes de explicaciéon que implica y ademas se
considera repetitivo con la evaluacion de las percepciones. (Ramirez, 2017). Para los autores del
modelo, Cronin y Taylor (1994), la decision de eliminar las expectativas del cuestionario
SERVQUAL vy plantear el SERVPERF es por su capacidad de pronostico y precision, pues
analizar la percepcion es un acercamiento a la satisfaccion del usuario y asi se puede efectuar un

analisis mas preciso.

De acuerdo con Ibarra y Casas (2015), el modelo SERVPERF presenta varias ventajas,
como que el entrevistado se demora menos tiempo en responder la encuesta, pues se pregunta un
item por dimension y el analisis de los resultados son mas especificos. Los autores también
seflalan que este modelo no pierde informacion, pues si se incorpora una pregunta sobre la
satisfaccion general, se puede saber la predominancia de las dimensiones sobre ellos. Ademas,
estas dimensiones se adecuan y adaptan al contexto de los distintos sectores que se estén

analizando (Cronin & Taylor, 1992).
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Asimismo, Salomi, Miguel y Abackerli (2005) definen las dimensiones que son
utilizadas para el SERVPERF y propuestas por Parasuraman et al. (1988) como se puede ver en

la Tabla 4:

Tabla 4: Dimensiones del modelo SERVPERF

DIMENSION CONCEPTO
Empatia Grado de atencion personalizada a los usuarios
Fiabilidad Capacidad de prestar el servicio con precision
Seguridad Conocimiento de los empleados y capacidad de demostrar confianza

Disposicion para ayudar a los usuarios y brindar el servicio de manera

Capacidad de respuesta oportuna

Apariencia de instalaciones, equipos, personal involucrado y material de
comunicacion

Adaptado de Salomi et al. (2005).

Elementos tangibles

El modelo SERVPERF se encuentra representado graficamente en la Figura 7.

Figura 7: Modelo SERVPERF de calidad de servicio. (1992)

Empatia
Fiabilidad

SE - - - -
" Percepcion — Calidad PBI_C;bida del
Capacidad de cio
respuesta

Elementos tangibles

Adaptado de Cronin y Taylor (1992).

En la Figura 7 se sefiala las 5 dimensiones y estas influyen exclusivamente en la

percepcion de los usuarios lo que genera un efecto en la calidad percibida de los servicios.
3.2.4. Modelo Multidimensional Jerarquico

Brady y Cronin (2001) se justifican en las percepciones de los usuarios sobre la calidad
del servicio para la valoracion de la ejecucion del servicio en multiples niveles para luego

combinarlos y lograr alcanzar una percepcion total.
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Figura 8: Modelo multidimensional jerarquico de calidad del servicio

Modelo Multidimensional
Jerarquico de Calidad del
Servicio

L

Calidad de las interacciones J [ Calidad del resultado J [ Ambiente fisico
— | rtami L, Valencia del Condiciones
ompo iento servicio ambientales
> Actitud > Elemgntos |, Disefio de las
tangibles instalaciones
sociabilizar

Fuente: Brady y Cronin (2001).

La Figura 8 explica las 3 dimensiones principales: la calidad de la interaccion, la calidad
del resultado y el ambiente fisico. De esta manera, cada gran dimension cuenta con

subdimensiones que se relacionan.

Respecto a la dimension calidad de las interacciones, se incluyen los subdimensiones de:
comportamiento, actitud y experiencia del servicio prestado. Luego, la dimension calidad del
resultado incorpora la valencia del servicio, los elementos tangibles y el tiempo de espera. Estos
son elementos que segin Brady y Cronin (2001) contribuyen a la percepcion de la calidad de un
servicio debido a que los tiempos de espera extensos puede que tenga un efecto negativo en dichas
percepciones. Finalmente, la dimension ambiente fisico considera las condiciones ambientales, el

disefio de las instalaciones y las condiciones para socializar.

Segun los autores, la evaluacion de la calidad puede hacerse de forma universal, es decir
incluyendo las 3 dimensiones, por solo una dimension y/o hasta por subdimension (Brady &
Cronin, 2001). No obstante, a pesar de la contribucion de este modelo se puede llegar a considerar
riesgoso al generalizar esta herramienta en otros servicios, puesto que fue elaborado a través del
recojo de datos en ciertos sectores de servicio. Por ello, sugieren hacer las modificaciones

necesarias para que sea adaptado a cada servicio en particular (Brady & Cronin, 2001).
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3.2.5. Encuesta de satisfaccion MTPE

La herramienta de medicion del MTPE se sustenta en lo propuesto por el Manual de
Gestion de Calidad que pretende describir el Sistema de Gestion de Calidad que se implementa
en el MTPE de acuerdo con los alcances establecidos en la Norma Técnica ISO 9001:2015

(MTPE, 2019h).

En ese sentido, para el proceso de atencion del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE
se establece el procedimiento especifico de medicion y seguimiento como consecuencia de lo

dispuesto para la ejecucion del SGC de la ISO 9001:2015 (MTPE, 2019h).

El MTPE, establece ciertos compromisos para garantizar la calidad en el servicio que
brinda. Estos compromisos son asumidos en la Carta de Servicios y estos a su vez son evaluados
a través de una encuesta de evaluacion de satisfaccion las cuales tienen resultados mensuales y

asi miden la percepcion de la calidad del servicio (MTPE, 2019h).

Esta encuesta consta de ocho preguntas, de las cuales seis son con escala de Likert con
cinco variantes desde “muy buena” hasta “muy malo” y dos preguntas abiertas de percepcion

general (Ver Anexo B).

Segtin el procedimiento especifico de medicion y seguimiento de la bolsa de trabajo, el
calculo para hallar el porcentaje de usuarios satisfechos se realiza de la siguiente manera (ver

Figura 9):

Figura 9: Calculo para hallar el porcentaje de usuarios satisfechos del servicio bolsa de
trabajo del MTPE

(Puntaje Total Obtenido)

Porcentaje de

usuarios satisfechos = Puntaje Total Maximo Alcanzable
(25 + N * encuestados)

Fuente: MTPE (2019h).

Para determinar el tamafio de muestra de las encuestas que se deben realizar para evaluar
el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad del servicio, hay que hacer el calculo de
acuerdo con el nimero de usuarios atendidos del periodo previo. En ese sentido, en la siguiente

figura se muestra la metodologia para determinar el tamafio de muestra (MTPE, 2019h).
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Figura 10: Célculo para determinar el tamafio de la muestra

n= 72*p*q*N
e2*N+z2*p*q
E=5%
P=0.5
Q=0.5
Donde:

N: Numero total de usuarios atendidos por dia.

z: Nivel de confianza

e: Error muestral deseado

p: Proporcion de individuos que posee la caracteristica de estudio

u: Proporcion de individuos que no posee la caracteristica de estudio
n: Numero de encuestas que se van a aplicar

Fuente: MTPE (2019h).

La Figura 10 muestra la formula para el calculo de la muestra de usuarios que se van a
encuestar ese mes. Como el calculo se basa en la cantidad de usuarios atendidos en el periodo
previo, todos los meses varia la cantidad de encuestas a realizar. Estas encuestas se realizan todos

los dias hasta llegar al nimero deseado segun el calculo.
3.3. Eleccion del modelo

Lo propuesto en los parrafos precedentes pretenden evaluar la calidad del servicio y la
particularidad de cada uno va a permitir elegir un modelo segun sus caracteristicas, pertinencia y
limitaciones para el presente estudio con la finalidad de responder el objetivo general expuesto

en el capitulo de planteamiento de la investigacion.

Para ello, se han determinado criterios para la eleccion del modelo, los cuales son:
pertinencia con el objeto de investigacion, evaluacion de percepciones, tiempo de aplicacion,

adaptacion al sector y division por dimensiones.

El criterio de evaluacion de las percepciones implica la existencia de un enfoque hacia
las percepciones del usuario, en otras palabras, evidencia la manera en la que se recibe el servicio,
pues la aplicacion de la herramienta se realiza después del servicio prestado (Mora, 2011). El
siguiente criterio es el tiempo de aplicacion y su importancia recae en que diversos autores como
Ibarra y Casas (2015), sugieren que, si el usuario se demora menos tiempo en contestar el

instrumento, el analisis de los resultados sera mas precisos.

Luego, el criterio adaptacion al sector hace alusion que la herramienta pueda ser ajustable

para ser aplicada internacionalmente y en diferentes servicios, las dimensiones evaluadas deberian
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adecuarse al contexto de los distintos sectores a analizar (Cronin & Taylor, 1992). También, la
division por dimensiones permite sintetizar el modelo con elementos formados a partir de las

expectativas y percepciones de los usuarios (Parasuraman et al., 1988).

Finalmente, la pertinencia al objeto de investigacion busca encontrar un modelo que
pueda incorporar la variable satisfaccion general a fin de determinar la significancia de los
factores con esta variable. Esto se fundamenta con lo expuesto por Ibarra y Casas (2015) que
indican la existencia de modelos que puedan incluir una pregunta respecto a la satisfaccion general
y aun asi no se pierde la informacion, sino que permite analizar la implicancia de los factores

sobre la satisfaccion.

Para la presente investigacion se pretende encontrar un modelo de evaluacion de calidad
de servicios que analice las percepciones del usuario después de recibir el servicio prestado, en
otras palabras, estudiar la calidad subjetiva, definida en el acapite anterior. Si bien varios autores
sefalan la importancia de las expectativas para esta evaluacion, de acuerdo con Begazo (2006),
en caso se evaluen las expectativas, los usuarios pueden percibir algo que es falso y su conducta
ayuda a creer que esto es real pues se explican en base a las resefias que anteriormente hayan

obtenido.

Asimismo, se busca que el tiempo de aplicacion sea menor con el fin de agilizar el analisis
e interpretacion de los resultados. También, el modelo debe ser adaptable para cualquier sector,
pues un servicio de intermediacion laboral como se ha explicado en el capitulo de planteamiento
del problema cuenta con diversas particularidades. Por ultimo, la clasificacion por dimensiones

faculta el analisis de maxima verosimilitud, lo cual respondera a la pregunta de investigacion.

Tomando en consideracion la teoria que explica cada modelo y el sustento de los criterios

establecidos. Se presenta en la Tabla 5 la eleccion del modelo.

Tabla S: Criterios para eleccién del modelo de evaluacion de calidad del servicio

L. Modelo L. .
Crlterm?’de M’od?lo SERVQUAL | SERVPERF del Multldlmen.smnal
evaluacion Nordico MTPE Jerarquico
Evaluac1‘0n de S S Si Si S
percepciones
Menor.tlelfl’po de No No Si Si No
aplicacion
Adaptacion al Si Si Si Si No
sector
D.1v1s101.1 por No Si Si No Si
dimensiones

32



Tabla 5: Criterios para eleccion del modelo de evaluacion de calidad del servicio
(continuacion)

L. Modelo L. .
Crltlerm?,de 11\\1’1,0((11?10 SERVQUAL | SERVPERF del Mullltldzmen-smnal
evaluacion ordico MTPE erarquico
Pertinencia al
objeto de No No Si Si No
investigacion

Como se observa en la Tabla 5, teniendo en cuenta la bibliografia revisada y los factores
de evaluacion, el modelo que cumple con los criterios es el SERVPERF, pues es el que mas se
ajusta para analizar las dos variables que emergen en el proceso de atencion de la bolsa de trabajo

del MTPE que es la relacion de la calidad y la satisfaccion.

Esta decision también se sostiene con lo propuesto por Cronin y Taylor (1992) que
sustentan que el SERVQUAL no es oportuno para evaluar la calidad del servicio y menos la
satisfaccion del usuario, pues en la teoria se afirma que es un modelo de percepciones y
expectativas y no de las conductas por parte de los usuarios. Por ello, los autores antes
mencionados proponen el SERVPEREF en el cual se justifican solamente en las percepciones de
los usuarios al demostrar que la calidad del servicio enfocada en el resultado es un instrumento

oportuno para evaluar la calidad de este.

De forma complementaria, Salomi et al. (2005) también sefalan que el modelo
SERVPERF es apropiado para los usuarios evaluados, pues el tiempo de aplicacion de la
herramienta es menor al no considerar los items de las expectativas, lo que si sucede con el modelo

SERVQUAL.

En este capitulo se presentd el marco tedrico de la investigacion, el cual se dividi6 en tres
principales ejes: el mercado laboral, la gestion de calidad y la satisfaccion de los usuarios en los
servicios. A partir de ello, se desarrollaron los fundamentos que permiten responder el primer

objetivo especifico propuesto en el planteamiento del problema.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se exponen los aspectos contextuales del mercado laboral en el Pera. Asi
como el contexto situacional del servicio de bolsa de trabajo del MTPE y se muestra la experiencia
nacional de la implementacion de gestion de calidad y evaluacion de satisfaccion en servicios

publicos.
1. Contexto del mercado laboral en el Peru

Este apartado se presenta el contexto de la oferta y la demanda laboral en el Peru, con el
fin de entender el panorama segtn las encuestas del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

(INEI) y de ManpowerGroup.
1.1. Panorama de la oferta laboral en el Peru y en Lima Metropolitana

Para explicar la oferta laboral en el Pert, en la Figura 11, se evidencian los datos

estadisticos de la distribucion del mercado de trabajo a junio de 2019.

Figura 11: Poblacion en edad de trabajar segin condicion de actividad. Junio 2019

(Miles de personas y porcentaje)

Poblacion en edad de trabajar

(PET)
24.480.1 (100%)
Poblacion Econdmicamente Poblacion Economicamente
Activa No Activa (NO PEA)
17.462.7 (71.3%) 7.017.4 (28.7%)

Ocupados Desocupados
16,784.8 (96.1%) 6779 (3.9%)
Emplec Adecuado Cesante
9.400,2 (33.8%) 4608 (68,0%)
Subempleo Aspirante
73846 (42.3%) 217.1(32,0%)

Adaptado de Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019a).

Como se detalla en el capitulo anterior, se entiende por PET a la poblacion en edad a
trabajar que en el caso peruano son las personas de 14 afios a mas. Tal como se muestra en la

Figura 11, a junio del 2019, segun el INEI (2019a) la PET estd conformada por 24°480,100
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personas que estan dentro de la edad para realizar una actividad econémica. De las cuales, el
71.3% (17°462,700) forman parte de la PEA y el resto (7°017,400) esta conformada por los

inactivos o también llamada poblacion econdmicamente no activa (No PEA).

La PEA a su vez, se encuentra conformada por los ocupados que representan el 96.1%
(16°784,800) de la PEA y los desocupados que para junio 2019 representan el 3.9 % de la PEA
(677,900).

Por otro lado, para explicar la representatividad de Lima Metropolitana a nivel nacional,
se tiene que, de acuerdo con el INEI (2019b), a junio de 2019 en Lima Metropolitana, la PEA era
el 67,0% (5°226,800) de la PET (7°798,600), lo cual representa el 29,9% de la PEA en el Peru y
la No PEA de Lima Metropolitana (2°571,900), constituye el 36.65% de la No PEA a nivel

nacional.

Para comprender mejor el mercado laboral, en el siguiente punto, se procede a describir

el contexto de la demanda laboral en el Pert y Lima Metropolitana.
1.2. Panorama de la demanda laboral en el Peru y Lima Metropolitana

La situacion de la demanda laboral en el contexto peruano se explica parcialmente por lo
propuesto en la Escasez de Talento de ManpowerGroup (2018) que indica que al 43% de los
empleadores peruanos encuestados, les resulta complicado encontrar a personas para contratar
con las aptitudes que requieren en su empresa. Asimismo, sefiala que no consiguen cubrir sus
vacantes con personas que tengan buenas capacidades técnicas, pero también habilidades blandas

(ManpowerGroup, 2018).

Para mostrar el contexto de la demanda laboral en Lima Metropolitana se toma como
referencia la EDO al 2019, se observan resultados importantes que describen el comportamiento

de la demanda en el mercado laboral de Lima Metropolitana.

Es asi como, de acuerdo con los resultados de la EDO al 2019: “de las 11,188 empresas
encuestadas, el 27.3% contratara personal adicional mientras que el 72.7% no requerird

trabajadores adicionales” (MTPE, 20194, p.7) (ver Figura 12).
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Figura 12: Lima Metropolitana: Empresas que requeriran personal a contratar. (2019)

(Valor absoluto y porcentaje)

Fuente: MTPE (2019d).
Nota: Se ha tomado en cuenta un total de 11, 188 empresas.

Ademas, se explica que las razones mas relevantes para la contratacion son por “razones
de mercado (66,1%) debido a la apertura de nuevos mercados, seguida por nuevas lineas de

servicios (37,5%), ... entre otras” (MTPE, 2019d, p. 7) de acuerdo con la Figura 13.

Figura 13: Lima Metropolitana: Empresas que requeriran personal a contratar, segiin
razon de contratacion 2019

(Porcentaje)

Fuente: MTPE (2019d).
Nota: La suma de los porcentajes excede al 100% por ser respuesta multiple.

Por ultimo, para esta investigacion es preciso diferenciar el personal a contratar, segun
grupo ocupacional, debido a que se manifiesta un gran porcentaje con ocupaciones técnico-

operativas (ver Figura 14).
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Figura 14: Lima Metropolitana: Personal a contratar, segiin grupo ocupacional. (2019)

(Valor absoluto y porcentual)

Fuente: MTPE (2019d).
Nota: No incluye a la categoria gerente y directivo por presentar solo 27 casos.

A manera de profundizar con el analisis de la oferta y demanda laboral, los resultados de
la Encuesta de Habilidades al Trabajo 2017-2018, desarrollada por el BID (Novella, Alvarado,
Rosas & Gonzalez-Velosa, 2019) muestra que los empleadores en el Perti no encuentran fuerza
laboral plenamente competente y tienen que contratar personal que no lo sea y las razones son
que en el mercado laboral no se encuentra personal con las habilidades necesarias (55.6%).
Ademas, las empresas tuvieron que contratar personal a pesar que saben que no contaban con las
habilidades requeridas y también admiten no capacitar ni desarrollar al personal. Por otro lado, se
les preguntd cudles son las habilidades que hacen falta al personal y entre las principales se
encuentran habilidad de trabajar en equipo (54%), responsabilidad (48%), habilidad de
comunicacion (40.6%), habilidades técnicas especificas (38.4%) y habilidad de liderazgo
(35.3%). Asimismo, las empresas estan tomando ciertas medidas para poder superar la carencia
de habilidades como las capacitaciones a los trabajadores actuales (75.6%), redefinicion de
puestos de trabajo existentes (23%), aumento en los esfuerzos de reclutamiento (22.3%) y
aumento de salario (10.6%). Cabe precisar que los porcentajes usaron pesos muestrales y que los
valores no necesariamente suman el 100% puesto que se permitieron respuestas multiples.

