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Resumen

La investigacion realizada tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre
el desempefio laboral con la calidad de servicio al ciudadano en una municipalidad
de Cajamarca, la entidad posee diferentes dificultades al brindar un servicio de
excelencia al ciudadano, ya sea por desconocimiento, falta de capacitaciones, de
motivacion, dando lugar a que la entidad existe deficiencias en el cumplimiento de
dar respuesta a un documento emitido por un ciudadano, por ello es primordial el
factor humano, es decir que se debe dar al personal una constante capacitacion y
con motivacion el servicio sera eficiente, para la dicha investigacion se aplicé a un
total de 22 trabajadores de la institucion, este estudio es un enfoque cuantitativo,
de tipo no experimental, correlacional, trasversal, por la cual se aplic6 un
cuestionario en escala de Likert a los trabajadores de dicha municipalidad, de
acuerdo a los resultado 0.670 se aplicara paramétrica- PEARSON, al realizar este
analisis de relacion tenemos como resultado es de 0.608 que es mayor r:0.05,
significa que si existe una relacion significativa entre las variables de desempefio

laboral y calidad de servicio de dicha entidad.

Palabras clave: Desempefio laboral, calidad de servicio, habilidades, empatia,

satisfaccion laboral.
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Abstract

The main objective of the research carried out was to determine the relationship
between job performance and the quality of service to the citizen in a municipality
of Cajamarca, the entity has different difficulties in providing an excellent service to
the citizen, either due to ignorance, lack of training, of motivation, giving rise to the
fact that the entity has deficiencies in the fulfilment of responding to a document
issued by a citizen, for this reason the human factor is paramount, that is to say that
the staff must be given constant training and with motivation the service will be
efficient, for said research was applied to a total of 22 workers of the institution, this
study is a quantitative, non-experimental, correlational, cross-sectional approach,
for which a Likert scale questionnaire was applied to the workers of said institution.
municipality, according to the results 0.670, parametric-PEARSON will be applied,
when performing this relationship analysis ion we have as a result is 0.608 which is
greater r:0.05, it means that if there is a significant relationship between the

variables of job performance and quality of service of said entity.

Keywords: Job performance, service quality, skills, empathy, job satisfaction.
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.  INTRODUCCION

Muchas entidades del sector publico, se acogen a reclamos por parte de la
poblacion, por la cual son las mas cuestionadas, con respecto a la calidad de
servicios y bienes otorgados por las entidades, nos encontramos con situaciones
complicados, donde muchos de los alcaldes y funcionarios publicos desconocen la

Gestion Publica, asi como las funciones de cada area.

A nivel nacional y regional, notamos que, para una adecuada Gestion Publica en
nuestro Perq, el principal inconveniente es la escasa capacidad de Gestion y de los
funcionarios publicos al instante de ocupar los desafios que la sociedad y la gestidon
les exige. En nuestra historia los golpes de Estado y los quiebres de orden
democrético, han imposibilitado el eficiente desarrollo de una carrera de servicio
publico, llevando a la insatisfaccidn por parte del ciudadano. (La gestion publica en
el Peru en perspectiva historica (siglos XIX-XXI), Saravia Javier Ivan Saravia
Salazar UNMSM).

No muy ajeno a ello, la Municipalidad, ha presentado tiene dificultades en la
prestacion de servicios, ya que existen funcionarios que no cumplen con el perfil
acuerdo al puesto de trabajo, por consiguiente, existe el bajo rendimiento del

personal al cumplir sus funciones, generando la insatisfaccion en los ciudadanos.

En la actualidad el desempefio laboral, posee un papel de gran importancia a nivel
mundial, ya que la entidad depende de su capacidad humana para lograr las metas
propuestas y llegar al éxito. Para mejorar la atencién al ciudadano y calidad del
servicio se hatenido en cuenta algunos aspectos de gran importancia que ayudaron
a mantener un personal satisfecho y proactivo, como es: las compensaciones

econdmicas, el reconocimiento social y/o personal, entre otros.

Lamentablemente ha sido complicado plasmar dichas expectativas, por muchas
razones, como, por ejemplo, han existido trabajadores que son contratados como
cuotas politicas, de la cual, han carecido de habilidades para desempefiar los
cargos en los que se encuentran ocupando, asi como se han ausentarse de sus

plazas laborales.



El desempefio laboral se proporciona de manera positiva o negativa, por el cual la
entidad ha tenido que realizar evaluaciones constantes al trabajador, para la tomar
acciones de mejora, ya que el personal es la imagen principal del interior de la
entidad.

Para ello se tomd como objeto de estudio a una Municipalidad de Cajamarca, esta
entidad posee diversas areas de la cual la area de recursos humanos, cuenta con
dificultades que oprimen al trabajador en la ejecucion de sus funciones, como son:
falta de formacién profesional, falta de motivacidén a su personal, ineficiencia en las
operaciones, incumplimiento de metas y objetivos de los trabajadores, entre otros;
para que los trabajadores de la Municipalidad mejoren su desempefio laboral, se
debe iniciar por Gerencia Municipal siguiendo por los Jefes de cada Areas, dando

solucién inmediata a las dificultades dadas.

Por ello, se formuld el problema principal de investigacion: ¢ Cual es la relacion del
desempeiio laboral y la calidad de servicio al ciudadano de una Municipalidad de
Cajamarca?, como problemas especificos: ¢ Cuales son los niveles desempefio
laboral en una Municipalidad de Cajamarca? ¢ Cuales son los niveles de la calidad
de servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca? ¢ Cual es la relacion
entre el desempefio laboral y calidad de servicio al ciudadano en una Municipalidad
de Cajamarca?