En suma, la contratacion de nuevos empleados puede verse afectada y eso se fundamenta
en los resultados de la EDO de Lima Metropolitana, debido a que el gran porcentaje de empresas

encuestadas no requerira nuevos trabajadores y si lo requieren seran puestos técnico-operativos.
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En ese sentido, la intermediacion laboral cumple un rol fundamental para alinear las vacantes
disponibles con los buscadores de empleo. El funcionamiento de la intermediacién laboral en el

Pert serd explicado en el siguiente punto.
2. Intermediacion laboral en el Peru

En este apartado se explica el contexto en el que se desarrolla el servicio de
intermediacion laboral en el Peru, asi como la bolsa de trabajo del MTPE que conforma el sujeto

de estudio de esta investigacion.
2.1. Servicios de intermediacion laboral

De acuerdo con Chacaltana (2006), las bolsas de trabajo constituyen el método de
busqueda de empleo mas efectivos y preferidos por la poblacion juvenil en el Peru, estas pueden

ser publicas o privadas.

Sin embargo, las bolsas de trabajo del sector privado carecen de una adecuada regulacion
del Estado, son de distintas calidades, con casos de malas practicas como estafas tanto a los
buscadores de empleo como a las empresas demandantes de empleo, generando desconfianza
como medio para buscar trabajo. Con respecto a las bolsas de trabajo del sector publico, los
usuarios que acceden a este servicio suelen ser de escasos recursos econoémicos y el Estado, a
través de diversos servicios, busca colocar a estas personas en un puesto de trabajo (Chacaltana,

2006).

Dicho esto, es importante mencionar que la usabilidad de las bolsas publicas de empleo
en el Pertl atn sigue siendo muy incipiente, solamente el 6.9% de las empresas privadas usa el
servicio bolsa de trabajo del MTPE, peor atin, solamente el 3.6% utiliza el portal web Empleos
Pert de la misma entidad y el 1.6% utiliza la bolsa de trabajo que gestionan las municipalidades

(Novella et al., 2019).
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Figura 15: Medios mas utilizados para la contratacion de personal

Adaptado de Novella et al. (2019).

La Figura 15 evidencia que el 57.3% de las empresas privadas prefieren usar las redes
informales como medio més efectivo para la contrataciéon de personal, es decir, las empresas
prefieren utilizar las referencias o recomendaciones brindadas por amigos, colegas o sus propios
trabajadores (Novella et al., 2019). Los autores citados sefialan que estos resultados son atin
mayores cuando se trata de empresas categorizadas como pequefias (61%) a comparacion de las

grandes (40%) (Novella et al., 2019).

Por otro lado, los servicios de bolsas de trabajo brindados por el sector publico se ubican
en el grupo de los medios menos usados por las empresas para contratar personal. Como ya se
menciond, solo el 6.9% de las empresas usan la bolsa de trabajo del MTPE, ello se debe a la falta
de conocimiento de este servicio por parte de las empresas. En esa linea, el 34% de las empresas
afirman no conocer la bolsa de trabajo del MTPE y las que si conocen el servicio, el 23% no
saben como usar o acceder a este servicio (Novella et al., 2019). Asimismo, es importante precisar
que, si bien el nivel de uso de la bolsa de trabajo del MTPE por las empresas es bajo, el grado de
uso de este servicio es mayor cuando se trata de empresas grandes (19%) y menor cuando se trata

de empresas pequenas (5%) (Novella et al., 2019).

Con respecto a los tipos de bolsas de trabajo, Chacaltana (2006) indica que estas pueden

ser clasificadas en cinco tipos en funcion al tipo de organizacion que la ofrecen (ver Tabla 6).
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Tabla 6: Clasificacion de bolsas de empleo segiin tipo de organizacion.

Tipologia

Descripcion

Caso peruano

Bolsas de empleo puras

De acuerdo con Chacaltana (2006),
este tipo de bolsas se dedican
unicamente a articular oferta y
demanda laboral, se caracteriza por el
amplio espectro pues no se encuentra
enfocada a un rubro en particular.

CompuTrabajo es la web de
empleo mas importante y con
mas visitas en América Latina

con presencia en diecinueve

paises, entre ellas, el Pert
(CompuTrabajo, 2019).

Bolsas de empleo en las
instituciones educativas

Seguin Chacaltana (20006), se
caracteriza por ser un servicio ofrecido
por los centros de formacién como
universidades e institutos para sus
estudiantes y egresados. Ademas, se
caracteriza porque oportunidades
laborales publicadas se encuentran
enfocadas en areas tematicas de
acuerdo con el tipo de formacion o
especializacion de los estudiantes y
egresados.

Bolsa de trabajo de la
Pontificia Universidad Catolica
del Pert administrada por la
Direccion de Asuntos
Estudiantiles (Pontificia
Universidad Catolica del Pera
[PUCP], 2019).

Bolsas de empleo en los
centros de formacion
sectorial o gremial.

De acuerdo con Chacaltana (2006), en
este tipo de bolsas las empresas buscan
proveerse directamente de mano de
obra por medio de sus propios centros
de formacion a la que pertenecen.

Bolsa de empleo de la
Asociacion de Exportadores del
Peru (Asociacion de
Exportadores [ADEX], 2019).

Bolsas publicas de
empleo

Se caracteriza por estar administrada
por una autoridad. Su funcion
corresponde a publicar convocatorias
sobre puestos de trabajo para las
organizaciones tanto publicas como
privadas (Chacaltana & Sulmont,
2003).

El MTPE ofrece gratuitamente
el servicio de bolsa de trabajo
en la cual se ofrecen puestos de
trabajo de alcance nacional
(MTPE, 2019g).

Bolsas de empleo
privadas

Se caracteriza por ser administradas
por las propias empresas privadas que
requieren cubrir sus vacantes, en las
cuales se puede hallar la base de datos
interno de todos los candidatos
entrevistados y por entrevistar
(Chacaltana & Sulmont, 2003).

La empresa bancaria Interbank
cuenta en su plataforma virtual
con el servicio de bolsa de
trabajo en la cual se ofrecen
aproximadamente 100 ofertas
de trabajo de alcance nacional
(Interbank, 2019).

Adaptado de MTPE (2017b); Chacaltana (2006).

Cabe resaltar que la Tabla 6 no es una clasificacion inica y precisa, sino es una propuesta
planteada por Chacaltana (2006) en funcion al tipo de organizacion que dirige la intermediacion

laboral. Asimismo, las bolsas de trabajo mencionadas en la columna “caso peruano” corresponden
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a algunos ejemplos de los tantos que existen y que son usados tanto por las personas en busqueda

de empleo como por las empresas que buscan cubrir sus vacantes.
2.2. Servicio de bolsa de trabajo del MTPE

El MTPE es el organismo rector en materia de trabajo y promocién del empleo. Como
institucion rectora, tiene el compromiso de satisfacer las necesidades de los ciudadanos,
trabajadores y empresas en el ambito de los derechos socio laborales y la promocion del empleo,
empleabilidad y emprendimiento mediante el cumplimiento de los requisitos del SGC y la mejora
continua de sus procesos para contribuir al desarrollo socioeconémico del pais con eficiencia,
idoneidad, transparencia, responsabilidad en un marco democratico de permanente dialogo social
(MTPE, 2019g). Todo ello bajo una cultura de respeto, eficiencia y vocacion de servicio frente a

los grupos de interés (MTPE, 2019c¢).

En materia de promocion del empleo, la Direccion de Promociéon del Empleo y
Capacitacion Laboral del MTPE se encarga de la direccion del funcionamiento del servicio de la
bolsa de trabajo (MTPE, 2019i). Este servicio tiene como finalidad “brindar a los buscadores de
empleo el servicio bolsa de trabajo, en el marco de lograr una mayor eficiencia y eficacia en su

prestacion” (MTPE, 2017a, p. 1).

La bolsa de trabajo del MTPE es un servicio de intermediacion laboral entre las personas
que se encuentran en busqueda de empleo y las empresas que requieren de empleados, recogiendo
y sistematizando informacion de las partes interesadas (MTPE, 2017a). De este modo, las
personas interesadas pueden encontrar un puesto de trabajo y los empleadores logran cubrir sus
vacantes. Asimismo, entre sus principales objetivos se encuentran “promover la vinculacion entre
los buscadores de empleo y las empresas, de tal manera que los buscadores de empleo encuentren
una oportunidad de trabajo y las empresas puedan cubrir sus vacantes” (MTPE, 2019g, p. 6),

asimismo, se proponen optimizar el servicio mencionado.

Las personas pueden acceder a este servicio de forma gratuita pues en todos los casos los
unicos requisitos que se solicitan a los buscadores de empleo es el Documento Nacional de
Identidad (o Carné de Extranjeria en caso se trate de personas extranjeras) y el Curriculum Vitae

(el cual se prefiere que esté debidamente documentado).

Con respecto a los canales de atencidn, se pueden acceder a este servicio a través de la
modalidad presencial acudiendo al Centro de Empleo y Oficinas de Empleo donde el usuario es
atendido por un consultor de empleo quien se encarga del registro, intermediacion y colocacion

correspondiente en las diversas sedes a nivel nacional.
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Por otro lado, de acuerdo con el Manual de Procedimiento Especifico de Medicion y
Seguimiento del servicio bolsa de trabajo del MTPE (2019h), la evaluacion de este servicio estd
basado en el cumplimiento de dos indicadores planteados en los compromisos asumidos en las

Cartas de Servicios UNE 93200 (MTPE, 2019b) (ver Tabla 7).

Tabla 7: Indicadores y objetivos planteados del servicio bolsa de trabajo

Indicador Objetivo planteado por el MTPE

Se establece como objetivo del tiempo de espera del usuario de igual o menos
Tiempo de espera a los 130 minutos que comprende desde que se genera el ticket de atencion
hasta que se brinda la atencion por parte del consultor

Porcentaje de Se establece alcanzar un porcentaje mayor al 90% de usuarios satisfechos con
usuarios satisfechos el servicio de bolsa de empleo.

Adaptado de MTPE (2019h).

Finalmente, con el objetivo planteado de establecer una mejora continua, este servicio
lleva a cabo una revision y monitoreo de indicadores de desempefio y rendimiento basado en
cinco indicadores que reflejan el nivel alcanzado de un servicio eficaz y eficiente: calidad de
atencion, tiempo de espera, puntualidad, calidad de personas colocadas, cantidad de personas

colocadas.

Cabe precisar que las encuestas de satisfaccion constituyen el mecanismo para recoger
informacion sobre la satisfaccion del usuario, el resultado que se obtenga mediante estas encuestas
permitira conocer si efectivamente el servicio cumple con los estandares establecidos (MTPE,

2019h).

Con respecto a la cantidad de personas colocadas, de acuerdo con el Anuario Estadistico
Sectorial 2018 del MTPE, la bolsa de trabajo ha tenido un comportamiento creciente en los
ultimos cinco afios en Lima Metropolitana (ver Tabla 8), siendo el afio 2018 el unico en el cual la

demanda super¢ a la oferta laboral (MTPE, 2019a).

Tabla 8: Servicio Bolsas de Trabajo segtin afio 2014-2018 en Lima Metropolitana

Afio Oferta Demanda Colocados
2014 44,253 19,824 7,749
2015 47,054 25,015 8,759
2016 64,313 44231 9,355
2017 76,665 66,456 12,715
2018 85,125 88,994 16,528
Total 317,410 244,520 55,106

Adaptado de MTPE (2019a).
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Siguiendo esa linea, a fin de tener una mirada mas detallada del alcance de resultados
segun las sedes distritales elegidas para la presente investigacion, se presenta la Tabla 9 con los

resultados obtenidos del primer semestre del 2018 y del primer semestre del 2019.

Tabla 9: Resultados obtenidos del servicio de la bolsa de trabajo del Centro de Empleo del
MTPE

Condicién/Sede Primer semestre 2018 Primer semestre 2019
(acumulado) (acumulado)
Inscritos 25,366 28,993
San Juan de Lurigancho 3,360 4,236
Jesus Maria 21,716 17,968
Villa el Salvador 290 6,789
Intermediados 15,295 21,372
San Juan de Lurigancho 2,340 3,366
Jesus Maria 12,896 11,997
Villa el Salvador 59 6,009
Colocados 2,779 5,202
San Juan de Lurigancho 487 753

Jesus Maria 2,292 2,195
Villa el Salvador 0 2,254

Adaptado de MTPE (2020).

De acuerdo con la tabla anterior, el principal hallazgo que se observa es la diferencia de
personas colocadas en el primer semestre del 2018 (11%) y 2019 (18%) mientras que los
intermediados presentan un porcentaje 60% en el primer semestre del 2018 y 74% en el primer
semestre del 2019. Asimismo, se observa que, en el 2018, de la totalidad de personas
intermediadas, solo el 18% llegaron a colocarse, es decir, obtuvieron un puesto de trabajo. En el
2019, este porcentaje se incremento a 24%, es decir, que de las 21,372 personas intermediadas en

hasta el primer semestre del 2019 solo el 24% obtuvieron un puesto de trabajo.

En conclusion, la literatura revisada en este subcapitulo demuestra que las bolsas de
trabajo brindadas por el Estado es una de las opciones menos preferidas por las empresas que
requieren contratar nuevo personal, ademas, si bien el servicio de la bolsa de trabajo del MTPE
se plantea indicadores que midan la calidad de sus procesos, los resultados obtenidos demuestran
un bajo rendimiento puesto la cantidad total de colocados en el primer semestre del 2019 (5,202
personas colocadas) representa el 7.8% del crecimiento de la PEA ocupada del primer semestre
del 2019 en comparacion con el mismo periodo en el 2018 (66,500 personas) en Lima
Metropolitana (INEIL, 2019b; INEIL, 2019c). El presente estudio plantea como un factor principal

el estudio riguroso sobre la satisfaccion de los usuarios de este servicio, en este sentido, resulta
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pertinente conocer como se viene gestionando la calidad, tratdndose de un servicio publico. Por

ello, el siguiente capitulo explicara detalladamente la gestion de calidad en los servicios ptblicos.
3. Gestion de calidad en el Peru

Este acapite tiene como proposito determinar cudl es la experiencia nacional respecto a
la gestion de calidad en los servicios publicos y su aplicacion en el MTPE, asi como casos

particulares de la implementacion de modelos de evaluacion de calidad en servicios publicos.
3.1. Gestion de calidad en los servicios publicos en el Peru

En el marco de la modernizacion del Estado peruano, uno de los pilares es proporcionar
a la ciudadania bienes y servicios de mejor calidad lo que involucra disefiar y elaborar en base al
entendimiento de las necesidades y perspectivas (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM],
2019). En el 2019, la PCM establece disposiciones técnicas y normativas para la gestion de
calidad en las entidades de la administracion publica titulada Norma Técnica para la Gestion de

calidad de Servicios en el Sector Publico.

Esta normativa se encuentra en el modelo para la gestion de calidad de servicios que
plantea seis componentes que guian a las entidades publicas a ofrecer servicios que creen valor
publico: conocer las necesidades y expectativas de las personas, identificar el valor del servicio,
fortalecer el servicio, y analizar la calidad del servicio, liderazgo y compromiso de la alta

direccion y cultura de calidad de servicio (PCM, 2019).

Para la aplicacion de la Norma Técnica, la PCM, a través de la SGP, propone una serie
de instrumentos que serviran para la ejecucion de cada componente del modelo presentado entre
los cuales destacan: “guia para la identificacion y medicion de necesidades y expectativas de las
personas, mapa de experiencia de la persona, diagrama de afinidad” (PCM, 2019, p.37), entre

otros.

Asimismo, la PCM, a través de la SGP, determina factores que contribuyen a la
satisfaccion de los usuarios en los servicios publicos o también llamados conductores para que
las entidades concentren sus esfuerzos en su mejora. Los conductores identificados son: trato
profesional durante la atencion, informacion mediante un lenguaje sencillo, tiempo que le toma

al usuario recibir el servicio, resultado de gestion/entrega, accesibilidad y confianza (PCM, 2019).

Cabe precisar, que las entidades pueden afiadir otros conductores que se adecuen a sus
realidades, siempre y cuando puedan ser medibles e impacten de manera directa en la satisfaccion

del usuario (PCM, 2019).
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En sintesis, se detalla las consideraciones mas relevantes para la implementacién de la
gestion de calidad en los servicios ofrecidos en las entidades ptblicas. En base a ello, el MTPE
implementa la gestion de calidad que se explica en los siguientes apartados, lo cual permite la

delimitacion del sujeto de estudio para una mayor comprension de la presente investigacion.
3.2. Gestion de calidad en el MTPE

En el 2012, en el marco de la mejora de los servicios al ciudadano en las entidades del
Estado, el MTPE comienza a realizar acciones en su gestion dentro de su enfoque de compromiso
de calidad a fin de satisfacer las expectativas de los usuarios (Pinedo, 2015). De este modo, a
partir del 2013 el MTPE empieza a obtener diversas concesiones de Certificaciones

Internacionales entre las que destacan las cartas de servicios.

Es asi que el MTPE se convierte en el primer ministerio peruano en obtener e implementar
Cartas de Servicios certificadas por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR) de acuerdo con la Norma Internacional UNE 93200:2008 (Pinedo, 2015), para lo cual
se propuso un plan de calidad materializado en el Manual de Calidad 2019 con el objetivo de
describir el SGC que mantiene el MTPE para la mejora continua de la gestion y de los procesos
de acuerdo con el alcance establecido en las normas ISO o su equivalente la Norma Técnica
(MTPE, 2019f). Dichas Cartas manifiestan la obligacion de ofrecer bienes y servicios de calidad
para satisfacer al usuario. Por ello, procura cumplir objetivos externos: informar a los ciudadanos
los servicios que presta el MTPE y los compromisos de calidad, elevar el nivel de calidad
enfocado al valor publico y hacer explicita la responsabilidad del MTPE ante la ciudadana y
objetivos internos: proporcionar al titular del MTPE un instrumento de andlisis de calidad e
instaurar un mecanismo de seguimiento del cumplimiento de los compromisos y publicar los

resultados (MTPE, 2015).

En esa linea, las Cartas de Servicios certificadas por la AENOR acorde a la Norma
Internacional UNE 93200:2008 estan referidas a los servicios que ofrece el Centro de Empleo,
entre ellos, la bolsa de trabajo, que es el sujeto de estudio de la presente investigacion (Pinedo,
2015). Ademas, la bolsa de trabajo también cuenta con la certificacion ISO 9001:2015 obtenida
en julio del 2019. Esta certificacion establece requisitos para la implementacion del SGC hacia

un enfoque al cliente.