Esta investigacion, nos dejo conocer y detectar la verdad por medio de las
condiciones primordiales del funcionamiento gremial para implantar tacticas para
modificar las reacciones y conductas en el manejo de los trabajadores en la
organizacion, cuyos resultados han sido para poder ser tomadas presente para la
optimizacion de las condiciones laborales y en ese sentido poder dar un servicio de

calidad a los ciudadanos.

Una vez identificada la problematica, ha permitido plantear el objetivo principal:
Determinar la relacién entre el desempefio laboral con la calidad de servicio al
ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca; y como los objetivos especificos:
Identificar el nivel del desempefio laboral en una municipalidad de Cajamarca.
Identificar el nivel de la calidad de servicio al ciudadano en una municipalidad de



Cajamarca. Identificar la relacién entre el desempefio laboral y calidad de servicio

al ciudadano en una municipalidad de Cajamarca.

Ademas de ello, se planté como Hipotesis general H: Existe relacion significativa

entre desempefio laboral y la calidad de servicio al ciudadano en una municipalidad.



. MARCO TEORICO

Para el desarrollo la presente tesis tomé en consideracion trabajos y articulos en

relacion a las variables de investigacion.

A nivel internacional, Olmedo (2013) en su estudio de capacitacion e incidencia del
servidor municipal al ciudadano desarrollada en el distrito de Quito, nos menciona
gue los colaboradores municipales no poseen capacidad suficiente para emitir
datos eficaces al ciudadano o usuario sobre los procesos realizados en la entidad,
ya que el personal no cuenta con capacitaciones por parte de la entidad, asi mismo
la falta de compafierismo en el trabajo, falta de comunicacién, generando desunion.
Es por ello del autor recomienda que se elabore un plan de capacitaciones de
acuerdo a las necesidades de cada departamento y trabajador, para asi el
funcionario se convierta en una fuente confiable, organizar jornadas de convivencia
promoviendo compafierismo, solidaridad y trabajo en equipo, con el fin de contar

con buen ambiente laboral.

Villagbmez (2015), en su tesis analiza la influencia del desempefio laboral y la
satisfaccion de los usuarios del Municipio de Patate, se observa como conclusion
de esta investigacidbn que la compresion que existe entre los evaluadores y
evaluados es muy fragil, ademas no existe mecanismos para la entrega de
incentivos y asi como no presentan interés de los mismos; por la cual el autor
presenta una propuesta de implementar un sistema de evaluacion de 360° para
aplicarles a los colaboradores, permitiendo medir los conocimientos, destrezas y
habilidades de los mismos; asi como la agrado de los usuarios que concurren a

esta entidad.

Asi mismo Carrera A. (2015), en su tesis realiza en un municipio de ecuador sobre
la comunicacién organizacional y su relacién en el desempefio laboral, concluye
gue la entidad cuenta con desconocimiento por parte de los trabajadores en razén
a su organigrama, y niveles jerarquicos ocasionando un inadecuado dialogo interna,
por ello, no posee un buen clima laboral, asi como la falta de conocimiento en las
funciones que realizan y que desempefian, por ello el autor recomienda que los

trabajadores conozcan la estructura organizativa de la entidad la cual ayudara a



desempeniar los cargos de manera eficiente, y dar a conocer a cada area sus

respectivas funciones.

Shamim A. (2018), en su tesis relacion del desempefio laboral y calidad de servicio
en la oficina de estdndares de Kenia, concluye que el desempefio de los empleados
es bastante perjudicial para el éxito y la estabilidad de cualquier organizacion. En
eso, los empleados son activos valiosos que deben tenerse en cuenta para un
cliente de calidad en la prestacion de servicios, los empleados deben estar en
sintonia con los propésitos, objetivos y metas de la organizacion, asi como también
participar plenamente en las decisiones tomadas por la entidad, la resolucién de
problemas y las negociaciones para permitir una mejor comprension y delegacion
de trabajo, cuando sea necesario. Al monitorear el desempefio de los empleados,
la organizacion debe revisar las herramientas de medicion del desempefio
implementadas para facilitar la recompensa y el reconocimiento justos a los
empleados. Mas lejos Debe haber una cultura organizacional transparente,
imparcial y solidaria y un liderazgo libre de politica, para impulsar la confianza y la
moral de los empleados de KEBS, el estudio recomienda que se controle
eficazmente el desempefio de los empleados en todos los niveles de gestion y
evaluado. La direccion deberia adoptar un sistema abierto coherente, eficaz y justo,
gue se utilizaria objetivamente para recompensar a los empleados, realizar
evaluaciones justas basadas en el desempefio laboral considerando los diversos
roles laborales, responsabilidades, experiencia y calificaciones. Mas aun,
delegando el trabajo en equipo o el espiritu de equipo en departamentos para
mejorar la relacion laboral y evitar sesgos. La alta direccibn debe confiar a
empleados, proporcionar liderazgo y comunicacion efectivos, adoptar una cultura
corporativa cohesiva al extremo ambiente de trabajo. Por Gltimo, la direccion debe
evitar la interferencia politica en cuestiones organizativas, detener nepotismo /
favoritismo hacia otros empleados. Por lo tanto, la igualdad de género, la religion
debe estar a la vanguardia. Las organizaciones deben centrarse en poner el interés

de sus empleados en primer lugar, en todo momento.

Por otro lado, Freire (2020), en su proyecto capacidad y calidad de servicio al
usuario en la Provincia De Tungurahua”, nos concluye que las capacitaciones que

recibe el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no son los resultados esperados,



las instrucciones no se desarrollan de forma eficaz, por lo tanto no se desempefian
de manera correcta afectando a la entidad, llegandose a transformar en una rutina
diaria para los trabajadores, ocasionando desmotivacion; es por ello que el autor
recomienda que el Instituto tenga mayor importancia al Recurso Humano, ya que
este es primordial en las entidades, dales motivacion e incentivos al personal
logrando un estado emocional, estable y satisfactoria, sin dejar de lado las

capacitaciones constantes para enriquecer el conocimiento de cada trabajador.

A nivel nacional, Bardales (2016), es su tesis desarrollada en la UGEL de Mariscal
Céceres, sobre clima organizacional y desempefio laboral, al determinar la relacion
gue existe entre sus variables, se concluye que esta se da manera directa y
significante por ellos recomienda técnicas de capacitacion para fortalecer el clima

laboral.

Asi mismo, Dueles M. (2017), en su indagacién por encontrar la relacion entre clima
organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia del Santa, encontr6é que se da manera moderada y directamente positiva,
la cual no existe un clima organizacional deficiente por parte de los trabajadores,
asi como también el desempefio laboral no es deficiente, el autor recomienda, que
para que un trabajador este mas satisfecho en su centro laboral, se mejore la
infraestructura, mobiliario y los equipos informéticos, de esta manera mejorara un

buen desempefio laboral de forma eficiente y comodidad.

Céndor J. (2018), en su tesis aplicada en Junin sobre calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios en un hospital, concluye que el nivel de agrado de los
beneficiarios de la entidad representa un 42.35% de insatisfaccion por lo que
podemos decir que cuenta con un nivel bajo, de igual forma se encontré que no
existe relacion entre las dos variables entre la calidad del servicio y la eficiencia
humana, por lo que el autor pide fortalecer los procesos de gestion. Calidad de
servicio en la unidad, con el objetivo de perfeccionar el servicio a los usuarios. Asi
como originar y potenciar la confianza, la empatia, la amabilidad y la comunicacion
a través de aprendizajes, talleres y seminarios para optimar los niveles de

satisfaccion.



Para Aragon A. y Lépez J. (2021), en su tesis aplicada en el distrito de Yanacancha
sobre clima laboral y satisfaccion laboral de los trabajadores, nos concluye que al
finalizar su estudio obtuvo como resultado una similitud entre las variables, con un
valor de coeficiente de relacion r=0.78, por lo que se puede decir que si existe un
buen clima laboral entonces también existe una buena satisfaccion laboral, asi
mismo podemos decir que existe una relacion directa la motivacion con la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad. EI autor recomienda
que la autoridad maxima de la Municipalidad de Yanacancha, realizara
capacitaciones, dara estimulos y reconocimientos para mejorar el clima laboral, asi
como también los miembros del consejo y funcionarios haran cumplir los
documentos de gestion, incluido el cuadro de asignacion de personal y mejora la

asignacion salarial de los trabajadores.

Delgado A. (2021), en su tesis realizada en Moyobamba en el DRTPE sobre calidad
de servicio y desempefio laboral en colaboradores, nos concluye que
estadisticamente existe una correlacion es alta entre variables, ya que el valor de
correlacion de Pearson r=0.937, las variables son proporcionales, la cual, si la
calidad de servicio es eficientemente entonces el desempefio laboral también sera
eficiente, recomendando que la DRTE debe conocer su relacion y estudio de las
variables para la ejecucion de habilidades que ayuden a la mejora del servicio a la

poblacion.

A nivel local, Para Bernabé K. (2016), en su disertacién sobre el plan de gestion
global para mejorar la calidad del servicio de los mataderos municipales en la
provincia de Jaén, concluy6 que antes de la adopcién del plan de gestién global,
los indicadores relacionados con la calidad y cantidad del servicio proporcionado
por el matadero de la ciudad eran muy bajo, relacionados con la salud y seguridad
ambiental y la gestion; Por ello, el autor recomienda que los empleados adopten un

plan para perfeccionar la calidad del servicio en el matadero de la localidad.

Mori k. y Fernandez A. (2018) en su tesis realizada en registro publicos sobre
desemperio laboral y calidad del servicio de los trabajadores, nos concluye que los
niveles de calidad de servicio se encuentran de una manera deficiente con respecto
a accesibilidad, seguridad, confiabilidad y seguridad, asi mismo podemos decir que

los niveles de desempefio laboral de acuerdo a las dimensiones se encuentran en
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nivel regular en razon a la eficiencia, motivacion, eficacia y conocimiento, por ello
el autor recomienda que los trabajadores tengan conocimiento de los resultados

para la mejora de la entidad.

Ayala E, y Davila R. (2018), en su disertacion sobre la calidad de los servicios
médicos en el Centro Médico San Ignacio, sefialé que los servicios que ofrece el
centro médico en términos de confiabilidad, eficiencia, seguridad, empatia y factor
tangible son muy débiles, lo cual recomienda publicar los resultados de este estudio
para que se pueda mejorar urgentemente la calidad del servicio, asi como aliarse
con las autoridades locales, en el disefio e implementacion de programas radiales

sobre cultura culinaria y prevencion de enfermedades.

Vives L (2019), en su tesis sobre clima organizacional y mejora en el desempefio
laboral del personal de la USS, nos menciona que su principal objetivo es la
elaboracion de estrategias la cual mejore el clima organizacional para obtener un
adecuado desempefio laboral, por la cual el autor concluye que se elaboré
estrategias de clima organizacional con la teoria de Scheneider & Bartlett” y
tomando en cuenta la Ley N° 30709, debiéndose gestionar ante los accionistas la
aprobacion del presupuesto y autorizacién para la ejecucion de las Estrategia

Propuesta.