A modo de resumen, se especifica los compromisos que mantiene el MTPE que garantiza
la calidad en la prestacion de servicios. Por ello, se explica a continuacidn las experiencias de

evaluacion de calidad en los servicios publicos en el contexto nacional.
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3.3. Experiencias de evaluacion de calidad y satisfaccion de usuarios en

servicios publicos en el Peru

En este apartado se desarrolla diversas experiencias en el sector publico sobre la
aplicacion de un instrumento de estimacion de satisfaccion de los usuarios en base a modelos de

evaluacion de calidad de servicios.

Por un lado, el Osinergmin, aplica desde el 2008, el Modelo de Excelencia en la Gestion
(MEG) de acuerdo con lo establecido en el modelo del Premio Nacional a la Calidad (PNC) y del
premio Iberoamericano de la Calidad que incluyen sus actualizaciones (Organismo Supervisor de
la Inversion en Energia y Mineria [Osinergmin], 2016). Los objetivos para la implementacion de
dicho modelo son: apoyar la comprension de la gestion de la organizacion en su totalidad,
colaborar con la mejora del rendimiento, proporcionar la comparaciéon y el cambio de otros

métodos, contar con un modelo para la valoracion interna o externa (Osinergmin, 2016).

Para evaluar la satisfaccion e insatisfaccion del usuario se incluye diversos instrumentos:
“encuestas, retroalimentacion formal e informal de los ciudadanos, informacion de reclamos,
historia de las cuentas de los ciudadanos, informes de campo, andlisis de ganancias y pérdidas,
ratios de recomendacion de ciudadanos, y ratios de transacciones completadas” (Osinergmin,
2016, p. 28). Ademas, el Osinergmin (2016) enfatiza revisar la insatisfaccion, pues de esta manera

se determina e identifica las causas de esta y asi evitar una insatisfaccion futura.

Por otro lado, para el caso en el Ministerio de Salud (MINSA), buscoé implementar una
metodologia de evaluacion de calidad de servicios para lograr medir la satisfaccion del usuario

externo. Por ello, segun el Ministerio de Salud (MINSA, 2012):

[mediante] la Direccion General de Salud de las Personas y la Direccion de Calidad en
Salud en el marco del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en Salud se prepara el
Documento Técnico “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” con la finalidad
de homogeneizar el proceso de la valoracion de la satisfaccion del usuario externo en las

instituciones de salud y servicios médicos de apoyo (p.11).

La implementacion se realiza a través de la adaptacion del modelo SERVQUAL, que
mide la satisfaccion para identificar las brechas entre las percepciones y expectativas de los
pacientes de los servicios de salud, asi como las razones de la insatisfaccion de los usuarios para

proponer mejoras (MINSA, 2012).

Asimismo, la Oficina de Calidad del Hospital Maria Auxiliadora implementa una

encuesta de satisfaccion aplicada a los usuarios externos de emergencia basada en el modelo
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SERVQUAL que busca evaluar las percepciones y expectativas en relacion con la calidad de los
servicios de salud prestados a la ciudadania. Ello con la finalidad de determinar las causas
relevantes del nivel de satisfaccion del usuario externo de tal manera que los resultados permitan

implementar acciones de mejora continua en los servicios de salud (MINSA, 2014).

De la misma manera, la Unidad de Gestiéon de la Calidad del Hospital San Juan de
Lurigancho aplica encuestas de satisfaccion basada en el mismo modelo de calidad de servicio
que el Hospital Maria Auxiliadora, esto es el SERVQUAL, a fin de implementar acciones de
mejora continua en la calidad de atencion basadas en los componentes mas valorados por los
usuarios. Cabe precisar que la satisfaccion del usuario representa un aspecto clave en la

evaluacion de la calidad de atencion en los servicios publicos (MINSA, 2013).

En este punto, es importante mencionar que los resultados de las evaluaciones en los
servicios tanto del Hospital Maria Auxiliadora como el Hospital San Juan de Lurigancho permiten
identificar aspectos que contribuyen a la mejora continua de los servicios y que influyen en el
nivel de satisfaccion de los usuarios (MINSA, 2013; MINSA, 2014). Los resultados de estas
evaluaciones podrian servir como referencia para brindar una explicacion mas detallada en la

presente investigacion.

Por otro parte, un estudio realizado por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables (MIMP) tuvo como objetivo identificar estandares de calidad de atencion a los
usuarios de todos los servicios publicos que prestan de tal manera que permitan alcanzar niveles
optimos de calidad. Este estudio plantea estdndares como el lenguaje comprensible e inclusivo,
el trato amable y respetuoso, la confidencialidad en la atencion de los usuarios, una informacion
completa y pertinente, entre otros. Finalmente, este estudio sefiala que mediante la incorporacion
de los estandares de calidad propuesto se logre alcanzar niveles de satisfaccion total de las

necesidades y requerimientos de los usuarios (MIMP, 2015).

En conclusion, el presente capitulo abordd una revision del panorama de la oferta y la
demanda laboral, asi como la relevancia de los servicios de intermediacion laboral en el Pera y,
especialmente, el servicio bolsa de trabajo del MTPE. Asimismo, se expuso casos de experiencia
nacional sobre la determinacion del nivel de satisfaccion de usuarios a través de modelos de
evaluacion de calidad de servicios. De esta manera, se desarrollaron los aspectos contextuales que

permiten responder el segundo objetivo especifico del presente estudio.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este apartado, se desarrolla el procedimiento utilizado para sustentar el disefio
metodologico de la presente investigacion. Primero, se proponen la hipotesis general y las
especificas que orientan el curso de la investigacion. Luego, se detalla el enfoque, alcance y disefio
que se aplica en el estudio. Después, se sustentan los factores empleados para elegir el caso de
estudio para la tesis. Posteriormente, se explican las herramientas cualitativas y cuantitativas
utilizadas para la recoleccion de datos. Finalmente, se exponen las estrategias de andlisis que se

aplican para el procesamiento de informacion recolectada.

Figura 16: Desarrollo de la metodologia de la investigacion
Desarrollo de 1a metodologia
Planteamiento Hl - H4
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de datos Cuantitativa o
l | Encuesta a usnarios de la bolza de trabajo |
TR Mixto .,.p| Triangulacion de hallazgos |
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En la Figura 16 se expresa el desarrollo de la metodologia de investigacion. En primer
lugar, en el planteamiento de la hipotesis se determinan las hipotesis que encaminan el estudio.
Luego, el planteamiento de la metodologia donde se detallan el enfoque, que, en este caso, es de
caracter mixto con predominancia cuantitativa, el alcance sera un descriptivo-correlacional y la

estrategia del disefio es de un estudio de caso. Después, se sefiala el mapeo de actores de las cuales
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se encuentra conformada por: expertos en la materia, representantes del MTPE y los usuarios del
servicio de la bolsa de trabajo para el entendimiento de los ejes tematicos de la investigacion.
Posteriormente, se indican los instrumentos para la recolecciébn de datos cualitativos y
cuantitativos. Finalmente, se muestran los instrumentos de andlisis de datos, el enfoque mixto
sera explicado a través de una triangulacion de hallazgos y por la predominancia en el enfoque

cuantitativo, se analiza mediante estadistica descriptiva y andlisis multivariado.

1. Hipotesis de la investigacion
A partir de la pregunta general planteada en el primer capitulo, segun lo explicado por el
modelo elegido para la presente investigacion y tomando en cuenta como hipdtesis general que
los factores que determinan la satisfaccion del usuario del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE
son: empatia, elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad, se postulan las

siguientes hipodtesis especificas:

e La empatia determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del

MTPE.

e Los elementos tangibles determinan la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de

trabajo del MTPE.

e La seguridad determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del

MTPE.

e La capacidad de respuesta determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de

trabajo del MTPE.

e La fiabilidad determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del

MTPE.

Es importante sefialar que las hipotesis planteadas tienen relacion con el objetivo general,
que es identificar los factores que determinan la satisfaccion del usuario a través de la aplicacion
de una herramienta oportuna de evaluacion de calidad en el servicio de atencion de la bolsa de
trabajo del MTPE. Por ello, es necesario analizar los factores significativos que explican la

satisfaccion.
2. Planteamiento de la metodologia

En este apartado, se expone el enfoque utilizado en el estudio. Ademas, se presenta el
alcance en base a los objetivos propuestos y sus limitaciones. Por ultimo, se procede a desarrollar

el disefio de la investigacion.
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2.1. Enfoque

El presente trabajo de investigacion hard uso de un enfoque mixto con predominancia
cuantitativa, debido a que se implementara un conjunto de procesos metddicos que permiten la
recoleccion y andlisis de informacidén de tipo cuantitativo y cualitativo a fin de contar con

resultados més integradores (Hernandez et al., 2010).

Segun Hernandez et al. (2010) se emplea un enfoque cualitativo cuando se utilizan
técnicas como la observacion, entrevistas y la exploracion de documentos (Hernandez et al.,
2010). En ese sentido, en el enfoque cualitativo para este estudio se utiliza con el proposito del
entendimiento a mayor profundidad de las caracteristicas del mercado laboral y 1a bolsa de trabajo
del MTPE. En primer lugar, se parte desde la bolsa de trabajo del MTPE, mediante un proceso de
exploracion y descripcion para luego generar perspectivas tedricas del mercado y la
intermediacion laboral, ejes tematicos en el que se enmarca la bolsa de trabajo. Esta informacion
se complementa con la revision de la literatura de la gestion de calidad y satisfaccion del usuario

en los servicios.

Cabe precisar que, debido a los pocos estudios de evaluacion de calidad y satisfaccion del
usuario dentro del sector de intermediacion laboral, el planteamiento cualitativo es conveniente
para aproximarnos a este escenario mediante el expertise de especialistas con entrevistas a
profundidad. Todo ello, permite la triangulacion de hallazgos en el siguiente capitulo de la

investigacion.

Respecto al enfoque cuantitativo se utiliza la recoleccion de datos para la aplicacion del
modelo elegido SERVPERF a través de una encuesta adaptada que permite mayor comprension
para el encuestado y estos resultados, segmentado por las dimensiones del modelo utilizado,
posteriormente son analizados mediante estadistica descriptiva y analisis multivariado, que

posibilitan validar o rechazar las hipotesis planteadas en la investigacion.

Las encuestas aplicadas se realizaron a usuarios entre 18 a 29 afios que de acuerdo con lo
expresado en el planteamiento del problema conforman el grupo con mayor porcentaje de tasas
de desempleo del pais. En adicion, las encuestas se aplican en tres sedes, elegidas por muestreo a
conveniencia y accesibilidad para el trabajo de campo: Jesus Maria, San Juan de Lurigancho y
Villa el Salvador. Al respecto, el detalle de la eleccion de la muestra y las sedes se sustenta en las

secciones posteriores.
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2.2. Alcance

La presente investigacion tendrd un alcance descriptivo-correlacional.

Por un lado, con respecto al alcance descriptivo, tiene como objetivo detallar los atributos
y particularidades de acontecimientos, coyunturas y manifestaciones, también pretende
determinar perfiles de los individuos, de la poblaciéon o cualquier circunstancia que pueda
analizarse (Hernandez et al., 2010). En ese sentido, a partir de la revision de la literatura se explica
el funcionamiento del mercado y la intermediacion laboral, lo cual permite identificar las

caracteristicas y propiedades del sujeto de estudio.

Por otro lado, esta investigacion tendra un alcance correlacional, debido a que “tiene
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular” (Hernandez et al., 2010, p.81). En efecto, este
estudio pretende evaluar mediante herramientas estadisticas el grado de asociacion que existe
entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la satisfaccion del usuario para identificar las

que tienen mayor significancia estadistica.
2.3. Diseiio

El objetivo de la presente investigacion es identificar los factores que determinan la
satisfaccion del usuario a través de la aplicacion de una herramienta oportuna de evaluacion de
calidad en el servicio de atencion de la bolsa de trabajo del MTPE. De esta manera, al tratarse de

un servicio en especifico la estrategia del disefio es de estudio de caso.

Segtin el autor Robert K. Yin (1994), un estudio de caso comprende una investigacion
empirica que indaga un fendmeno existente dentro de la realidad de su entorno, mas ain cuando
el margen entre ese fenomeno y su realidad no son evidentes. Asimismo, el estudio de caso se
enfoca en el entendimiento de un fendémeno dentro de su propio ambito y aborda las

complicaciones de la realidad proporcionandoles orientacion (Harrison, 2002).

Ademas, el estudio de caso considera aspectos descriptivos y explicativos del objeto de
investigacion y se emplea informacion de caracter cuantitativo y cualitativo (Bernal, 2010). Para
la presente investigacion se busca examinar la bolsa de trabajo del MTPE, pues su importancia
recae en que es el servicio publico de intermediacion laboral mas usado de acuerdo con lo

expuesto en el marco contextual (Novella et. al, 2019).

Cabe sefialar que, realizar el estudio de un caso presenta diferentes virtudes que de
acuerdo con Yin (1994) son las siguientes: posibilita determinar relaciones entre variables del

objeto de estudio, permite detallar el entorno bajo el cual acontece el suceso a analizar, faculta la
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evaluacion de los resultados de la intervencion y facilita el analisis de aquellas intervenciones que

no presentan resultados evidentes.

Por ello, este estudio de caso pretende explicar parcialmente la satisfaccion de los
usuarios que asisten al servicio de bolsa de trabajo, el entorno y las particularidades del sujeto de
estudio. Ademas, se obtienen resultados que podrian ayudar a otras investigaciones que pretendan
evaluar la satisfaccion en servicios publicos (Gamero Requena, comunicacion personal, 16 de

agosto, 2019).

A manera de sustentar que la estrategia de estudio de caso es la apropiada, Yin (2003)
explica que se deben producir tres condiciones. La primera condicion es que se pretende contestar
las interrogantes de “Por qué” y “Como”. La segunda condicion es que el indagador cuenta con
un nivel de bajo dominio respecto a los hechos. Finalmente, la ultima condicion es que el sujeto
de estudio debe encontrarse dentro de una situacion de un fenomeno existente dentro de la realidad

de su entorno.

En vista que una de las principales interrogantes busca responder como se explica la
satisfaccion del usuario a través de las dimensiones del modelo de evaluacion de calidad
SERVPERF y por qué este modelo es el oportuno para la investigacion, se cumple con la primera
condicion. Asimismo, se confirma la segunda condicion debido a que las investigadoras tienen
poco control sobre los acontecimientos en el servicio de la bolsa de trabajo pues las decisiones
las toma la alta direccién del MTPE. Por ultimo, el presente estudio de la bolsa de trabajo se centra

en analizar las dimensiones que determinan la satisfaccion a consecuencia del servicio recibido.

Para determinar el tipo de disefio del estudio de caso, se debe tomar en cuenta la cantidad
de casos y la unidad de andlisis a investigar. Segun Yin (2003), un estudio de caso es simple
cuando se usa un solo sujeto y multiple cuando se utilizan mas de uno. Ademas, el autor sefiala
que si se cuenta con una sola unidad de analisis el estudio es holistico y si se utilizan mas unidades
de analisis, es integrado. En ese sentido Yin (2003) plantea cuatro disefios: disefio de caso simple
holistico, disefio de caso simple integrado, disefio de caso multiple holistico y disefio de caso

multiple integrado.

Por lo expuesto en el parrafo precedente esta investigacion utiliza un disefio de caso
simple integrado, pues cuenta con un solo caso que es el servicio de la bolsa de trabajo del MTPE

y presenta dos unidades de analisis que son la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Asimismo, al hacer uso de un enfoque mixto, el disefio especifico es el anidado o
incrustado concurrente de modelo dominante (DIAC) para la presente investigacion. Este disefio

recoge los datos cualitativos y cuantitativos de manera simultanea, pero con un enfoque
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dominante (Hernandez et al., 2010). En este estudio se determina que el enfoque central es el
cuantitativo y el incrustado es el cualitativo. Esto se explica en razdn que se emplean instrumentos
de recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos, pero el analisis se desarrolla a través de la
triangulacion de los datos recolectados por ambos enfoques con predominancia cuantitativa. En
ese sentido, existe un andlisis especifico respecto a los resultados de la aplicacion de los

instrumentos cuantitativos usados los cuales se explican en los parrafos posteriores.

Esta decision se justifica en que existen ciertos aspectos de la investigacién que no son
cuantificables y se emplea instrumentos cualitativos con la finalidad de tener una vision mas
amplia. Asimismo, la integracion de los dos enfoques aporta diferentes percepciones de la

cuestion estudiada (Creswell & Garrett, 2008).
3. Mapeo de actores

Luego de desarrollar el planteamiento de la metodologia, el siguiente paso es el mapeo
de actores donde se identifican los grupos de personas involucradas en la presente investigacion
y las herramientas de recojo de informacion para cada grupo. El primer grupo conformado por los
expertos en la materia, el segundo grupo por representantes del MTPE y el ultimo grupo por los

usuarios del servicio de la bolsa de trabajo.

Para el primer y segundo grupo, el instrumento utilizado es la entrevista a profundidad y
para el tercer grupo es una encuesta adaptada del modelo SERVPERF. La eleccion de los
entrevistados y el calculo de la muestra para la encuesta, parte de un muestreo no probabilistico
en la cual “la muestra no busca representar estadisticamente a la poblacion sino reflejar o permitir
cierta aproximacion al fendmeno organizacional investigado” (Ponce & Pasco, 2015, p.53).
Asimismo, existen diversas opciones de muestreo no probabilistico tales como: muestreo por
cuotas, muestreo por bola de nieve, muestreo por conveniencia entre otros. En el presente estudio,
se implemento la técnica de muestreo por conveniencia dado que se “enfatiza la seleccion en
funcién de la facilidad de acceso a la unidad de observacion por el propio investigador” (Ponce

& Pasco, 2015, p. 54).
3.1. Expertos en la materia

El primer grupo de actores son los expertos en la materia, los cuales fueron elegidos por
su expertise por los temas abordados en la investigacion. En efecto se eligen a especialistas en
temas de mercado laboral y gestion de servicios publicos. A continuacion, en la Tabla 10, se
presenta la lista de entrevistados con las respectivas descripciones de sus cargos en las

organizaciones donde desempefian.
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Tabla 10: Lista de entrevistados en expertos en la materia

Entrevistado Descripcion

Especialista y consultor en politicas sociales, pobreza y empleo. Ex
Gerente de COPEME. Expresidente de DESCO y ex-Viceministro de
Promocion del Empleo y Microempresa del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo. Actualmente, se desempefia como Especialista de
Empleo en la Oficina Andina de la OIT.