Cabrera D. (2022), en su tesis desempefio laboral y calidad de servicio del personal
desarrollada en el centro médico de Lambayeque, nos comenta que las variables,
son regularmente positivo con relaciéon a la atencién al usuario, la cual busca
fomentar la eficiencia y eficacia de los trabajadores, recomendando al centro
médico que impulse constantes preparaciones para su formacién del personal, con

el objetivo de implementar metodologias en mejora a la entidad.

Ahora bien, en las bases tedricas de acuerdo a la variable de desempefio laboral,
segun Chiavenato (2000), lo precisa, como las labores o conductas que se
muestran en los colaboradores con el objetivo de lograr efectivamente las metas
propuestas por la entidad. El desempeiio establece la habilidad individual para
alcanzar los objetivos trazados. Asi mismo rescatar que Chiavenato (2011), precisa
gue en contexto las habilidades para evaluar el desempefio son antiguas, se dio

inicio desde que el hombre contrato a otro hombre para efectuar algun trabajo, por



la cual se realiza una funcion de la relacion costo- beneficio. Ghaffari (2017),
menciona que la mision del capital humano debe percibir diversos valores, como
son necesidades, tareas y niveles de satisfaccion de los trabajadores en

definiciones de productividad y desempefio laboral.

Para Bittel (2000), nos menciona que el desempefio es rebuscado en su mayoria
por perspectivas del trabajador sobre su labor, considerando la relacién con
destrezas y conocimientos que defienden las labores del trabajador. Por otro lado,
para Ghiselli (1998), comenta que desempefio esta dominado por cuatro
elementos: estimulacion, destrezas y rasgos propios, oportunidades de

desemperio, y claridad y aprobacion del rol.

Asi también, Borman. W; ligen D, Klimoski R (2003), nos define que el desempefio
laboral deberia ser ventajoso para la completa sucesion de estrategias y
participacion en el campo de la psicologia industrial y organizacional podria utilizar

para mejorar el rendimiento humano en las organizaciones de trabajo.

Por ello, hablaremos de factores tan influyentes como la motivacion para
desempeniarse bien en el trabajo, tales como: condiciones materiales en el lugar de
trabajo, ascenso de puestos en el escalafén, reconocimiento como persona

importante y necesaria, trato econémico, seguridad. de longevidad en el trabajo.

Para Alles (2022), la evaluacion del desempefio se cree que se realizan para tomar
la decision sobre un aumento de salarios, 0 a quienes hay que despedir. Pero el
significado es mucho mas profundo y tiene otros alcances en la correspondencia

de jefe y empleado y de entidad y empleados.

Son utiles e imprescindibles para: La adquisicion de iniciativas remunerativas y de

Promociones, Comportamiento del trabajador en relacién a su labor

La evaluacion de desempefio se debe realizar de acuerdo al perfil del puesto, es

ahi donde podemos decir si una persona realiza bien o mal su trabajo.

Sirviéndonos la evaluacion de la siguiente manera: Detectar necesidades de
capacitacion, Descubrir inquietudes del trabajador, Motivar al trabajador, Para la
toma de decisiones sobre los salarios, Mejorar el rendimiento del empleado, Mejora

los resultados de la organizacion.



Para Alles (2002),1. Nos menciona que existe tres métodos de evaluaciéon de
desempeiio: Métodos basados en caracteristicas que mide al empleador en qué
punto se encuentra, segun caracteristicas que posee, como creatividad,
confiabilidad, iniciativa o liderazgo, con relacién al puesto de trabajo. 2. Métodos
basados en el comportamiento que se desarrolla para especificar las acciones de
cada trabajador, de acuerdo a su puesto de trabajo, proporcionando al empleador
una retroalimentacion. 3. Métodos basados en resultados que es basado en
resultados, evalua los logros de los empleados, de acuerdo a su trabajo. Como por

ejemplo en ventas o produccion.

Costales (2009), hace referencia a la teoria planteada por Campbell, averigua la
definicibn de desempefio individual, aclarando que se debe a la conducta de cada
persona mostrandose en acciones y tareas realizadas en su ambito laboral, asi
mismo menciona que es episodico, ya que solo hace referencia a las actividades
con el propodsito de cumplir con los objetivos o patrones de la entidad, es evaluable,
por los que es estimado en positivo 0 negativo, y multidimensional, ya que el

rendimiento es estudiado como un grupo de conductas laborales.

Para Pastor (2018), aclara que la teoria de Campbell, menciona ocho componentes,
beneficio de tareas concretas del puesto, beneficios de tareas no establecidas del
puesto, beneficios de tareas de comunicacion oral y escrita, mantenimiento de la
orden personal, evidencia de esfuerzo, proveer el desempefio del equipo y de los

pares, inspeccion, liderazgo y direccion.

Costales (2009), existe la teoria de rendimiento contextual disefiada por Borman y
Motowidlo, nos dice que hay dos tipos de rendimiento: la tarea, hace resefia a la
ejecucion del ejercicio formal del puesto, y el contexto, involucra las actividades a
meta de incentivar un ambiente de bienestar interpersonal. De acuerdo a las dos
teorias planteadas se afirma que se conectan en los factores que determinan que
el desempefio es de conocimientos, destrezas, motivacion, los cuales se

encuentran vinculados por otras variantes como aptitudes, valores, creencias, etc.