Mgtr. Julio Hernan
Gamero Requena

Directora de la Maestria de Gobierno y Politicas Publicas de la Escuela de
Gobierno y Politicas Publicas y Coordinadora de la Mencion Publica de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion.

Mgtr. Guiselle Marlene
Romero Lora

En primer lugar, se consider6 entrevistar a Julio Gamero, por su experiencia en temas de
mercado laboral, intermediacion laboral, servicios publicos de empleo con la finalidad de conocer
a profundidad estos conceptos y situarlos en la realidad nacional. Ademas, se vio oportuno
entrevistar a Giselle Romero al ser especialista en gestion publica y haber laborado dentro de
diversas entidades publicas. A través de esta entrevista se pudo profundizar conceptos de servicios
publicos, gestion de calidad en servicios publicos, satisfaccion del usuario en los servicios
publicos, gestion por procesos en los servicios publicos, ademas del funcionamiento de estos en

el contexto nacional.
3.2. Representantes del MTPE

El segundo grupo de actores se encuentra conformado por funcionarios y servidores
publicos del MTPE a fin de obtener informacion sobre el funcionamiento del servicio de bolsa de
trabajo y sus procesos internos. En la Tabla 11, se detallan las personas entrevistadas.

Tabla 11: Lista de entrevistados como representantes del MTPE

Entrevistado Descripcion

Exdirectora de la Direccion de Promocion del Empleo y Capacitacion

Janet Cornejo Cabrera Laboral (¢) del MTPE

Especialista en Modernizacion de la Oficina de Organizacion y
Jessica Lopez Salcedo Modernizacion de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto del
MTPE

Luis Ricardo Calderon Lic. De Gestion Publica de la PUCP y colaborador del MTPE

La Madrid
D Supervisor Sectorial de la Direccion General del Servicio Nacional del
' Empleo del MTPE
. a1 Coordinadora del servicio de la bolsa de trabajo de la Direccion de
Yina Avilés Lopez

Promocion del Empleo y Capacitacion Laboral del MTPE
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Se considera oportuno entrevistar a Janet Cornejo, con el fin de conocer las limitaciones
de la bolsa de trabajo del MTPE. Asimismo, también se entrevist6 a diversos actores relevantes
involucrados con el sujeto de estudio como Luis Calderén y Yina Avilés con el objetivo de
comprender el funcionamiento de la bolsa de trabajo del MTPE. También, fue pertinente
entrevistar a J.D, para entender la importancia del servicio publico de empleo y de la bolsa de
trabajo del MTPE en el pais, asi como los futuros proyectos para la mejora del servicio.
Finalmente, se entrevistd a Jessica Lopez, especialista en Modernizacion y Calidad para
comprender el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el MTPE y en la

bolsa de trabajo.
3.3. Usuarios de la bolsa de trabajo

El ultimo grupo de actores son los usuarios de la bolsa de trabajo del MTPE que son el
foco de la investigacion, pues a partir de la aplicacion de una herramienta cuantitativa, que es la
encuesta, se podra determinar las dimensiones del modelo SERVPERF que explican la

satisfaccion y responder a la pregunta general.

La presente investigacion determina como poblacion objetivo a los usuarios de la bolsa
de trabajo del Centro de Empleo del MTPE de las sedes ubicadas en los distritos de Jesus Maria,
Villa el Salvador y San Juan de Lurigancho en Lima Metropolitana — Pera. Estos usuarios son
ciudadanos entre 18 y 29 afios (en condicion de inactividad con deseos de trabajar, subempleados
y empleados con intencion de cambiar de trabajo). Cabe precisar, que la eleccion del rango de
edad de la seleccion muestral, poblacion joven en edad de trabajar, esta basado en la tasa de
desempleo juvenil puesto que triplica o cuadruplica la tasa de desempleo en adultos mencionado
en el planteamiento del problema. Ademas, se busca una poblacion homogénea, pues en algunos

estudios similares se suelen segmentar por grupo de edad por tener caracteristicas en comun.

Con respecto al calculo del tamafio de la muestra, este se bas6 en la teoria de Hair,
Anderson, Tatham y Black (1999) quienes establecen que, aquellas investigaciones que empleen
un analisis factorial confirmatorio para sus datos, como es el caso del presente estudio, es
preferible multiplicar la cantidad de preguntas o items establecidos en la encuesta por 10 a fin de
obtener la cantidad total de encuestas a realizar. En este sentido, esta investigacion emplea una
encuesta basada en el modelo SERVPERF conformada por 22 items, por ende, se aplicaron 220
encuestas en su totalidad, resultado de multiplicar 22 por 10. Las encuestas fueron aplicadas en
tres sedes del Centro de Empleo del MTPE ubicadas en los distritos de Jesus Maria, Villa el

Salvador y San Juan de Lurigancho de Lima Metropolitana.

Es preciso sefialar, que la eleccion de las sedes obedece a la técnica de muestreo por

conveniencia y accesibilidad de la investigacion. Asimismo, esta eleccion busca tener una
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representatividad aproximada segun las zonas distritales, en este caso, la sede de Jesus Maria
corresponde a Lima Centro, la sede de Villa el Salvador corresponde a Lima Sur y la sede de San

Juan de Lurigancho corresponde a Lima Este (INEI, 2014).

Tabla 12: Distribucion de l1a muestra

Sedes distritales del Centro de Empleo del MTPE
Total
Jesus Maria Villa el Salvador San Juan de Lurigancho
85 75 60 220

Como se observa, en la Tabla 12 se muestra la distribucion del tamafio de la muestra por
sede compuesta por 220 personas que son usuarios del servicio de la bolsa de trabajo del Centro
de Empleo del MTPE que fueron encuestados de forma presencial durante el periodo del 23 de
noviembre al 10 de diciembre de 2019. Cabe precisar que la distribucion de la cantidad de
encuestados en cada sede fue independiente del nimero de usuarios intermediados y colocados
en cada sede, puesto que el presente estudio se centra en estudiar la calidad del servicio de

atencion.
4. Instrumentos de recoleccion de datos

Dado que la investigacion presenta un enfoque mixto con predominancia cuantitativa, las
técnicas de recoleccion de informacion son distintas y empleadas de acuerdo con el enfoque que

se aborde.
4.1. Instrumento cualitativo

En la investigacion se toma como instrumento cualitativo las guias de entrevistas (ver
Anexo A) disefiadas con preguntas abiertas a fin de evitar condicionar las respuestas de los
entrevistados. Estas entrevistas son de tipo semiestructurada que permitirdn obtener
conocimientos del entrevistado a mayor profundidad (Ponce & Pasco, 2015).

En ese sentido, las entrevistas a profundidad fueron dirigidas tanto a funcionarios y
servidores publicos de distintas areas del MTPE, como a especialistas del tema, con el fin de
conseguir informacion sobre el funcionamiento del mercado laboral, de la bolsa de trabajo del
MTPE y la comprensién de la implementacion de la gestion por procesos y la gestion de calidad

en las entidades publicas.

Asimismo, se usa como instrumento cualitativo, la guia de observacién que es una
herramienta que permite recolectar informacion minuciosa en un tema en especifico (Ponce &
Pasco, 2015). En este estudio se ha empleado la observacion de tipo no participante, pues no se

ha involucrado en la realidad de estudio por lo que no se influye en sus acciones. De este modo,
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se realizo la técnica de observacion en las sedes seleccionadas del servicio de la bolsa de trabajo
del MTPE basadas en las dimensiones del modelo SERVPERF a través de una guia de
observacion (ver Anexo C) en ciertos dias seleccionados por conveniencia, debido a la facilidad

de acceso a la unidad de observacion. La observacion se realizé entre el 28 y 30 octubre de 2019.
4.2. Instrumento cuantitativo

El instrumento cuantitativo de recojo de informacion a utilizar para este estudio es la
encuesta mediante el uso de un cuestionario el cual busca obtener informacion precisa sobre un
tema en especifico (Ponce & Pasco, 2015). De este modo, se aplicd 220 encuestas (ver Anexo E)
de preguntas cerradas que fueron medidas con escalas de Likert, acerca de las percepciones de los
usuarios que asisten al servicio de la bolsa de trabajo sobre las dimensiones que conforman el
modelo SERVPERF vy la satisfaccion del usuario. Luego de realizarse la prueba piloto, la

investigacion en campo fue desde el 23 de noviembre al 10 de diciembre de 2019.

En la Tabla 13 se muestran los items definidos en relacion con las dimensiones del

modelo SERVPERF.

Tabla 13: items definidos en relacion con las dimensiones del modelo SERVPERF

Dimension item

"Considero que la persona que me atendi6 es confiable"
"Me siento seguro/a al brindar informacion a la persona que me atendi®"
Seguridad "Considero que la persona que me atendio fue amable"
"Considero que la persona que me atendi6 esta bien capacitada para
desarrollar su trabajo"

"Considero que hay atencion individual"
"Considero que la persona que me atendi6 ofrece una atencion
personalizada"
Empatia "Considero que la persona que me atendi6é conoce mis necesidades"
"Considero que el servicio de bolsa de trabajo se preocupa por mis
intereses"
"Considero que el horario de atencion es el adecuado"

"Considero que los equipos informaticos son de ultima tecnologia”
"Considero que las instalaciones del Centro de Empleo son visualmente
atractivas"
Elementos tangibles "Considero que la persona que me atendio estaba vestida de forma
adecuada"
"Considero que las instalaciones del Centro de Empleo son las adecuadas
para atenderme"

"Considero que el tiempo que esperé para ser atendido fue el adecuado”
Fiabilidad "Considero que la persona que me atendié me ayudo y brindé una solucion
oportuna cuando tuve un problema"
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Tabla 13: items definidos en relacion con las dimensiones del modelo SERVPERF
(continuacion)

Dimension ftem

"Me senti en confianza con la persona que me atendio"
"Considero que el tiempo de atencion que me brindo la persona que me
Fiabilidad atendio fue el adecuado”

"Considero que la persona que me atendié me brind6 la informacion
precisa que necesito"

"Me dijeron cuénto tiempo tenia que esperar para ser atendido"
"Considero que el servicio que recibi fue rapido"
Capacidad de respuesta "Considero que la persona que me atendio6 estuvo dispuesta a ayudarme"
"Considero que la persona que me atendi6 estaba dispuesta para responder
mis preguntas"

Adaptado de Cronin y Taylor (1992).

Es importante mencionar, que los items han sido adaptados sin perder el fondo de las
afirmaciones para una mejor comprension de los usuarios encuestados. Las respuestas de los
usuarios encuestados fueron medidas a partir de una escala de Likert desde el 1 al 5, donde 1 es

totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

Luego de haber adaptado los items, para la aplicacion de la herramienta, se afiade una
pregunta adicional de satisfaccion general que pasa a ser la variable dependiente, su finalidad se
explica en el parrafo posterior. Por otro lado, los items divididos por dimensiones pasan a ser las
variables independientes. Esto va a posibilitar aplicar la técnica de regresion de maxima

verosimilitud definida mas adelante en la investigacion.

En la Tabla 14 se muestra el detalle de la variable dependiente que se incorpora al modelo
SERVPEREF con la finalidad de predecir qué variables independientes (dimensiones del modelo)

tienen mayor relacion con la variable dependiente (satisfaccion general).

Tabla 14: Variable dependiente

Variable Indicador ftem
Satisfaccion del Nivel de "Me siento satisfecho con el servicio de la Bolsa de
usuario satisfaccion Trabajo"

5. Instrumentos de analisis de datos

La informacion recolectada a partir de la aplicacion de los instrumentos utilizados se
analiza con diferentes técnicas de acuerdo con el enfoque mixto, los cuales se detallan a

continuacion.
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5.1. Analisis del enfoque mixto

Como se ha explicado en el disefio de la metodologia, este estudio presenta un enfoque
mixto con disefio especifico anidado o incrustado concurrente de modelo dominante. En ese
sentido, para el analisis se incorpora la informacion recolectada en la observacion no participante,
en las entrevistas a profundidad y en las encuestas aplicadas a los usuarios que asisten al servicio
de la bolsa de trabajo del MTPE a través de la triangulacion de hallazgos. Segiin Hernandez et al.
(2010) este método de analisis presenta ventaja al permitir una vision integrada del fenémeno a

estudiar en lugar de usar una sola fuente de informacion.
5.2. Analisis cuantitativo

De acuerdo con lo expuesto en el planteamiento de la metodologia, esta investigacion
cuenta con un enfoque mixto con predominancia cuantitativa. Por lo tanto, se considera necesario
una explicacion detallada de las herramientas utilizadas para el analisis de informacién de los
resultados de las encuestas. En ese sentido, se expone los aspectos relevantes que sirven para el
entendimiento del uso de la estadistica descriptiva y el analisis multivariado en este estudio, lo
cual permite demostrar la validez de la encuesta aplicada a los usuarios que asisten al servicio de
la bolsa del MTPE y poder identificar las dimensiones que determinan la satisfaccion general de

estos.
5.2.1. Estadistica descriptiva

La primera etapa del proceso de analisis de informacion corresponde al estudio
descriptivo de las dimensiones. Este estudio descriptivo busca “explorar el comportamiento de
las variables estudiadas a partir del conocimiento sobre el comportamiento de los datos en la
muestra, lo cual se realiza mediante distribuciones de frecuencia e histogramas, representaciones
graficas y medidas numéricas de resumen de datos” (Ponce & Pasco, 2015, p. 69). En este
sentido, la presente investigacion utilizé todos los elementos citados a fin de conocer los datos
sociodemograficos de los usuarios encuestados y la puntuacion de los items propuestos en las
encuestas segun la escala de Likert planteada. Por ello, se detallan en el analisis de la recoleccion
de la informacion: la media aritmética, la desviacion estandar, la varianza, la asimetria y curtosis

estadistica.
5.2.2. Analisis multivariado

El presente apartado tiene como propodsito explicar los instrumentos de andlisis
cuantitativo que se usan. Para lo cual, se abordan los conceptos necesarios para comprender el

procedimiento de analisis de resultados obtenidos en las encuestas basadas en el modelo
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SERVPEREF. En ese sentido, se explica las técnicas aplicadas al instrumento de evaluacion que

permiten cumplir con el objetivo de la investigacion.
a. Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un estadistico que proporciona una medida de la consistencia
interna entre las variables de una prueba y los items que lo conforman, se encuentra en el rango
de los valores entre 0 y 1. Esta consistencia explica la manera en que todos los items de la prueba
pretenden medir el mismo concepto con sus respectivos elementos dentro del instrumento

(Tavakol & Dennick, 2011).

Los autores antes sefialados, mencionan que es recomendable calcular este indice para cada
uno de los items y no para toda la prueba o escala, pues incorporar todas las preguntas inflara el
valor del Alfa. Asimismo, respecto a los valores aceptables de este coeficiente sefialan que en la
mayoria de las investigaciones se suele emplear valores desde 0.70 a 0.95. En ese sentido, un
Alfa inferior a ese rango podria indicar un bajo numero de preguntas o la poca relacion entre las
mismas (Tavakol & Dennick, 2011). No obstante, otros autores como Malhotra (2008) indican

que el valor de referencia puede ser incluso mayor a 0.6.

Cabe precisar que no necesariamente el maximo valor signifique un alto nivel de
confiabilidad, pues como lo afirma el autor, un valor de coeficiente superior a 0.9 posiblemente

sea sefal de redundancia en los items o indicadores (Tavakol & Dennick, 2011).

En ese sentido, el estudio emplea este método con la finalidad de realizar un primer
acercamiento a la consistencia de los items propuestos por cada dimension del modelo
SERVPEREF: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta
técnica se efectuard mediante el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPPS).
b. Analisis Factorial

De acuerdo con Malhotra (2008), el analisis factorial es un método que permite resumir
datos o variables por medio del analisis de las interrelaciones que existen entre tales variables y
que subyacen en factores. En ese sentido, un factor “es la dimension subyacente que explica las

correlaciones entre un conjunto de variables” (Malhotra, 2008, p. 612).

Asimismo, el andlisis factorial se usa para tres situaciones. La primera, para identificar
los factores subyacentes que determinan las correlaciones existentes entre las variables. La
segunda situacion, para identificar nuevos y mas reducidos grupos de variables no

correlacionados que puedan sustituir al conjunto inicial de variables correlacionadas. Y la tltima,
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para hallar un grupo de variables mas reducido que destaquen de un grupo mayor para

posteriormente analizarlas mediante métodos multivariados (Malhotra, 2008).

Ademds, existe dos tipos de analisis factoriales: exploratorio y confirmatorio (Chion &
Charles, 2016). Por un lado, el Analisis Factorial Exploratorio (AFE) “trata de identificar el
modelo de factores que mejor explique los datos muestrales, donde explicar debe entenderse como
la descripcion de la varianza-covarianza de estos datos” (Chion & Charles, 2016, p.39).
Asimismo, la muestra usada para el AFE no deberia emplearse para las pruebas de validez del
instrumento, es decir no es posible determinar la bondad del ajuste ni tampoco la confiabilidad de
los parametros resultantes con este tipo de analisis (Chién & Charles, 2016). Por otro lado, el
Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) “parte asumiendo o postulando un modelo de factores
que explicarian la variacion conjunta de los datos y, a partir de los datos, tratar de estimar este

modelo y validarlo en términos estadisticos” (Chion & Charles, 2016, p. 39).

En la Figura 17, de acuerdo con autores antes mencionados se propone la siguiente

representacion grafica del AFC para un modelo de dos factores.

Figura 17: Modelo de dos factores

Adaptado de Chion y Charles (2016).
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Cabe mencionar que, la principal distincién de estos tipos de andlisis es que el AFE
pretende explorar variables hasta hallar un nuevo constructo que explique la agrupaciéon, mas no
busca comprobar hipotesis basadas en una teoria o0 modelo preexistente. Mientras que, el AFC
tiene como proposito validar un modelo previsto, mas no de intentar identificarlo o construirlo
(Chion & Charles, 2016). Por ello, para fines del presente estudio, se emplea un Analisis Factorial
de tipo Confirmatorio, pues las hipdtesis planteadas parten de un modelo establecido, es decir, el
modelo SERVPERF que propone cinco factores o dimensiones con sus principales items

estructuradas.

En esa linea, para poder continuar con el método del AFC este “proporciona errores
estandar para la estimacion de los parametros, asi como pruebas de bondad de ajuste para el
modelo, lo que permite un analisis estadistico de los resultados obtenidos, asi como la prueba de
hipétesis” (Chidon & Charles, 2016, p. 40). Ademas, es importante mencionar que, las pruebas de
bondad de ajuste se pueden emplear para estimar la significancia estadistica de modelos diferentes

(Chidn & Charles, 2016).