De acuerdo a la variable de calidad de servicio, Abadi (2004), lo precisa a calidad
como el conjunto de cualidades, funciones, o conductas ya sea de un bien o de un

servicio. La calidad no es posible calcular solo por la estimacion o un analisis de los
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elementales del servicio acepto. Por los que la categorizacién se realiza de manera
integral, valuando las caracteristicas, funciones y conductas. Segun la explicacion
de Hole et al. (2018), el servicio es para la persona y la calidad de servicio no se
estandariza, la cual se puede perfeccionar con una adecuada alineacién y
asegurando la calidad. Asi mismo, Séto (2004), nos menciona que la calidad de
servicio se transforma en una variable de importancia en la competitividad de las
empresas, la cual para poder sobrevivir es totalmente necesario ofrecer una

elevada calidad de servicio.

Atencio & Gonzales (2007), nos menciona que la calidad de servicio puede darse
como la mezcla de elementos que son analizados por el conocimiento de usuario
en relacion a un servicio, Para Kotler y Armstrong (1989), concretan al servicio en
actividad o beneficio que una parte puede proporcionar a otra parte, que es
basicamente inmaterial y no implica la posesion de nada. Esta permite distinguir
entre un servicio y un producto, que es un producto tangible que se puede fabricar

por adelantado y transfiere la propiedad.

Asi mismo Kotler (1991), nos menciona como definicion de “servicio” esta
relacionada a una extensa clase de acciones, como muestra, los servicios que
pueden estar establecidos en equipos, como es el caso de telefonia, o a individuos

como los servicios de un estilista.

Por otro lado, Shostack (1977), mostré una guia en la cual las entidades tiene
diferentes niveles de tangibilidad e intangibilidad las cuales son consideradas
mixtas, los servicios con mayor nivel son intangibilidad, asi mismo modo Berry y

Parasuraman (1991) considera como fuente principal de beneficio al intangible.

Para Lovelock y Wirtz (2009), los trabajadores de las entidades necesitan culturas
comunes para ser capaces de abordar aspectos en la medida de la calidad de
servicio e identificar las causas de la baja de la calidad de servicio. Por otro lado,
Abadi (2004), lo define a calidad de servicios, de acuerdo a quien los proporcionan,
asi como de cuando, en donde y como lo hacen, cumpliendo con las perspectivas

gue el cliente tiene sobre un servicio satisfaciendo sus necesidades.

Para Hernandez (2011), existe dimensiones de la calidad de servicios, los cuales

elementos tangibles son catalogos con respecto a personal, maquinaria, e
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instalaciones fisicas, métodos, procedimientos, materiales de comunicacién y
productos intermedios. Para Obando (2007), lo define como aquello a lo que se
puede acceder con el tacto, diferentes caracteristicas como dureza y temperatura

del objeto.

Ishikawa (1986), nos menciona que, para calcular la calidad de servicio, es
primordial la colaboracién del personal, desde el cargo mas bajo, hasta el mas alto,
como directivos, gerentes, etc. Asi también plantea sietes instrumentos técnicos, la
cual forman su estadistica de estudio de problemas. Para Chacén & Rugel (2018),
son: Cuadro de Pareto, Diagrama Causa — Efecto (Diagrama de Ishikawa),
Estratificacion, Hoja de verificacion, Histogramas, Diagramas de dispersion y

Gréficas y cuadros de control.

Neyestani (2017), menciona que le Dr. Kaoru Ishikawa, considerado como clave de
la filosofia TQM (Total Quality Mangement), conocida por presentar y desarrollar
muchos instrumentos de calidad como por ejemplo el diagrama causa — efecto, que

nos ayuda a examinar los problemas de cualquier naturaleza.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion

Herndndez R, Fernandez C. y Baptista L. (2014), afirma que el enfoque
cuantitativo se utiliza en la aprobacién de una hipotesis a base de un estudio
detallado, descriptivo y con calculo numeérico, con el propésito crear modelos

de conducta y experimentar suposiciones.

Este enfoque maneja la coleccion y estudio de datos para dar contestacion
a interrogantes emitidas de la investigacion y probar hipoétesis
preestablecidas, en base al célculo y el conteo y usando estadisticas para
tratar de establecer patrones precisos en una poblacion, por ejemplo. Un
censo es un enfoque cuantitativo para el estudio demografico de la poblacion

de un pais.

Para Azafiero (2016), los datos obtenidos en la investigacion son de forma
numeérica, por ello prioriza el proceso de datos de la cual se examinard las
hipotesis. Asi mismo este enfoque se identifica por una indagacion objetiva
y efectiva, por la cual estos datos deben contar con validez y confiablidad, y

asi llegar a dar conclusiones que apoyen al conocimiento.

El presente proyecto corresponde al disefio no experimental con su variante

transversal.

Segun Hernandez R, Fernandez C. y Baptista L. (2014), nos menciona que
los disefios no experimentales, un estudio realizado sin maniobra deliberada
de variables y donde los fendmenos se ven Unicamente en su ambiente
natural para su analisis, son, ademas de los estudios transversales o

transversales, disefios en los que se recopilan datos simultaneamente.

Disefios transeccionales descriptivos, su proposito es investigar los hechos

y valores que manifiestan una o mas variables dentro de su enfoque.
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Dénde:

M: Muestra de los trabajadores.

Vx: Primera variable de estudio: Desempefio Laboral.
Oy: Segunda variable: Calidad de Servicio.

r: Relacion de asociacion entre dichas variables

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: El desempefio laboral

Chiavenato, (2000), como las acciones o conductas que se muestran en los
trabajadores con el objetivo de lograr efectivamente las metas propuestas
por la entidad. El desempefio establece la habilidad individual para alcanzar

los objetivos trazados.
Definicion operacional de desempefio laboral

Para la variable de Desempefio Laboral se refleja en las conductas, en
relacion a las habilidades y conocimientos que obtienen los trabajadores
para brindar un mejor servicio a la ciudadania, se desarrollara un
cuestionario basado en dimensiones y descripciones la cual sera valido para

su aplicacion.

Cabe indicar que se realizd un cuestionario con el tipo de medicién escalar
tipo Likert, por lo que cuenta con tres dimensiones: conductas, habilidades,

conocimiento, conteniendo siete indicadores, considerando 15 items.
Variable 2: La calidad de servicio

Segun Abadi (2004), La calidad se define como el conjunto de ocupaciones,
rasgos o comportamientos de un servicio o bien. La calidad no se puede

calcular simplemente evaluando o analizando los elementos esenciales del
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servicio recibido. Donde la clasificacibn se hace de manera holistica,

evaluando caracteristicas, funciones y comportamientos.

Kotler y Armstrong (1989), define un servicio como una actividad o bien que
una parte puede proporcionar a otra parte que es esencialmente intangible y
no reclama la propiedad de nada. Esta definicibn nos permite diferenciar
entre servicios y bienes tangibles que pueden ser prefabricados y
transferidos.

Definicion operacional de calidad de servicio

Para la variable de Calidad de Servicio, viene hacer un conjunto de funciones
0 comportamiento de un bien o servicio, para que exista una eficiente calidad
de servicio en la Municipalidad el funcionario y/o servidor publico debe
mostrar al ciudadano empatia y una excelente satisfaccién laboral, la cual se

aplicara un cuestionario basado en las dimensiones.

Cabe indicar que se realizd un cuestionario con el tipo de medicidn escalar
tipo Likert, por lo que cuenta con tres dimensiones: comportamientos,
empatia, satisfaccion laboral, conteniendo nueve indicadores, considerando

18 items.

3.3. Poblacion, Muestra y muestreo
Saavedra (2001), la poblacion es en conjunto el universo, la cual tiene un
valor en conocimientos dados por la investigacion, cual el universo es grande
los instrumentos son aplicados a una muestra, de acuerdo a las

caracteristicas de la poblacion.

Segun Rodriguez E. (2005), la poblacién es un grupo de mediciones que

poseen rasgos comunes de un determinado grupo de objetos o seres.

Para esta investigacion contamos con 22 trabajadores de una Municipalidad

de Cajamarca.

Fidias (2012), comenta que la muestra es un subconjunto definido y
especifico que se extrae de la poblacion accesible, para la seleccion de la

muestra se requiere una técnica o procesos denominado muestreo.

15



Rodriguez E. (2005), establece que cuando no es posible medir a todos los
individuos de una poblacién, el muestreo representativo significa muestreo
estadistico, es decir, un procedimiento para seleccionar individuos de una

poblacion objetiva.

Gutiérrez (2016), nos menciona que el muestreo es objeto a ser
seleccionado en la muestra que permitira el acceso a la unidad de

observacion.

Para Gomez S. (2012), expresa que el muestreo es una herramienta de alto
valor en la investigacion, es el intermedio por el cual el investigador escoge
unidades representativas para la recoleccion de datos que le admitiran

alcanzar informacién sobre la poblacion.

La cual para esta investigacion consideraremos a los 22 trabajadores como

muestra.

3.4. Técnicas de recoleccion de informacion

Yuni & Urbano (2006), nos menciona que estas técnicas de recolecciéon de
informacion comprueba al cientifico a un proceso de tomas de decisiones
para optar por la que es mas conveniente para la investigacion, la cual tiene

relacion con el objeto de estudio.

Se considerd que se aplico una encuesta, Valderrama S, Guillen O. (2015),
nos menciona que la técnica de recoleccion de datos, es un instrumento que
emplea el cientifico que tiene por propésito la recopilacion de datos de las

variables en estudio.

El instrumento fue el cuestionario, para Valderrama S, Guillen O. (2015), nos
menciona que son medios auxiliares que usa el investigador para acopiar y
registrar los datos, las cual se va almacenar, filtrar y codificar los datos para
luego ser utilizado para cualquier tratamiento descriptivo, estos estan en

estrecha relacion con las técnica de recoleccion de datos.
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3.5. Procedimiento
Se aplico las encuestas debidamente validadas, posteriormente se analizo
cada item dando veracidad a los resultados obtenidos de acuerdo a cada
variable en estudio. La cual ayuddé a dar conclusiones y brindar

recomendaciones para la mejora.

3.6. Métodos de analisis

En el analisis de datos se recurrid a la estadistica descriptiva, estadistica
inferencial. Se manejo tablas y gréficos que admitirian presentar los datos
de forma ordenada para su lectura e interpretacion, se manejara los

programas Excel y SPSS, para procesamiento de datos.

3.7. Aspectos éticos

Se realiz6 de modo original. El escritor declara venerar la autenticidad de los
resultados, asi como también la confidencialidad de la informacion logrados
por la entidad, cabe mencionar que se resguardo los derechos e identidades

de los ciudadanos patrticipes en el estudio.
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IV. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se desarrollaron de acuerdo a los objetivos

planteados para el estudio, las cuales estaran presentados mediante las

dimensiones de cada variable y en porcentajes.