El objetivo de la evaluacion de los indices de bondad del ajuste es determinar si las
relaciones de las variables del modelo reflejan de manera adecuada las relaciones observadas en
los datos (Wetson & Gore, 2006). No obstante, el analisis de los estadisticos de ajuste
individualmente aporta toda la informacion que se necesita para la validacion del modelo. Por

ello, se suele usar un conjunto de ellos de manera simultanea (Pérez, Medrano & Sanchez, 2013).

En ese sentido, se emplean ciertos ajustes y algunos valores criticos recomendados en la

revision de la literatura (Chion & Charles, 2016), los cuales se detallan en la siguiente Tabla 15.

Tabla 15: Medicion de bondad de ajuste

Medicion de bondad de ajuste | Parametro aceptable
Medidas de ajuste absolutas
CMIN/DF <5
GFI >=0.90
RMSEA <=0.10
Medidas incrementales de ajuste
AGFI >=0.80
CFI >=0.90

Adaptado de Chién y Charles (2016).

El resultado del indice de Ajuste Comparativo (CFI: Comparative Fit Index), puede tomar
valores entre el rango de 0 y 1 y si este es un valor mayor a 0.90 el modelo es considerado como
un ajuste aceptable (Chion & Charles 2016). De acuerdo con la puntuacion hallada, este indice
sugerira si existe un “ajuste satisfactorio entre la estructura teodrica y los datos empiricos” (Cupani,

2012, p. 196).
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Otro de los indices relevantes es el Error Cuadrado de Aproximacion a las Raices Medias
(RMSEA: Root Mean Square Error Approximation), el cual “hace referencia a la cantidad de
varianza no explicada por el modelo por grado de libertad” (Herrero, 2010, p. 294). En esa linea,
si se tiene una puntuacion de 0.05 o menos es considerado un nivel 6ptimo, y si la puntuacion se
encuentra entre el rango de 0.08 - 0.05 es considerado un nivel aceptable (Hu & Bentler, 1995).
Sin embargo, para los autores Chion y Charles, el pardmetro es aceptable cuando el indicador es

menor o igual a 0.10 (2016).

Asimismo, si el resultado de la razén de Chi-cuadrado sobre los grados de libertad
(CMIN/DF) es un valor menor o igual a 5 es considerado un ajuste aceptable (Chioén & Charles

2016).

El Indice de Bondad de Ajuste (GFI: Goodness of Fit Index), es un indice estandarizado
cuyo valor suele encontrarse entre el rango de 0 a 1 y busca demostrar la magnitud en que la
matriz de correlaciones observadas es predicha por el modelo propuesto. Ademas, tiene como
propiedad ser menos sensible al tamafio de la muestra. Para poder evaluar el ajuste del modelo
este indice tiene que ser mayor o igual a 0.90 para poder ser determinado como aceptable o mayor

a 0.95 para considerarse un buen modelo (Chion & Charles, 2016).

El siguiente estadistico es el indice Ajustado de Bondad de Ajuste (AGFI), pretende
corregir el indice GFI por los grados de libertad y numero de variables del modelo (Joreskog &
Sorbom, 1986). Asimismo, este indice se encuentra entre el rango de 0 y 1 y si el valor obtenido

es superior a 0.8 indica un nivel aceptable o adecuado (Chion & Charles, 2016).

Finalmente, para la investigacion se usa el AFC para evaluar los indices de bondad de
ajuste, pues muestran la significancia estadistica del modelo y asi estimar los parametros para
evaluar la adecuacion del modelo. Es preciso sefialar, que este método esta basado en la maxima
verosimilitud (maximum likelihood) que permite determinar modelos de medicion mas
sofisticados y proporciona al AFC gran flexibilidad para la estimacion estadistica (Chion &
Charles, 2016). Por ende, el siguiente apartado aborda lo correspondiente al método de

estimaciones de maxima verosimilitud.
c. Meétodo de maxima verosimilitud

El resultado de la aplicacion del AFC permite construir nuevos factores en base al
promedio ponderado de los items del modelo SERVPERF. Estos nuevos factores se introducen
en un nuevo modelo para poder realizar la relacion con la satisfaccion general (variable
dependiente) a través de la identificacion de los pardmetros. Para ello, se emplea el programa

AMOS version 23 con el fin de usar el método de Maxima Verosimilitud (Maximum Likelihood).
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Este método es una de las técnicas ampliamente empleadas en la mayoria de los
programas estadisticos como AMOS por su eficiencia y resultados no sesgados para la evaluacién
de los estimadores del modelo (Cupani, 2012). Esta evaluacion implica identificar los valores de
los parametros (Regression Weights), el error de medicion y se estiman los coeficientes no

estandarizados y estandarizados de estos (Cupani, 2012, p.195).

En ese estudio se pretende evaluar la magnitud y significacion de los parametros
estimados del nuevo modelo planteado y realizar los ajustes necesarios para poder mostrar un
modelo 6ptimo con significancia estadistica entre las variables independientes y la dependiente

para rechazar o validar las hipdtesis planteadas en la investigacion.
6. Limitaciones en la aplicacion de la metodologia utilizada

A lo largo del proceso de investigacion se identificaron ciertas limitaciones
principalmente en el trabajo de campo. En primer lugar, la dificultad para concretar la entrada a
las sedes seleccionadas debido a la burocracia existente. Se tuvo que mandar una carta, ingresada
por mesa de partes, sustentando el objetivo de la investigacion y un cronograma con las fechas
tentativas para asistir a cada sede. Una vez obtenida la respuesta, se pudo empezar con el trabajo

de campo.

En segundo lugar, segun la conversacion con la coordinadora del servicio de la bolsa de
trabajo, en el tltimo trimestre del afio hay menos usuarios que asisten al servicio en comparacion
al resto del afio. Por ello, se tuvo que coordinar dias adicionales de los que se habian propuesto
en el cronograma, superando esta limitaciéon. Asimismo, la poca afluencia de usuarios en la sede
de San Juan de Lurigancho hizo que se dificulte la aplicacion de la encuesta, esto debido al
desconocimiento de las personas sobre la existencia de esta sede. Cuando se convers6 con los
usuarios en la sede de Jestis Maria, muchos de ellos vivian en San Juan de Lurigancho, pero iban
hasta la sede de Jesus Maria, no a la de su distrito por desconocimiento. Por ello, se tuvo que ir

mas dias a aplicar la encuesta.

Por 1ltimo, la aplicacion de la herramienta de evaluacion de calidad del servicio de la
bolsa de trabajo elaborada para la presente investigacion demor6 en ser completada debido a la
gran cantidad de personas mayores de 29 afios, las cuales no estaban dentro de la seleccion
muestral, esta fue una mas de las razones por las que se extendié los dias de visita a las sedes

correspondientes.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se analiza los resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta
descrita en el capitulo anterior. Para ello, en primer lugar, se presenta las caracteristicas del sujeto
de estudio. Luego, se expone los resultados de las estadisticas descriptivas en base a las
dimensiones del modelo de evaluacion de calidad SERVPERF. Finalmente, utilizando el analisis
multivariado se determina la relacion de la satisfaccion general con las dimensiones del modelo

a fin de validar las hipotesis de investigacion.
1. Hallazgos de los sujetos de estudio

Después de la realizacion y procesamiento de las 220 encuestadas se han identificado
diversas caracteristicas las cuales son relevantes desarrollar para la investigacion con la finalidad
de conocer a profundidad el perfil de los usuarios que asisten al servicio de la bolsa de trabajo del

Centro de Empleo del MTPE.
1.1. Edades de los sujetos de estudio

Para la presente investigacion se optd por encuestar a usuarios que se encuentren en el
rango de edades de 18 a 29 afios por las razones detalladas en el capitulo 1. Para el analisis de las
edades del sujeto de estudio se agruparon en tres rangos. El primer rango comprende las edades
de 18 a 21 afios, el segundo de 22 a 25 afios y por Gltimo de 26 a 29 afos, tal como se puede ver

en la Tabla 16.

Tabla 16: Rango de edad de los usuarios encuestados

Edad Cantidad Porcentaje TR
Acumulado
18-21 67 30.5% 30.5%
22-25 64 29.1% 59.5%
26-29 89 40.5% 100.0%
Total 220 100% 100%

De acuerdo con la tabla mostrada, de los usuarios encuestados, el 30.5% pertenecen al
primer rango de 18-21 afios, el 29.1%, el segundo rango de 22-25 afios, mientras que el 40.5%

que es la mayoria tienen entre 26-29 afios.
1.2. Grado de instruccion de los sujetos de estudio

El grado de instruccion del sujeto de estudio se dividid en seis variables comprendidas
por: primaria concluida, secundaria concluida, superior técnico concluido, superior técnico no

concluido, superior universitario concluido y superior universitario no concluido.
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Figura 18: Grado de instruccion de los usuarios encuestados
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De acuerdo con la Figura 18 se muestra el grado de instruccion de la muestra
seleccionada, donde el 2.3% cuentan con primaria concluida, el 36.8% cuentan con secundaria
concluida, el 16.8% cuentan con superior técnico concluido, el 16.4% cuentan con superior
técnico no concluido, el 10.5% cuentan con superior universitario concluido y por tltimo el 17.3%

cuentan con superior universitario no concluido.
1.3. Residencia de los sujetos de estudio

Se ha utilizado la divisién establecida de Lima Metropolitana y Callao, segin INEI
(2014), para el analisis de los datos respecto a la residencia del sujeto de estudio comprendido

por: Lima Norte, Lima Centro, Lima Este, Lima Sur y Callao.

Figura 19: Residencia de los usuarios encuestados
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Con respecto a la Figura 19 de la muestra seleccionada, el 15.5% residen actualmente en
Lima Norte, el 14.1% residen en Lima Centro, el 30.5% residen en Lima Este, el 33.6% residen

en Lima Sur y el 6.4% residen en la provincia constitucional del Callao.
1.4. Ocupacion de los sujetos de estudio

Como parte del cuestionario se pregunto cual era la ocupacion actual (si esté trabajando

o0 no) del usuario que asiste al servicio de la bolsa de trabajo.

Segun los resultados, se obtuvo que s6lo un 15.5% de los usuarios encuestados se

encuentran trabajando contra un 84.5% que no se encuentran trabajando (ver Figura 20)

Figura 20: Usuarios encuestados que trabajan actualmente
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Estos resultados demuestran que la mayoria de las personas encuestadas no estan
trabajando, pero al asistir al servicio de la bolsa de trabajo, significa que buscan ser insertados
laboralmente por lo que son parte de la PEA desocupada. Por su parte, el 15.5% que tienen trabajo

y que acuden al Centro de Empleo, lo hacen porque estan buscando cambiarse de trabajo.

1.5. Frecuencia de visita al servicio de la bolsa de trabajo de los sujetos de

estudio

Con respecto al analisis de la frecuencia de visita por parte de los usuarios al servicio de
la bolsa de trabajo se segmenta a los usuarios que ya habian asistido antes y los que no han asistido
(por primera vez). Si el primer caso se responde de manera afirmativa se pregunta si ha sido

contratado por medio del servicio de intermediacion laboral.
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Figura 21: Asistencia de los usuarios encuestados

62.7%

= 51, no ez la primera vez Mo, primera vez

En este caso, de acuerdo con la Figura 21, el 62.7% de los encuestados era su primera vez
asistiendo a la bolsa de trabajo y solo el 37.3% ya habia asistido antes. De los que habian asistido
antes, el 75.6% no consiguiod trabajo por intermediacion de la bolsa, pero un 24.4% si consiguid

como se muestra en la Figura 22.

Figura 22: Usuarios encuestados, colocados por la intermediacion laboral
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1.6. Tiempo de la atencion al usuario del servicio de la bolsa de trabajo

Se les pregunt6 a los encuestados la hora de ingreso y la hora de salida del Centro de
Empleo para poder identificar el tiempo promedio en el que fueron atendidos y asi poder evaluar

la atencion al usuario del servicio de la bolsa de trabajo. Asimismo, por la variabilidad de las
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respuestas se decidio dividir el andlisis por sedes: Jesus Maria, San Juan de Lurigancho y Villa

El Salvador.

Figura 23: Tiempo de atencién al usuario
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De acuerdo con la Figura 23, los resultados de la sede de Jesuis Maria demuestran que en
la mayoria de sus casos el tiempo promedio de atencion es de 31 minutos a mas. Caso contrario
en las sedes de Villa El Salvador y San Juan de Lurigancho el tiempo promedio de atencion en la

mayoria de los casos es de 1 a 15 minutos por usuario atendido.

Finalmente, se concluye que el perfil del sujeto de estudio encuestado tiene en promedio
entre 26 a 29 afios (40.5%), su grado de instruccion es de secundaria completa (36,8%), viven
principalmente en Lima Sur (36.6%) y Lima Este (30.5%), actualmente no trabajan, pero buscan
ser insertados (84.5%), ha asistido por primera vez al servicio de la bolsa de trabajo (62.7%) y si
ha asistido antes lograron ser colocados (24.4%). Por otro lado, la sede de Villa El Salvador es la
que cuenta con menor tiempo de atencion a diferencia de la sede de Jestis Maria con un tiempo

promedio de atencion mayor a 31 minutos.

En el siguiente punto, se presenta los resultados del analisis de la estadistica descriptiva

para un mejor entendimiento del comportamiento de las dimensiones del modelo elegido.
2. Resultados del analisis de la estadistica descriptiva

En esta seccion se explica los resultados del andlisis descriptivo correspondiente a cada
dimension del modelo SERVPERF segun las respuestas obtenidas en las encuestas. Por

consiguiente, se presentan los resultados estructurados segin cada item y dimension del modelo.
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Asimismo, para facilitar la interpretacion de los resultados se ha codificado cada uno de los items

planteados en la encuesta (ver Tabla 17).

Tabla 17: Abreviaturas de las dimensiones del Modelo SERVPERF

items de la dimensién “Elementos Tangibles” Cadigo
Considero que los equipos informaticos son de tltima tecnologia ET1
Considero que las instalaciones del Centro de Empleo son visualmente atractivas ET2
Considero que la persona que me atendio estaba vestida de forma adecuada ET3
Considero que las instalaciones del Centro de Empleo son las adecuadas para ET4
atenderme

items de la dimensién “Fiabilidad” Codigo
Considero que el tiempo que esperé para ser atendido fue el adecuado F1
Considero que la persona que me atendié me ayudoé y brindé una solucion oportuna 0
cuando tuve un problema

Me senti en confianza con la persona que me atendi F3
Considero que el tiempo de atencion que me brindé la persona que me atendi6 fue Fa

el adecuado.

Considero que la persona que me atendié me brindé la informacion precisa que Fs
necesito

items de la dimensién “Capacidad de respuesta” Codigo
Me dijeron cudnto tiempo tenia que esperar para ser atendido CR1
Considero que el servicio que recibi fue rapido CR2
Considero que la persona que me atendi6 estuvo dispuesta a ayudarme CR3
Considero que la persona que me atendi6 estaba dispuesta para responder mis CR4
preguntas

items de la dimensién “Seguridad” Cédigo
Considero que la persona que me atendi6 es confiable S1
Me siento seguro/a al brindar informacion a la persona que me atendio S2
Considero que la persona que me atendié fue amable S3
Considero que la persona que me atendio estd bien capacitada para desarrollar su sS4
trabajo
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Tabla 17: Abreviaturas de las dimensiones del Modelo SERVPERF (continuacion)

items de la dimensién “Empatia” Codigo
Considero que hay atencion individual EM1
Considero que la persona que me atendio ofrece una atencion personalizada EM2
Considero que la persona que me atendi6 conoce mis necesidades EM3
Considero que el servicio de bolsa de trabajo se preocupa por mis intereses EM4
Considero que el horario de atencion es el adecuado EMS5

En la Tabla 18 se muestran los resultados del analisis estadistico de cada una de las
dimensiones del modelo SERVPERF para lo cual se muestra la media aritmética, desviacion

estandar, varianza, asimetria y curtosis estadistico.

Tabla 18: Estadisticas descriptivas de las respuestas otorgadas en la encuesta de
satisfaccion

Dimension N Media Desviacion Varianza Asimetria Curtosis
IMEnsIones estadistico | Aritmética Estandar 1anz Estadistico | Estadistico
Satisfaccion

220 3.99 0.922 0.849 -0.759 0.324

General

Elementos
. 220 4.026 0.651 0.425 -0.805 1.269

Tangibles
Fiabilidad 220 4.128 0.713 0.509 -0.945 1.031
EOEEENED 220 3.876 0.759 0.576 20319 0.484

de Respuesta

Seguridad 220 4.194 0.696 0.485 -0.717 0.391
Empatia 220 3.931 0.751 0.564 -0.673 0.466

De esta manera, de acuerdo con la tabla mostrada, la dimension con mejor valoracion fue
“Seguridad” con una media aritmética de 4.194 puntos que significa que el usuario califica como
“De acuerdo” a los items planteados en esta dimension. En segundo lugar, se observa que las
cinco dimensiones mantienen una desviacion estandar de caracter estable que varia entre 0.651 y

0.759, y la pregunta de “Satisfaccion General” presenta una desviacion estandar de 0.922 la cual
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demuestra la dispersion de datos agrupados respecto a la media aritmética. En tercer lugar, con
respecto a la asimetria estadistica se observa que las puntuaciones son todas negativas y cercanas
a cero por lo que es vista como una distribucion asimétrica negativa o con direccién hacia la
izquierda, es decir la distribucion de los resultados se extiende hacia valores menores a la media.
Finalmente, con respecto a los resultados de la curtosis estadistica que busca medir el nivel de
concentracion de los datos de una variable en torno a la zona central de la distribucion, todas las
dimensiones tienen coeficiente normal, excepto la dimension de “Capacidad de Respuesta” que

existe presenta una menor concentracion de los datos en relacion con su media aritmética.

Por otro lado, la calificacion de la satisfaccion percibida por el usuario del servicio bolsa
de trabajo, obtuvo un promedio de 3.99. En la Tabla 19 se muestran los resultados de las
puntuaciones de la variable dependiente “satisfaccion general” asi como la frecuencia, cantidad

porcentual y porcentaje acumulado para cada escala de calificacion.

Tabla 19: Resultados obtenidos de la satisfaccion general del proceso de atencién del
servicio de la Bolsa de Trabajo del MTPE.