OE 01: Identificar el nivel del desempefio laboral en una municipalidad de

Cajamarca

Tabla 1

Nivel de desemperio laboral en sus dimensiones.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J

valido acumulado

INEFICIENTE 2 9,1 9,1 9,1

CONDUCTAS Valido REGULAR 20 90,9 90,9 100
Total 22 100 100

INEFICIENTE 1 4,5 4,5 4,5

.. REGULAR 17 77.3 77,3 81,8

HABILIDADES = Valido o\ enrE 4 18,2 18,2 100
Total 22 100 100

REGULAR 21 95,5 95,5 95,5

CONOCIMIENTO Valido EFICIENTE 1 45 4,5 100
Total 22 100 100

Nota: Elaboracion Propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos del

instrumento aplicado

encontramos que la variable de desempefio laboral en la dimensién de conductas

el 90.9% de los trabajadores encuestados presentan un nivel regular, el 9.1% de

encuestados a un nivel ineficiente, por la cual la municipalidad debe motivar y

brindar un clima laboral favorable a los trabajadores; la dimension de habilidades

encontramos un 18.2% de los encuestados se encuentran en un nivel eficiente, un

77. 3% se encuentran en un nivel regular, y un 4.5% se encuentran en un nivel

ineficiente, por consiguiente, la municipalidad debe valorar y reconocer las

habilidades y actividades realizadas por los trabajadores para que ellos muestren

al ciudadano un servicio de calidad; la dimensién de conocimientos se ha obtenido

un 4.5% en un nivel eficiente y un 95.5% en un nivel regular, por la cual la
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municipalidad debe contar con personal eficiente y brindar capacitaciones
constantes a sus colaboradores.

Tabla 2
Nivel de desemperio laboral en sus dimensiones agrupadas.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
REGULAR 21 95,5 95,5 95,5
Valido EFICIENTE 1 4,5 4,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
Nota: Elaboracion Propia.
Figura 1
Agrupacion de desempefio laboral
DESEMPENO LABORAL
25
20
o 15
§ 10
5
0 . .
REGULAR EFICIENTE

Nota: Elaboracion Propia.

La variable de desemperfio laboral se encuentra en un nivel regular, la municipalidad
debe tomar medidas las cuales ayuden a la mejora en conductas, habilidades y
conocimientos de los trabajadores.

OE 02: Identificar el nivel de la calidad de servicio al ciudadano en una

municipalidad de Cajamarca.

Tabla 3
Nivel de calidad de servicio en sus dimensiones.
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INEFICIENTE 4 18,2 18,2
. REGULAR 15 68,2 68,2

EMPATIA Valido e\ ienTE 3 13,6 13,6

Total 22 100 100

INEFICIENTE 1 4,5 4,5

. REGULAR 12 54,5 54,5

COMPORTAMIENTOS Valido o 2o 5 109 109
Total 22 100 100

INEFICIENTE 3 13,6 13,6

SATISFACCION ... REGULAR 17 77.3 77.3
LABORAL EFICIENTE 2 9,1 9,1

Total 22 100 100

18,2
86,4
100

4,5
59,1
100

13,6
90,9
100

Nota: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos por el instrumento aplicado, encontramos que, en
la dimension de empatia, el 13.6% de los encuestados se encuentran eficientes, el
68.2%, se encuentran en un nivel regular, el 8.2% se encuentran en un nivel
ineficiente, por la cual a los trabajadores de dicha entidad debe existir mas empatia
al brindad el servicio; en la dimension de comportamientos, el 40.9% se encuentran
en nivel eficiente, el 54.5% en un nivel regular y el 4.5% en un nivel ineficiente, los
colaboradores de la entidad debe poseer un buen comportamiento, ayudando de
una manera eficiente a los usuarios; en dimension de satisfaccion laboral, el 9.1%
tienen un nivel eficiente, el 77.3% un nivel regular y el 13.6% en un nivel de
eficiente, la entidad se encuentra en un nivel ineficiente ya que no brinda una

eficiente satisfacciéon laboral.

Tabla 4
Nivel de calidad de servicio en sus dimensiones agrupadas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INEFICIENTE 1 4,5 4,5 4,5
REGULAR 18 81,8 81,8 86,4
EFICIENTE 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia.
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Figura 2

Agrupacioén de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

20
18
16
14
12

Frecuencia
=
o

o N B O

—_— —

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
TOTAL (Agrupada)

Nota: Elaboracién Propia.
La entidad en calidad de servicio se encuentra en un nivel regular, por la cual

tiene que buscar estrategias para una mejora.

OE 03: Identificar la relacion entre el desempefio laboral y calidad de servicio

al ciudadano en una municipalidad de Cajamarca

Segun el tercer objetivo se requieres obtener la relacion entre mi variable de
desemperio laboral y calidad de servicio en una municipalidad de Cajamarca, para

ello se la utilizado el programa SPSS, mediante la correlacion de Pearson.

Tabla 5
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico gl Sig.
TOTALV1 ,145 22 ,200° ,965 22 ,595
TOTALV2 139 22 ,200° ,968 22 ,670

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Tabla 6
Relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio.

V1 V2
PEARSON DESEMPENO Correlacion de 1 ,608*
LABORAL Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 22 22
CALIDAD DE Correlacién de ,608™ 1
SERVICIO Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 22 22

Nota: Elaboracion Propia.

En la relaciéon entre el desempefio laboral y calidad de servicio, se ha realizado
la prueba de normalidad, la encuesta ha sido aplicada a 22 trabajadores por
consiguiente es Shapiro — Wilk, nos da como resultado 0.670 de la cual se aplicara
es paramétrica- PEARSON, al realizar este analisis de relacion tenemos como
resultado es de 0.608 que es mayor r:0.05, significa que si existe una relacion
significativa entre las variables de desempefio laboral y calidad de servicio de dicha

entidad, asi mismo existe una relacion significativa a nivel bilateral.
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V. DISCUSION

Las municipalidades en la actualidad son muy cuestionadas, a causa de la
deficiencia al brindar un servicio a la poblacién, no ajeno a ello, la entidad en estudio
tiene grandes dificultades al brindar un servicio de calidad, esta es a consecuencia
gue los trabajadores no poseen la capacidad para sumir puestos de trabajo, es decir
gue asumen cargos 0 se otorgan cargos por algun favor politico, asi también no
cuentan con el perfil adecuado o la experiencia requerida para el puesto de trabajo,
con llevando a una gestion deficiente, con dificultades en la solucion de problemas
y en la toma de decisiones, para una municipalidad es primordial la fuente humana,
ya que gracias a ella y a sus capacidades, habilidades, actitudes y capacitaciones
constantes la entidad mejora la calidad de servicio.