Categoria de Frecuencia Cantidad Porcentaje Media
Escala Porcentual Acumulado Aritmética
1 = Totalmente 3 1.36% 1.36%
en desacuerdo
2=En 10 4.55% 5.91%
desacuerdo
3=Nide 3.99
acuerdo ni en 46 20.91% 26.82% '
desacuerdo
4 = De acuerdo 88 40% 66.82
J = Lot 73 33.18% 100%
de acuerdo
Total 220 100% 100%

Como se observa en la Tabla 19, el 60.91% de las respuestas obtenidas dieron una
puntuacion entre 3 y 4 que representan a 134 encuestados de un total de 220 lo que explica la
razén de que el promedio sea de 3.99. En contraparte, el 5.91% de las respuestas obtenidas
calificaron con una puntuacion entre 1 y 2 que significa “Totalmente en desacuerdo” y “En
desacuerdo” respectivamente. Asimismo, a partir de los resultados obtenidos, es importante
conocer cual es el grado general de satisfaccion de los usuarios del servicio, para ello, se aplicara

la siguiente formula (ver Figura 24).
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Figura 24: Célculo del porcentaje de satisfaccion de los usuarios de la bolsa de trabajo

Porcentaje de=  Media estadistica
satisfaccion Valor maximo de escala

x 100

Finalmente, los resultados obtenidos mediante la formula aplicada muestran que los
usuarios encuestados se encuentran satisfechos al 79.8 % con el servicio de la bolsa de trabajo del

MTPE.
3. Analisis Multivariado

En este apartado se presentan las dimensiones del modelo SERVPERF y su relacion con
la satisfaccion de los usuarios del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE. Para alcanzar este
objetivo se emplea el programa Statistical Package for the Social Science (SPSS) para el analisis
de confiabilidad y el programa Amos Graphics para la aplicacion de la técnica de analisis factorial
y de maxima verosimilitud, el cual permite determinar la relacion y verificar la bondad de ajuste

del modelo propuesto.
3.1. Alfa de Cronbach

En este apartado se presenta los resultados del analisis de consistencia entre items y
dimensiones (factores) mediante el coeficiente del Alfa de Cronbach. Para este analisis, se tomara

como valor de referencia un indice mayor a 0.6 tal como lo sugiere Malhotra (2008).
3.1.1. Dimension Elementos Tangibles

El andlisis de los items que componen el factor elementos tangibles tuvo como resultado
un Alfa de Cronbach de 0.780, por lo que, de acuerdo con la literatura revisada, este resultado
evidencia que se supera el valor de referencia aceptable (Malhotra, 2008). En efecto, esta
dimension puede indicar un nivel de consistencia aceptable entre los items que lo componen y la

dimension.

Tabla 20: Alfa de Cronbach de la dimension Elementos Tangibles

Alfa de Cronbach N de elementos

780 4

Asimismo, se detallan los cuatro items que componen esta dimension cuyos resultados,
al ser menor al alfa del factor, demuestran que, si se eliminan alguno de ellos, afectaria el nivel

de consistencia del constructo.
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Tabla 21: Estadisticos por items de la dimension Elementos Tangibles

Alfa de Cronbach si el item se elimina
ET1 744
ET2 714
ET3 743
ET4 703

3.1.2. Dimensién Fiabilidad

El analisis de los items que componen la dimension Fiabilidad tuvo como resultado un
Alfa de Cronbach de 0.819, por lo que, de acuerdo con la literatura revisada, este resultado
evidencia que se supera el valor de referencia aceptable (Malhotra, 2008). En efecto, esta
dimension puede indicar un nivel de consistencia aceptable entre los items que lo componen y la

dimension.

Tabla 22: Alfa de Cronbach de la dimension Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.819 S,

Asimismo, la siguiente tabla presenta los cinco items que componen esta dimension cuyos
resultados demuestran que, si se eliminan los items F2, F3, F4 y F5, afectaria el nivel de
consistencia del constructo. A diferencia del item F1, cuyo valor muestra que si se elimina este
item se obtiene un Alfa de Cronbach de 0.839 e incrementa su valor inicial en 0.02. No obstante,
en este caso no se considera eliminar el item pues el incremento del valor no resulta significativo
a la consistencia de la estructura del modelo, ademas el item F1: “Considero que el tiempo que
esperé para ser atendido fue el adecuado” proporciona informacion tedricamente relevante con la

fiabilidad explicada en el segundo capitulo.

Tabla 23: Estadisticos por items de la dimension Fiabilidad

Alfa de Cronbach si el item se elimina
F1 .839
F2 750
F3 785
F4 .760
F5 178
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3.1.3. Dimension Capacidad de respuesta

El analisis de los items que componen la dimension capacidad de respuesta tuvo como
resultado un Alfa de Cronbach de 0.678, por lo que, de acuerdo con la literatura revisada, este
resultado evidencia que se supera el valor de referencia aceptable (Malhotra, 2008). En efecto,
esta dimension puede indicar un nivel de consistencia aceptable entre los items que lo componen

y la dimension.

Tabla 24: Alfa de Cronbach de la dimension Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach N de elementos

.678 4

La Tabla 25 presenta los cuatro items que componen esta dimension cuyos resultados
demuestran que si se eliminan el item CR1 el Alfa de Cronbach toma un valor de 0.712 lo que
significa un incremento de 0.042. Sin embargo, al igual que el caso del factor Fiabilidad, el
incremento del valor no resulta muy significativo a la solidez de la estructura del modelo pues en
ambos escenarios se cumplen con el referente minimo aceptable. Asimismo, el contenido tedrico
de item CR1: “Me dijeron cuanto tiempo tenia que esperar para ser atendido” aporta informacion

importante que podria explicar la capacidad de respuesta.

Tabla 25: Estadisticos por items de la dimension Capacidad de Respuesta

Alfa de Cronbach si el item se elimina
CR1 712
CR2 .647
CR3 .536
CR4 573

3.1.4. Dimension Seguridad

El analisis de los items que componen la dimensién seguridad tuvo como resultado un
Alfa de Cronbach de 0.879, por lo que, de acuerdo con la literatura revisada, este resultado
evidencia que se supera el valor de referencia aceptable (Malhotra, 2008). En efecto, esta
dimension indica un nivel de consistencia aceptable entre los items que lo componen y la

dimension.
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Tabla 26: Alfa de Cronbach de la dimension Seguridad

Alfa de Cronbach N de elementos

.879 4

Asimismo, se detallan los cuatro items que componen esta dimension cuyos resultados,
al ser menor al alfa del factor, demuestran que, si se eliminan alguno de ellos, afectaria el nivel

de consistencia del constructo.

Tabla 27: Estadisticos por items de la dimension Seguridad

Alfa de Cronbach si se elimina el item
S1 ,828
S2 ,838
S3 ,849
S4 ,861

3.1.5. Dimensién Empatia

Finalmente, el andlisis de los items que componen la dimension empatia tuvo como
resultado un Alfa de Cronbach de 0.836 por lo que, de acuerdo con la literatura revisada, este
resultado evidencia que se supera el valor de referencia aceptable (Malhotra, 2008). En efecto,
esta dimension puede indicar un nivel de consistencia aceptable entre los items que lo componen

y la dimension.

Tabla 28: Alfa de Cronbach de la dimension Empatia

Alfa de Cronbach N de elementos

.836 5

La Tabla 29 presenta los cinco items que componen este la dimension empatia cuyos
resultados demuestran que, si se eliminan el item EMS5, el Alfa de Cronbach toma un valor de
0.840 que implica un incremento de 0.004. Sin embargo, el incremento del valor no resulta
significativo a la solidez de la estructura del modelo pues en ambos escenarios alcanzan altos

niveles de fiabilidad. Por ello, el presente estudio opta por mantener los cinco items definidos.
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Tabla 29: Estadisticos por items de la dimension Empatia

Alfa de Cronbach si se elimina el item
EM1 784
EM2 782
EM3 .803
EM4 .801
EM5 .840

En suma, en el presente acapite se analizo la consistencia del constructo donde se
evidencia que todas las dimensiones cumplen con el valor aceptable. Luego de realizar la
exploracion de los items del modelo, se procede a realizar el Analisis Factorial Confirmatorio a

fin de evaluar la validez interna del constructo.
3.2. Analisis Factorial Confirmatorio

El presente apartado tiene como propdsito evaluar los indices de bondad de ajuste para
determinar la validez de la estructura interna del modelo mediante la aplicacion del Analisis

Factorial Confirmatorio.

De este modo, este andlisis permite probar si el modelo SERVPERF se ajusta
apropiadamente con las respuestas de las encuestas a la muestra de los usuarios del servicio bolsa
de trabajo del MTPE. En este sentido, en la Figura 25 se presenta el modelo planteado, el cual fue
diagramado mediante el programa AMOS version 23 y comprende las cinco dimensiones (o

variables latentes) y veintidos items (variables observadas).
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Figura 25: Analisis factorial confirmatorio — Modelo inicial

La Figura 25 representa la estructura interna del modelo, los items (variables observadas)
se encuentran representados por los rectangulos con la respectiva codificacion explicada en el
acapite anterior, las elipses simbolizan los factores o variables no observables, las flechas
arqueadas bidireccionales muestran las correlaciones entre las variables no observables y las

flechas simples indican las cargas entre las variables no observables y los items (Joreskog, 1969).

El presente estudio, emplea cinco indicadores de bondad de ajuste, los cuales fueron
explicados en la metodologia: CMIN/DF, GFI, RMSEA, AGFI y CFI (Chién & Charles, 2016).

En este sentido, la Tabla 30 muestra los indices obtenidos.

78



Tabla 30: Resultados de los indicadores de bondad de ajuste — Modelo Inicial

Indicadores de bondad de ajuste del modelo inicial

Medidas absolutas de ajuste Parametro obtenido Parametros aceptables
CMIN/DF 3.075 <5
GFI 792 >=0.90
RMSEA .097 <=0.10
Medidas 11;;1;2:2entales de Pardmetro obtenido Parametros aceptables
AGFI 736 >=0.80
CFI .858 >=0.90

A partir de los resultados obtenidos, se evidencia que los indicadores de bondad de ajuste
no cumplen con los parametros minimos sugeridos basados en Chion y Charles (2016). En primer
lugar, el CMIN/DF obtuvo una puntuacion de 3.075 el cual es menor a 5 por lo que se encuentra
en el rango aceptable. En segundo lugar, el indice de bondad de ajuste (GFI) obtuvo una
puntuacion de 0.792 el cual es menor al parametro minimo de 0.9 por lo que no se puede
considerar como aceptable. En tercer lugar, el RMSEA obtuvo una puntuacion de 0.097, el cual
se encuentra en el rango aceptable por lo que sugiere un buen ajuste del modelo planteado. En
cuarto lugar, el AGFI con una puntuacion de 0.736 lo cual no cumple con el parametro minimo
aceptable de 0.80. Finalmente, el indice de ajuste comparativo (CFI) tuvo una puntuacion de 0.858
el cual no cumple con el valor minimo de 0.9 para ser considerado un ajuste aceptable del

constructo.

Ante los resultados obtenidos en una primera etapa, resulta pertinente realizar los ajustes
necesarios al modelo propuesto en base a la carga factorial de las correlaciones. En este sentido,
se realizaron ajustes al modelo planteado en el cual se fueron descartando aquellas variables que

presentaron un bajo nivel de correlaciones.

Finalmente, luego de ajustar progresivamente el modelo a fin de obtener un modelo que

cumpla con parametros aceptables de bondad de ajuste, se obtuvo el siguiente modelo ajustado.
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Figura 26: Analisis factorial confirmatorio — Modelo ajustado

Luego de ajustar el modelo, se procede a la validacion de los indices de bondad de ajuste
empleando los indicadores correspondientes. En la Tabla 31 se presentan los resultados obtenidos

a partir del modelo final ajustado, asi como los parametros aceptables a fin de determinar la

validez del constructo.

Tabla 31: Resultados de los indicadores de bondad de ajuste — Modelo Ajustado

Indicadores de bondad de ajuste del modelo ajustado

Medidas absolutas de ajuste

Parametro obtenido

Parametros aceptables

CMIN/DF 2.047 <5
GFI 0.909 >=0.90
RMSEA 0.069 <=0.10
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Tabla 31: Resultados de los indicadores de bondad de ajuste — Modelo ajustado
(continuacion)

Indicadores de bondad de ajuste del modelo ajustado

Medidas incrementales de . . Parametros aceptables
. Parametro obtenido
ajuste
AGFI 0.866 >=(0.80
CFI 0.958 >=0.90

De acuerdo con los resultados mostrados en la Tabla 31, se confirma la validez del
constructo planteado en la cual todos los indices cumplen con los parametros aceptables
planteados por Chion y Charles (2016). En primer lugar, el indice de razén de chi-cuadrado sobre
los grados de libertad (CMIN/DF) obtuvo una puntuacion de 2.047 el cual es menor a 5, por lo
que se considera un ajuste aceptable. En segundo lugar, el indice de bondad de ajuste (GFI) obtuvo
una puntuacion de 0.909 el cual si cumple con el pardmetro aceptable de 0.9 por lo que también
se considera como aceptable pues demuestra la magnitud en que las correlaciones es predicha por
el constructo propuesto. En tercer lugar, el indice de error cuadrado de aproximacion a las raices
medias (RMSEA) obtuvo una puntuacién de 0.069, el cual se encuentra en el rango aceptable por
lo que sugiere un buen ajuste del modelo planteado. En cuarto lugar, el indice ajustado de bondad
de ajuste (AGFI) presenta una puntuacion de 0.866 lo cual cumple con el pardmetro minimo
aceptable de 0.80. Finalmente, el indice de ajuste comparativo (CFI) tuvo una puntuacion de 0.958

el cual supera al valor minimo de 0.90 para ser considerado un ajuste aceptable del constructo.

De esta manera, mediante el AFC, se valida el constructo del modelo en la cual los
factores del modelo reflejan de manera adecuada las relaciones observadas en los datos. A partir
de ello, es preciso recordar que el AFC esta basado en la metodologia de maxima verosimilitud
(Maximum Likelihood) el cual determina un modelo de medicion mas sofisticado (Chion &
Charles, 2016). Por ende, el siguiente apartado presenta los resultados obtenidos a partir de la

aplicacion del método de estimaciones de maxima verosimilitud.
3.3. Maxima verosimilitud (Maximum Likelihood)

En el presente apartado, se aplica el método de maxima verosimilitud (ML, Maximum
Likelihood). Para ello, como resultado del AFC se redujeron las dimensiones del modelo a
factores construidos a través del promedio ponderado para luego, mediante el programa AMOS
version 23, construir un nuevo modelo que muestre la relacion entre los factores del modelo
ajustado (variables independientes) y la satisfaccion general (variable dependiente). En ese
sentido, resulta relevante recalcar que el promedio de cada factor fue hallado a través de la
imputacion de datos obtenidos a partir de los resultados del modelo ajustado en el analisis factorial

confirmatorio.
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La presente investigacion tiene como objetivo el analisis de los factores que determinan
la satisfaccion del usuario del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE. En ese sentido, en este
apartado se buscara indagar las relaciones existentes entre la satisfaccion general (SG) y los cinco
factores o dimensiones del modelo SERVPERF: empatia (FAC_EM), seguridad (FAC S),
capacidad de respuesta (FAC CR), fiabilidad (FAC F) y elementos tangibles (FAC ET)
mediante los estimadores propuestos por la ML. Por ello, como primer paso, se muestra la Figura

27 el cual representa al modelo inicial de la investigacion.

Figura 27: Representacion grafica del modelo inicial de factores agrupados

Para enmarcar los resultados del andlisis, es importante recordar que el valor de “P” indica
la significancia estadistica que permite rechazar o validar las hipotesis planteadas en el presente

estudio y que fueron detalladas en el capitulo de la metodologia. En este sentido, es importante

82



recalcar que el presente estudio adopta un nivel de confianza del 90%, por ello, se considera como

significativo un P-value menor o igual a 0.1.

Dada la explicacion, la siguiente tabla muestra los resultados hallados de la relacion entre

los factores y la satisfaccion general.

Tabla 32: Parametros de relacion entre las dimensiones del modelo inicial

Relacién C‘sggcr‘:;‘i?nde S.E. CR. P
SG <— FAC_EM 798 431 1.853 064
SG <— FAC_S ~546 490 113 266
SG <— FAC_CR 115 227 508 611
SG <— FAC_F 404 268 1.507 132
SG <—— FAC_ET 229 123 1.860 063

Como se observa en la Tabla 32, el P-value de la relacion entre satisfaccion (SG) - empatia
(FAC_EM) y satisfaccion (SG) - elementos tangibles (FAC ET) son estadisticamente
significativos a un nivel de confianza del 90%. Mientras que la relacion satisfaccion (SG)-
seguridad (FAC _8S), satisfaccion (SG) - capacidad de respuesta (FAC CR) y satisfaccion (SG)-
fiabilidad (FAC_F) son no significativos a un nivel de confianza del 90% pues obtuvieron un

valor de P-value de .266, .611 y .132 respectivamente.

En esa linea, los coeficientes de regresion que aportan contribuciones explicativas a la
satisfaccion general son las dimensiones de Empatia y Elementos Tangibles. Esto quiere decir
que cuando el factor empatia (variable independiente) aumenta en 1 punto, la satisfaccion general
(dependiente) aumenta en 0.798. De la misma manera, cuando el factor elementos tangibles

incremente en 1, la satisfaccion general crece en 0.229.

Asimismo, en la Tabla 33 se muestran los parametros estandarizados del analisis en el
cual se observa que el factor empatia (FAC EM) tiene el parametro mas importante del modelo
con un valor de .566, el siguiente mas relevante es el del factor elementos tangibles (FAC ET) el
cual obtuvo un valor de .139. Cabe precisar que los parametros FAC_S, FAC CR y FAC F no

son objeto de comparacion o discusion pues son factores no significativos.

Tabla 33: Parametros estandarizados

Label Estimate
SG <---- FAC_EM .566
SG <---- FAC_S -.447
SG <—--- FAC_CR .093
SG <---- FAC F 298
SG <---- FAC ET 139
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Con respecto al coeficiente de correlacion multiple cuadratico, se obtuvo el siguiente

resultado mostrado en la Tabla 34.

Tabla 34: Resultado de coeficiente de correlacion miultiple cuadratico

Label Estimate
SG 348

De acuerdo con los resultados hallados, el modelo propuesto en el presente estudio
explica el 34.8% de la Satisfaccion General. En este sentido, el 76% restante puede explicarse

mediante otros determinantes que no han sido observados por el modelo elegido.

Ante los resultados expuestos, y de acuerdo con la literatura del tema, se sefiala que es
inusual que un modelo inicial tenga un 6ptimo ajuste en sus analisis (Arbuckle y Wothke, 1999).
En ese sentido, el siguiente paso consiste en realizar los ajustes pertinentes a fin de obtener
parametros mas precisos. En este caso, ya se conoce que solo dos dimensiones son
estadisticamente significativas y que tres de ellas no lo son. Por ello, se considera pertinente
suprimir del modelo inicial de factores agrupados las tres dimensiones con relacién no
significativa al 90% de confianza para evaluar si los resultados mejoran. Luego de realizar esos
ajustes, se muestra en la Figura 28 el modelo final que se obtuvo para graficar la relacion entre la

satisfaccion general y las dimensiones del SERVPERF.

Figura 28: Modelo final de factores agrupados
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Luego de diversas pruebas y modificaciones al modelo, se descartaron los factores no
significativos a fin de evaluar el efecto en las relaciones significativas, los resultados se presentan

en la Tabla 35.

Tabla 35: Parametros de relacion entre las dimensiones del modelo final

Relacion Cocficiente de S.E. CR. P
Regresion
SG <---- FAC_EM .644 .095 6.807 ok
SG <---- FAC_ET 302 110 2.738 .006

Como se observa, el modelo final demuestra un P-value mas alto que en el modelo inicial
lo que implica que los factores empatia (FAC-EM) y elementos tangibles (FAC ET) se vuelven
muy buenos estimadores de la satisfaccion general. Cabe precisar que los tres asteriscos (***)

indican una relacion a un nivel de confianza de 99%.

Para concluir, el modelo final obtuvo un coeficiente de correlaciéon multiple cuadratico
de .339, el cual indica que el modelo final explica el 33.9% de la Satisfaccion General de los

usuarios de la bolsa de trabajo del MTPE y la diferencia podria ser explicada por otras variables.
4. Triangulacion de los hallazgos

Como se ha explicado en la metodologia, el presente estudio tiene un enfoque mixto con
predominancia cuantitativa por lo que se utiliza el disefio anidado o incrustado concurrente de
modelo dominante (DIAC). Este disefio plantea la técnica de triangulacion de hallazgos para el
analisis de datos. En ese sentido, en este apartado se muestran los analisis de los resultados mas

importantes de las técnicas de recoleccion de datos cuantitativas y cualitativas.

A partir del analisis multivariado se evidencia que dos dimensiones son estadisticamente
significativas en relacion con la satisfaccion general: empatia y elementos tangibles. Por otro lado,
las dimensiones: fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta no alcanzan el nivel de

significancia esperado.

La dimension de empatia hace referencia a la muestra de interés por parte de los
colaboradores de cualquier organizacion y el nivel de atenciéon personalizada que ofrece
(Parasuraman et al., 1988). Con respecto a los resultados hallados al optimizar el modelo de
factores reducidos, la relacion entre la empatia y la satisfaccion general es estadisticamente
significativa al nivel de confianza del 99%. En general, los servicios publicos se orientan a ofrecer
un servicio en donde sus trabajadores otorguen atencion personalizada a los usuarios que asisten

a estos (Romero Lora, comunicacion personal, 21 de enero, 2020). En este caso, de acuerdo con
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las observaciones realizadas, los colaboradores del servicio de bolsa de trabajo del MTPE

demuestran el interés por atender las necesidades de los usuarios.

Es preciso sefialar que a través de una entrevista se rescatdé que el MTPE efectia una
revision de la lista de empresas que podrian ser de mayor interés para la postulacion del usuario
para luego convocar desde sus redes sociales al publico en general para que puedan acudir y
entablar una entrevista directa (Avilés Lopez, comunicacion personal, 23 de noviembre, 2019).
Esto se refleja en las observaciones recogidas donde el consultor, a partir de una breve entrevista
en la cual examina el perfil y las necesidades del usuario, deriva a este ultimo a una entrevista
laboral inmediata con la empresa invitada a fin de que pueda facilitar el proceso de colocacion de
empleo. En este sentido, tales acciones podrian ser altamente valoradas por los usuarios debido a
que se ha demostrado una considerable presencia de usuarios durante los dias en que las empresas

invitadas acuden a las instalaciones del Centro de Empleo para realizar las entrevistas laborales.

De esta manera, las actividades que ejecuta el servicio de la bolsa de trabajo se detallan
en un diagrama de flujo (ver Anexo D) con el propdsito de identificar aquellas actividades que se
vinculan con la dimension de empatia por ser esta significativa en relacion con la satisfaccion
general. Al respecto, las tareas relacionadas con la dimension empatia son: “recibir al usuario y
dar informacion sobre la finalidad y beneficios de la bolsa de trabajo”, “identificar el perfil laboral
y realizar busqueda de vacante” y “registrar internamente la atencion brindada y datos del usuario
para su seguimiento” y estas implican un contacto directo con el usuario y la manera de ejecutarlas
podrian afectar parcialmente su satisfaccion. De este modo, dada la explicacion y analisis de los
hallazgos cuantitativos y cualitativos, se concluye la validacion de la primera hipotesis especifica

planteada en el presente estudio, es decir, la empatia si determina la satisfaccion del usuario que

asiste a la bolsa de trabajo del MTPE.

La dimension de elementos tangibles se representa por el equipamiento, instalaciones
fisicas y apariencia del personal (Parasuraman et al., 1988). Los resultados hallados evidencian
que esta dimension es la segunda estadisticamente significativa al nivel de confianza del 99% en
el modelo ajustado de factores reducidos. Como parte de la recoleccion de datos, se entrevisto al
Supervisor Sectorial del Servicio Nacional del Empleo el cual explicd los proyectos de
reestructuracion de instalaciones del Centro de Empleo a fin de tener mayor capacidad de atencion
y que a los usuarios se les haga facil el reconocimiento del servicio para disminuir el tiempo de

estadia (J.D, comunicacion personal, 30 de octubre, 2019).

Asimismo, a partir de las observaciones realizadas se pudo apreciar respecto a la variable
de equipos informaticos, que todos los consultores cuentan con computadoras para facilitar el

registro de los usuarios. Se observo en la variable instalaciones comodas que cuentan con un
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sistema de entrega de fickets, podria permitir que el usuario haga seguimiento del tiempo que va
a estar esperando durante su estadia. Cabe precisar que las cabinas de cada consultor son
independientes lo cual puede brindar confianza al usuario en el momento de proporcionar
informacion personal. Por ultimo, en la variable de vestimenta del consultor, se percibié que
cuentan con chalecos especiales que permiten al usuario reconocer si es parte del personal de la

bolsa de trabajo.

De la misma manera como se ha explicado en la dimension de empatia, también se han
identificado las tareas relacionadas a la dimension elementos tangibles: “realizar llamado segiin
turno de atencion”, “actualizar la ficha del postulante” y “crear una nueva ficha del postulante
utilizando el programa SILNET”. En este sentido, estas actividades al estar vinculadas con la
dimension significativa en esta investigacion, su desarrollo podria afectar positiva o
negativamente el grado de satisfaccion del usuario. De este modo, dado el analisis respectivo, se
comprueba la validez de la segunda hipotesis planteada en esta investigacion, es decir, que la
dimension elementos tangibles si determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de

trabajo del MTPE.

La dimension seguridad representa el conocimiento y capacidad de los empleados de
generar confianza en los usuarios respecto al servicio recibido (Parasuraman et al., 1988). Los
hallazgos cuantitativos indican que la dimension seguridad es estadisticamente no significativa
en relacion con la satisfaccion general, pues los resultados de la técnica de méaxima verosimilitud
indican que el P-value no alcanz6 un valor significativo en el andlisis. Esto es, la dimension
seguridad podria no explicar alguna influencia en la variable satisfaccion general de los usuarios
de la bolsa de trabajo. Un factor que puede estar influenciando este resultado es que los usuarios
no cuentan con experiencias previas en servicios publicos similares al que ofrece el MTPE con el
cual comparar y valorar a los consultores. Esto se refuerza, en que el servicio de intermediacion
laboral muestra la particularidad de atender de manera presencial a diferencia de otros medios
usados (Gamero Requena, comunicacion personal, 16 de agosto, 2019). Cabe precisar que el
57.3% de las empresas privadas utilizan las redes informales para ofrecer puestos de trabajo y el
24.1% los anuncios en medios de comunicacion mientras que la bolsa de trabajo del MTPE 6.9%
(Novella et al., 2019). En ese sentido, se puede considerar que los usuarios buscan acudir a los
medios mas usados en donde las empresas ofrecen mayor cantidad de puestos de trabajo. Cabe
precisar que si bien los resultados no muestran un vinculo con la variable dependiente
(satisfaccion general), en las observaciones efectuadas se rescata que el consultor ofrece una
atencion segura, amable y se encuentra capacitado lo cual permitiria seguridad al usuario de

brindar sus datos personales. De esta manera, segiin el presente andlisis, se rechaza la tercera
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hipétesis especifica planteada en el presente estudio, vale decir, que la dimension seguridad no

determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del MTPE

La dimension capacidad de respuesta hace alusion a la disposicion de los empleados a
brindar un servicio oportuno, atento, rapido y en un tiempo prudente (Parasuraman et al., 1988).
En este sentido, los resultados del andlisis cuantitativo reflejan que la relacién de la dimension
capacidad de respuesta no presenta una relacién de significancia estadistica con la satisfaccion
general del usuario, pues muestra el P-value més alejado del nivel de confianza. Cabe precisar
que esta dimension contiene inicialmente cuatro items que durante el AFC se redujeron a dos
items: “considero que la persona que me atendié estuvo dispuesta ayudarme”, “considero que la
persona que me atendio estaba dispuesta a responder todas mis preguntas”. Si bien los hallazgos
demuestran que no existe algiin vinculo, en la revision de la literatura se especifica que la
capacidad de brindar respuestas precisas y oportunas a los usuarios es un driver relevante que
podria tener un efecto en la satisfaccion general (PCM, 2019). Ante lo expuesto, se rechaza la
cuarta hipdtesis especifica que plantea el presente estudio, es decir, la dimension capacidad de

respuesta no determina la satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del MTPE.

Finalmente, la dimension fiabilidad se refiere a la capacidad de prestar el servicio de
manera precisa y viable (Parasuraman et al., 1988). De acuerdo con los resultados, se determina
que la fiabilidad no cuenta con una relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del
usuario, es decir, que no expresa un vinculo con la variable satisfaccion. Es preciso sefialar que
uno de los items encuestados en esta dimension es el tiempo en el que al usuario le toma estar en
el servicio y si bien no ha resultado significativo en esta investigacion, el tiempo también se
considera como un driver pertinente que podria afectar al nivel de satisfaccion de los usuarios en
la prestacion del servicio publico (PCM, 2019). Asimismo, el item respecto al trato confiable no
estaria relacionada con la satisfaccion del usuario para este estudio. No obstante, segun la PCM
(2019), la confianza que percibe el usuario por parte del personal de atencion si es relevante para
determinar el grado de satisfaccion. Dado el analisis expuesto, se rechaza la quinta hipotesis
especifica que plantea el presente estudio, esto es, la dimension fiabilidad no determina la

satisfaccion del usuario que asiste a la bolsa de trabajo del MTPE.
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CONCLUSIONES

A lo largo del presente estudio se muestran los factores subjetivos que el usuario percibe
sobre su experiencia de atencion en el servicio de la bolsa de trabajo del MTPE y de qué manera
influyen en su nivel de satisfaccion, en un contexto donde los esfuerzos por brindar un servicio

publico de calidad es uno de los mayores desafios para cualquier entidad publica.

La presente investigacion tiene como objetivo principal identificar los factores que
determinan la satisfaccion del usuario a través de la aplicacion de una herramienta oportuna de
evaluacion de calidad en el servicio de atencion de la bolsa de trabajo del MTPE. Para cumplir
con este objetivo se proponen cuatro objetivos especificos. El primero, explicar el funcionamiento
del mercado laboral y el rol de la intermediacion laboral, gestion de calidad y su relacion con la
satisfaccion del usuario en los servicios publicos. El segundo, presentar los aspectos contextuales
del mercado laboral en el Peru, la situacion de la bolsa de trabajo del MTPE y de otros servicios
publicos que implementan la gestion de calidad o herramientas de evaluacion de calidad de
servicios. El tercero, aplicar a la muestra que asiste a la bolsa de trabajo del MTPE, la herramienta
cuantitativa de evaluacion de calidad de servicios mas pertinente. Por ultimo, analizar los
elementos mas representativos del modelo seleccionado que determinan la satisfaccion del
usuario del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE. Mediante una metodologia mixta con
predominancia cuantitativa este estudio se basa en la evaluacion de calidad en el servicio publico
de intermediacion laboral a través de las cinco dimensiones del modelo elegido SERVPERF:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

A partir del estudio de caso desarrollado en la investigacion se puede concluir que,
respecto al primer objetivo, se pudo conocer el funcionamiento del mercado laboral en el cual la
existencia de un desajuste entre la oferta y la demanda laboral genera que sea mas complicado
acceder a un puesto de trabajo (Santomé, 2004). En ese contexto, surge la intervencion del estado
mediante servicios publicos de intermediacion laboral que buscan reducir los costos de busqueda
de empleo, asi como mejorar el ajuste entre la oferta y demanda laboral con el fin de que los
sectores mas desfavorecidos puedan acceder a mejores oportunidades en el mercado de trabajo
(Mazza, 2003). No obstante, al tratarse de un servicio publico, el usuario adquiere un rol
fundamental, pues la percepcion que tenga este de la calidad del servicio permite una mejora
permanente que se oriente a satisfacer las necesidades de los usuarios (CLAD, 2018). En esa linea,
el estudio expone un acercamiento conceptual a la gestion de la calidad, asi como al vinculo que
lo relaciona con el enfoque a procesos como uno de sus principios (ISO 9001, 2015b). Asimismo,
se abordaron las particularidades de la gestion de calidad en los servicios y se presentan las

dimensiones criticas que deberian operar sinérgicamente (Sureshchandar et al., 2001).
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Finalmente, la teoria del presente estudio expone los diversos modelos de evaluacion de calidad
de servicios con sus principales caracteristicas y limitaciones tales como el modelo Nordico
(Gronroos, 1984), modelo Multidimensional Jerarquico (Brady y Cronin, 2001), SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988), SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) y la herramienta empleada por
el MTPE para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios. De esta manera, mediante un
analisis por criterios se concluye que el modelo SERVPERF es el mas oportuno para evaluar la
calidad del sujeto de estudio. En ese sentido, al desarrollar en el trabajo de investigacion los
aspectos que permitan comprender conceptualmente el fenémeno a estudiar se cumple con el

primer objetivo especifico.

El segundo objetivo de la investigacion busca presentar el contexto del mercado laboral
en el Per, asi como la situacion de la bolsa de trabajo en el MTPE y de otros servicios publicos
que implementan la gestion de calidad o evaluacion de calidad de servicios. En ese sentido, el
presente estudio expuso el comportamiento de la oferta (INEI, 2019a) y demanda laboral (MTPE,
2019d) en el Pera que evidenciaron la asimetria que existe entre ambas. Asimismo, se explico el
contexto situacional del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE y se identifico que solamente el
6.9% de las empresas privadas usan este servicio para ofrecer sus vacantes de empleo (Novella et
al., 2019). Ademas, se expresa el incremento de la tasa de personas intermediadas y colocadas
mediante este servicio en el afio 2019 con respecto al afio anterior (MTPE, 2020). Luego, se detalla
el procedimiento de implementacion del SGC en el MTPE, asi como, los compromisos que
mantiene la organizacion a fin de garantizar la calidad en la prestacion de servicios (Pinedo,
2015). Finalmente, se presentaron algunos casos de aplicacion de herramientas de medicion de
satisfaccion y de implementacion de evaluacion de calidad de servicios publicos, tales como el
caso de Osinergmin y la aplicacion del MEG, el caso en el MINSA y sus acciones en el marco
del SGC (MINSA, 2012) y, por ultimo, el caso del MIMP y la identificacion de estandares de
calidad de atencion (MIMP, 2015). Es asi como el segundo objetivo de este estudio se cumple a

partir de la revision del panorama en el que se desarrollan los ejes de investigacion involucrados.

Por otro lado, el tercer objetivo es aplicar a la muestra que asiste a la bolsa de trabajo del
MTPE, la herramienta cuantitativa de evaluacion de calidad de servicios mas pertinente. Al
respecto, a partir de la revision de los diferentes modelos de evaluacion de calidad, se propusieron
ciertos criterios que sirvieron para la eleccion del modelo mas pertinente: pertinencia con el objeto
de investigacion, evaluacion de percepciones, tiempo de aplicacion, adaptacion al sector y
divisiéon por dimensiones. En ese sentido, la eleccion se baso en esos criterios, pues el modelo
SERVPERF cumple con lo que se pretende encontrar para la aplicacion de las encuestas al
usuario, que es un modelo de evaluacion de calidad de servicios que analiza las percepciones del

usuario después de recibir el servicio prestado, en otras palabras, evaluar la calidad subjetiva,
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definida en el marco teérico. Cabe precisar que se considerd en un inicio evaluar las expectativas,
en la revision de la literatura, se determind que esta evaluacion puede significar que los resultados
se vean afectados por ideas falsas, llegando a creer que son reales, pues las expectativas se

describen en base a las resefias que anteriormente hayan obtenido (Begazo, 2006).

Luego de elegir el modelo se concluyd que la herramienta para la recoleccion de
informacion cuantitativa sea la encuesta, pues el modelo SERVPERF cuenta con una encuesta
estandarizada. De este modo, se aplicaron 220 encuestas (ver Anexo E) que fueron medidas con
escala de Likert acerca de las percepciones de los usuarios que asisten al servicio de la bolsa de
trabajo. El sustento de la técnica para determinar la cantidad para el tamafio de la muestra se basa
en lo expuesto por Hair et al. (1999) que sugiere que si se usa el AFC para el analisis de sus datos,
es recomendable multiplicar la cantidad de items en la encuesta por 10 con el propoésito de hallar
la cantidad total de encuestas a aplicar Por ello, se aplicaron 220 encuestas en total, como
resultado de multiplicar la cantidad de items (22) de la encuesta SERVPERF por 10. Por ultimo,
se logra cumplir con el tercer objetivo especifico, pues se aplicaron encuestas para evaluar la
calidad del servicio percibido por los usuarios que cuenten con la principal caracteristica de
inactividad con descos de trabajar, subempleados o empleados con intenciéon de cambiar de

trabajo.

En cuanto al ultimo objetivo especifico que consiste en analizar los elementos mas
representativos del modelo SERVPERF que determinan la satisfaccion del usuario del servicio
de la bolsa de trabajo del MTPE, se concluye que a partir de la aplicacion de las diversas técnicas
de recoleccion y analisis de datos se logra analizar los factores o dimensiones mas significativos
que son la empatia y los elementos tangibles. Para lograrlo se aplicd un analisis multivariado que
consistié en primer lugar realizar una exploracion de la consistencia interna entre items y
dimensiones (factores) mediante el coeficiente del Alfa de Cronbach donde se evidencio que todos
los factores cumplen con el referente minimo aceptable 0.6 (Malhotra, 2008). Luego, se procedio
a efectuar el AFC con el fin de evaluar los indices de bondad de ajuste para determinar la validez
de la estructura interna del modelo SERVPEREF lo cual permitié probar que el modelo se ajusta
apropiadamente con los resultados de las respuestas de la encuesta aplicada. No obstante, se
ejecutaron algunos ajustes como eliminar ciertas preguntas (items) que no favorecen los
resultados de los indicadores de bondad de ajuste. Por Gltimo, se emplea el método de maxima
verosimilitud para identificar la relacion entre los factores del modelo ajustado y la satisfaccion

general.

Finalmente, por lo expuesto anteriormente se responde a la pregunta de investigacion

principal ;cuales son los factores que determinan la satisfaccion del usuario a través de la
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aplicacion de una herramienta oportuna de evaluacion de calidad en el servicio de atencion de la
bolsa de trabajo del MTPE?, puesto que se encontrd que el factor de empatia y elementos tangibles
explican parcialmente la satisfaccion general de los usuarios que asisten al servicio publico de
intermediacion laboral del MTPE. Al respecto, en los hallazgos se evidencia que estas dos
dimensiones son estadisticamente significativas a un nivel de confianza del 99%. Ademas, las
dimensiones de empatia y elementos tangibles se identifican en el diagrama de flujo del servicio
de atencion de la bolsa de trabajo con la finalidad de mejorar la ejecucion de las actividades
correspondientes. Por un lado, a partir de las observaciones, se visualizé respecto a las variables
que conforman la dimension de elementos tangibles: cada consultor cuenta con una computadora
para el registro y atencion de los usuarios, el servicio cuenta con un sistema de entrega de tickets,
existe una sala de espera para que los usuarios puedan permanecer sentados y comodos y el
personal viste con chalecos que permiten la diferenciacion con otros servicios. Por otro lado, se
visualizé respecto a las variables que conforman la dimension de empatia que los colaboradores
del servicio demuestran interés por atender las necesidades de los usuarios y ofrecen atencion

individual y personalizada pues cada consultor atiende a un solo usuario.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos se recomienda que el MTPE concentre sus esfuerzos
en las dimensiones: empatia y elementos tangibles, pues son estas las que explican el 33.9% de la
satisfaccion general como se ha evidenciado en el analisis multivariado. A pesar de ello, con el
fin de complementar el estudio las recomendaciones se daran por cada una de las dimensiones del

modelo SERVPERF.

Respecto a la empatia se sugiere que el MTPE realice una investigacion a profundidad
sobre las variables sociodemograficas de los usuarios que asisten al servicio de la bolsa de trabajo
para que asi los consultores de empleo puedan brindar una atencion personalizada en base a sus
intereses y necesidades. Asimismo, puede que al mejorar los horarios de atencion del servicio
cabe la posibilidad de abarcar a un grupo no atendido, pues en los resultados de las encuestas
aplicadas se evidencia un porcentaje de usuarios que se encontraban actualmente laborando. Esto
se complementa con la revision sobre el panorama del mercado laboral, puesto que se identifica
un grupo de personas que se encuentran laborando, pero con deseos de mejorar su salario o

aumentar sus horas de trabajo también llamado subempleo.

Respecto a los elementos tangibles se recomienda al MTPE contintie con los proyectos
de mejora de instalaciones mencionados en la entrevista con el Supervisor Sectorial del Servicio
Nacional de Empleo, puesto que contar con equipos informaticos de Gltima tecnologia, espacios
visualmente atractivos y comodos pueden significar un mayor un nivel de satisfaccion en los
usuarios que asisten al servicio de la bolsa de trabajo, esto debido a que perciben una mejor calidad
o también llamada calidad subjetiva como lo sugiere la literatura revisada. Asimismo, cabe la
posibilidad que si los consultores se encuentran adecuadamente vestidos podria favorecer el grado

de satisfaccion.

En adicion, de acuerdo con el estado del arte revisado los servicios de intermediacion
laboral implementados por el Estado deberian comprender una fase previa de asesoria sobre el
contexto del mercado de trabajo y luego de ello ofrecer el servicio de intermediacion lo cual
podria brindar informacion pertinente al usuario (Mazza, 2001). En ese sentido, el MTPE puede
adoptar estas recomendaciones, pues cuentan con las herramientas necesarias para otorgar datos

relevantes que permitan la implementacion de esta fase previa del servicio.

Asimismo, en la investigacion se ha fundamentado la importancia de realizar andlisis de
validez y confiabilidad de los instrumentos de medicion (encuesta), pues permite corroborar que
los resultados obtenidos puedan explicar parcialmente el fendomeno a evaluar (Frias, 2019). En

ese sentido, se sugiere que el MTPE considere estos aspectos conceptuales como un método a
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priori para la aplicacién de la encuesta de satisfaccion usada en sus servicios del Centro de
Empleo. Cabe precisar que el fundamento tedrico utilizado para la construccion de esta encuesta
es en base a la Norma Técnica para la Gestion de Calidad de Servicios en el Sector Publico (SGP,

2019).

Finalmente, se recomienda que los diversos actores involucrados en el desarrollo del
servicio de la bolsa de trabajo del MTPE como los directivos, coordinadores y consultores se
considere proponer acciones estratégicas sobre aspectos vinculados a la empatia y elementos
tangibles por ser estas las que explican parcialmente la satisfaccion del usuario. Por ultimo, si
bien esta investigacion evidencio los factores mas significativos de la satisfaccion, podria ser
pertinente tomar en consideracion otros factores como los organismos institucionales sugieren,
pues posibilita explicar el nivel de satisfaccion del usuario desde otro enfoque y asi proponer

mejoras en la calidad del servicio.
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ANEXO A: Guias de entrevistas

1. Guia de entrevista a la Especialista en Modernizacion de la Oficina de
Organizacion y Modernizacion de la Oficina General de Planeamiento y

Presupuesto
Nombre: Jessica Lopez Salcedo
Empresa o Institucion: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldia, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Peru. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio
publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es conocer el procedimiento de la
elaboracion e implementacion de la encuesta de satisfaccion aplicada a los usuarios del servicio
bolsa de trabajo del Centro de Empleo del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Es
primordial mencionar que, si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista le parece
comprometidas, usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de otra

manera no responderlas.
Sobre la herramienta de medicion de satisfaccion del servicio bolsa de trabajo

1. ;Cual ha sido el procedimiento de elaboracion de las encuestas de satisfaccion de usuario
del servicio bolsa de trabajo?

2. ¢Cudl ha sido el fundamento tedrico/técnico para la elaboracion de las encuestas de
satisfaccion de usuario del servicio bolsa de trabajo?

2. ¢Se hausado un modelo de evaluacion de servicios para la elaboracion e implementacion
de encuestas de satisfaccion?

3. (Se ha aplicado algln analisis de confiabilidad o de validez de las variables propuestas
en la encuesta de satisfaccion de usuario del servicio bolsa de trabajo?

4. (De qué manera se ha revisado y evaluado técnicamente tanto el planteamiento de los
indicadores de calidad como la formula para la determinacion del tamafio muestral

propuestas en la encuesta de satisfaccion de la bolsa de trabajo del Centro de Empleo?
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2. Guia de entrevista a Supervisor Sectorial de la Direccion General del Servicio

Nacional del Empleo

Nombre: J.D

Empresa o Institucion: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo

PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldua, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta

Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Peru. Estamos elaborando la siguiente

investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio

publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo

y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es conocer el funcionamiento, avances y

retos del servicio bolsa de trabajo del Centro de Empleo del Ministerio de Trabajo y Promocién

del Empleo. Es primordial mencionar si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista

le parece comprometidas, usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o

de otra manera no responderlas.

Sobre el funcionamiento, avances y retos del servicio bolsa de trabajo.

1.

En lineas generales (Cual es el marco normativo, presupuestal y funcional del servicio
bolsa de trabajo del Centro de Empleo del MTPE?

En la actualidad, ;cudl es el rol del MTPE en el marco de servicios de empleo e
intermediacion laboral en el Pera?

(Qué estrategias se adoptan para una efectiva intermediacion laboral y de qué manera se
monitorean los resultados?

(Como se caracteriza y desarrolla el servicio bolsa de trabajo del MTPE?

(,Como se caracteriza el usuario del servicio bolsa de trabajo del Centro de Empleo del
MTPE?

(Qué avances ha logrado el servicio bolsa de trabajo del MTPE en cuanto a
implementacion de una gestion por procesos para lograr una modernizacion del servicio?
(Qué retos enfrenta el servicio bolsa de trabajo del MTPE en cuanto a implementacion
de una gestion por procesos para lograr una modernizacion del servicio?

(Como se caracteriza el rol del consultor de empleo en el procedimiento de atencion del
servicio bolsa de trabajo del Centro de Empleo y bajo qué criterios y metodologia se
determina la intermediacion laboral para que aseguren?

(Qué riesgos se puede presentar y desviar el adecuado funcionamiento del servicio bolsa

de trabajo del Centro de Empleo del MTPE?
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3. Guia de Entrevista a Directora de la Maestria de Gobierno y Politicas Publicas
de la Escuela de Gobierno y Politicas Publicas y Coordinadora de la Mencion

Publica de la Facultad de Gestion y Alta Direccion

Nombre: Guiselle Marlene Romero Lora
Empresa o Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldia, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Peru. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio
publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es conocer la relacion entre la gestion por
procesos y la satisfaccion del usuario en los servicios de la administracion ptblica. Es primordial
mencionar si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista le parece comprometidas,
usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de otra manera no

responderlas.
Sobre la relacion entre la gestién por procesos y la satisfaccion del usuario en los servicios
publicos

1. En el marco de la politica de la modernizacion de la gestion publica ;Cuales han sido los

principales avances y retos?

2. En el marco de la gestion por procesos en los servicios publicos ;cuales son los
principales avances y retos que enfrentan las entidades publicas para una adecuada

implementacion de la gestion por procesos?

3. Desde su experiencia, ;cuales son los factores de éxito que aseguran una adecuada

implementacion de la gestion por procesos?

4. En las fases de la implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la

administracion publica, ;cual de las fases considera que es el que mas avances ha tenido?

5. Conrespecto a la segunda fase de la gestion por procesos correspondiente al seguimiento,
medicion y analisis de procesos, /cuales son los principales avances y retos que se

presentan? Desde su experiencia, ;podria mencionar algunos casos de éxito?

6. ¢(De qué manera una adecuada implementacion de la gestion por procesos influye en una

mejora de la calidad de la prestacion de los bienes y servicios ptblicos?
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7. (De qué manera una adecuada gestion por procesos puede impactar en el nivel de
satisfaccion de atencién de los servicios publicos? Desde su experiencia, ;podria

mencionar casos de éxito que se hayan dado en el Pert y/o paises extranjeros?

8. Desde su experiencia, ;cudles son los factores claves que aseguran un alto grado de
satisfaccion en la prestacion de los servicios publicos? Por ejemplo: empatia con el

usuario, adecuado ambiente fisico, conocimiento técnico de los servidores publicos, etc.

4. Guia de entrevista a colaborador del Ministerio de Trabajo y Promocion del

Empleo
Nombre: Luis Calder6n la Madrid
Empresa o Institucion: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldua, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Pert. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio
publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es conocer el funcionamiento del servicio
bolsa de trabajo del Centro de Empleo del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Es
primordial mencionar si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista le parece
comprometidas, usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de otra

manera no responderlas.
Sobre el funcionamiento del servicio bolsa de trabajo.

1. En la actualidad, ;cual es el rol del MTPE en el marco de servicios de empleo e
intermediacion laboral en el Pera?

2. (De qué manera se ejecuta el servicio de intermediacion laboral en el MTPE?

3. (Como se caracteriza y desarrolla el servicio bolsa de trabajo del MTPE?

4. (Cual es el perfil del usuario del servicio bolsa de trabajo del Centro de Empleo del
MTPE?

5. (Qué riesgos se puede presentar en funcionamiento del servicio bolsa de trabajo del
Centro de Empleo del MTPE para alcanzar los resultados esperados?

6. (Qué retos enfrenta el servicio bolsa de trabajo del MTPE en cuanto a implementacion

tecnologica para lograr una modernizacion del servicio?
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5. Guia de entrevista a Exdirectora de la Direccion de Promocion del Empleo y

Capacitacion Laboral (e) del MTPE
Nombre: Janet Cornejo Cabrera
Empresa o Institucion: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldia, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Peru. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio
publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo” El objetivo de esta entrevista es conocer la situacion actual del servicio
bolsa de trabajo del Centro de Empleo del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Es
primordial mencionar si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista le parece
comprometidas, usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de otra

manera no responderlas.
Sobre la situacion actual del servicio bolsa de trabajo.

1. Enlaactualidad, ;Cual es la situacion actual del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE?

2. (Qué retos o inconvenientes encuentra actualmente el servicio bolsa de trabajo del
MTPE?

3. (Qué cambios sustanciales se realizaran en los proximos meses con el propoésito de
mejorar el servicio de la bolsa de trabajo del MTPE?

4. (Qué alianzas estratégicas se planean establecer para brindar un mejor servicio de la bolsa

de trabajo del MTPE?

6. Guia de entrevista a la Coordinadora del servicio de la bolsa de trabajo de la

Direccion de Promocion del Empleo y Capacitacion Laboral del MTPE
Nombre: Yina Avilés Lopez
Empresa o Institucion: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldia, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Perd. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio

publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
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y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es comprender como se desarrollan los
colaboradores encargados de la atencion del servicio publico de intermediacion laboral de la bolsa
de trabajo del MTPE a fin de comparar y contrarrestar lo que se estipula en el flujograma del
Manual de Calidad con lo que realmente realiza el proceso de atencion del servicio de la bolsa de
trabajo. Es primordial mencionar si alguna de las preguntas mencionadas durante la entrevista le
parece comprometidas, usted cuenta con todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de

otra manera no responderlas.
Sobre el funcionamiento y desarrollo del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE.

1. En la actualidad, ;como se efectua el funcionamiento del servicio de la bolsa de trabajo
del MTPE?

2. ¢Existe protocolos del de atencion al usuario del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE?

3. (Cuanto tiempo aproximadamente le toma a una persona pasar por todo el proceso de
atencion de intermediacion laboral?

4. (Como es la actitud de los consultores al atender a los usuarios del servicio de la bolsa de
trabajo del MTPE?

5. (Qué recursos tangibles o intangibles utilizan los del servicio de la bolsa de trabajo para
realizar su atencion al usuario? Ej.: software, computadoras, utiles de escritorio, etc.

5. ¢{Coémo inicia el proceso de atencion del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE?

6. (Como termina el proceso de atencion del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE?

7. (Qué pasos involucran todo el proceso de atencion del servicio de la bolsa de trabajo del

MTPE?

7. Guia de entrevista a consultor en politicas sociales, pobreza y empleo, y

Especialista de Empleo en la Oficina Andina de la OIT
Nombre: Julio Hernin Gamero Requena
Empresa o Institucion: Oficina Andina de la Organizacion Internacional del Trabajo
PRESENTACION:

Somos Celeste Basaldia, Ruddy Mendoza y Vanessa Ponticel, estudiantes de Gestion y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Per. Estamos elaborando la siguiente
investigacion: “Analisis de los factores determinantes en la satisfaccion del usuario en un servicio
publico de intermediacion laboral. Estudio de caso de la bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo” El objetivo de esta entrevista es comprender el funcionamiento y

desarrollo del mercado y la intermediacion laboral en el Pert. Es primordial mencionar si alguna
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de las preguntas mencionadas durante la entrevista le parece comprometidas, usted cuenta con

todo el derecho de hacérselo saber al investigador o de otra manera no responderlas.
Sobre el funcionamiento y desarrollo del mercado laboral en el Peru.

1. (Como es el funcionamiento del mercado laboral en el Pera?

(Como es el funcionamiento de la oferta laboral en el Pert?

(Como es el funcionamiento de la demanda laboral en el Perti?

Sobre el funcionamiento y desarrollo de la intermediacion laboral en el Pert.

(Como describe el servicio de intermediacion laboral en el Pera?

A

(Considera que existe un vacio de conocimiento respecto a la calidad de los servicios

publicos de intermediacion laboral en el Peru?
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ANEXO B: Actual encuesta de satisfaccion del servicio de bolsa de

trabajo del MTPE

Figura B1: Encuesta de satisfaccion del servicio de bolsa de trabajo del MTPE
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ANEXO C: Guias de observacion

Guia de observacion a las instalaciones del Centro de Empleo del MTPE
I. Datos Generales:
Fecha:
Dia de semana:
Sede:
Hora de inicio y fin:

La siguiente guia de observacion tiene como finalidad comprender como objetivo conocer como
se desarrolla el servicio de atencion de un servicio publico de intermediacion laboral de la bolsa
de trabajo del MTPE. Asimismo, poder conocer el comportamiento de los usuarios con respecto
a la atencion recibida en una situacion real. De esta manera, el fendémeno a observar comprende

las dimensiones del modelo elegido en el presente estudio.

II. Observaciones realizadas

Tabla C1: Observaciones realizadas

Comportamiento

Dimensiones Variables por observar
Observado

Equipos informaticos

Instalaciones atractivas

Elementos tangibles
Vestimenta del consultor

Instalaciones comodas

Tiempo de espera

Solucion de problemas
Fiabilidad Trato confiable

Tiempo de atencion

Precision en la informacion

Informacion completa

Servicio rapido

Capacidad de respuesta
Disposicion a ayudar

Disposicion a absolver dudas

Consultor seguro

Seguridad al brindar datos personales

Seguridad
Atencion amable
Consultor capacitado
Atencion individual
Empatia Atencion personalizada

Conocimiento de necesidades
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Tabla C1: Observaciones realizadas (continuacion)

Dimensiones

Variables por observar

Comportamiento
Observado

Preocupacion por intereses del
usuario

Horario de atencion adecuado
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ANEXO D: Diagrama de flujo del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE

Figura D1: Diagrama de flujo del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE
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ANEXO E: Cuestionario de encuesta basada en el modelo SERVPERF

aplicado a usuarios del servicio de la bolsa de trabajo del MTPE

Figura E1: Cuestionario de encuesta basada en el modelo SERVPERF
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Figura E1: Cuestionario de encuesta basada en el modelo SERVPERF (continuacion)
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