En esta investigacion se ha utilizado diferentes referencias, trabajos o estudios
de acuerdo a los objetivos planteados, la cual el objetivo principal de esta
investigacion es determinar la relacion entre el desempefio laboral con la calidad
de servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca, una vez aplicada el
instrumento (cuestionario) a los 22 trabajadores de la municipalidad, los resultados
obtenidos con respecto a la relacion de Pearson se tiene un nivel de 0.608,
atestiguando que existe una relacién alta entre las dos variables de desempefio
laboral y calidad de servicio en dicha municipalidad, es decir, aumenta el nivel de
desempenio laboral aumenta el nivel de calidad de servicio, por ello la entidad debe
darle prioridad a la fuente humana ya que gracias a ello el ciudadano se siente
satisfecho y complacido, generando en ellos la infalibilidad de retornar a generar
transacciones con la entidad, asi como generar las recomendaciones para la
mejora de la entidad prestadora de servicio, es de gran importancia contar con

usuarios y ciudadanos satisfechos garantizando un servicio de calidad.

La investigacién tiene una relacion con la tesis realizada por Shamim (2018),
sobre el desempefio laboral y calidad de servicio en las oficinas de estandares de
Kenia, la cual se concluye que el desempefio de los trabajadores es perjudicial para
el éxito y estabilidad de la entidad, brindando un servicio de calidad deficiente, por

la cual los empleados deben tener en cuenta que brindar un servicio de alta calidad
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es beneficiario para la entidad, y ellos son un activo valioso, los cuales poseen los
mimos propositos, objetivos y metas de la entidad, asi mismo la organizaciéon debe
tomar decisiones que ayuden en la mejora de la entidad, permitiendo un dialogo y

compresion entre los trabajadores y los trabajadores y los altos cargos.

En su investigacion de Dueles (2017), sobre la relacién entre el clima
organizacion y desempefio laboral de los colaboradores de la corte superior de
justicia de santa, tiene relacion con la investigacion realizada, ya que la relacion se
da de manera moderada y directamente positiva, es decir que si no existe un clima
organizacional deficiente por parte de los colaboradores, entonces el desempefio
laboral no es deficiente, el autor recomienda que debe existir la mejora en
infraestructura, mobiliario y trabajar en equipo, para el que trabajador se sienta
coémodo en el centro de trabajo, realice un trabajo adecuado en tiempos eficientes,

y se genere un buen clima laboral.

El desempefio laboral consiste en las labores o conductas que se muestran en
los colaboradores con el objetivo de lograr efectivamente las metas propuestas por
la entidad, Chiavenato (2000), asi mismo precisa que en contexto las habilidades
para evaluar el desempefio son antiguas, se dio inicio desde que el hombre contrato
a otro hombre para efectuar algun trabajo, por la cual se realiza una funcion de la

relacion costo- beneficio. Chiavenato (2011).

Para identificar los niveles de desempeiio laboral en una municipalidad de
Cajamarca, se obtuvieron los siguientes resultados: en la dimension de conductas,
el 90.9% de los participantes se encuentran en un nivel regular y un 9.1% de los
participantes se encuentran en un nivel ineficiente, por ende, la entidad en dicha
dimensién se encuentra en un nivel regular, donde la municipalidad debe motivar a
sus trabajadores en la realizacion de sus labores, utilizando adecuadamente sus

instrumentos y cumpliendo con los objetivos y propositos dados por la institucion.

Asi mismo, en la dimension de habilidades, el 18.2% de los participantes se
encuentran en un nivel eficiente, el 77.3% en un nivel regular y el 4.5% en un nivel

ineficiente, por ende, se puede expresar que la entidad es ineficaz, existe
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participantes que poseen habilidades, vocacion, creatividad y actitudes que no son
vistas por los altos cargos, no existen motivacion y orientacion que ayuden a la
mejora tanto personal como profesional, por ende no brindan un buen servicio,
consiguiente a ello la entidad debe de utilizar estrategias que ayuden a fomentar y
desarrollar la toma de decisiones para la mejora de la municipalidad.

En la dimension de conocimientos, el 4.5% de los participantes se encuentran
en un nivel eficiente y el 95.5% se encuentra en un nivel regular, la entidad en esta
dimensién se encuentra en un nivel regular, donde la municipalidad debe buscar
estrategias para que los trabajadores que laboren se capaciten constantemente y
tengan los conocimientos de acuerdo a cada puesto de trabajo, cumplir con su
horario de trabajo y respetando las normas y politicas establecidas por la entidad,

asi como también los tiempos al dar respuesta a las solitudes de los ciudadanos.

El desemperfio laboral son una de las primordiales fortalezas de una entidad,
en la cual de convierte en una condicion necesaria en la obtencion de resultados
llevaderos en el tiempo (Chénevert &Vandenberghe, 2013), por consiguiente la
municipaldad debe buscar estrategias las cuales deben ser utilizadas en la mejora
del trabajador, reconcer las habilidades y capacidades de cada uno de ellos, asi
mismo darles un reconomiento profecional o economico, motivandoles a seguir
desempeiado adecuadamente su laboral ya que es primordial en una entidad,
como tambien brindales capacitacion constante de acuerdo a la area que
desempenia, fortalecciendo sus conociemientos y habilidades para la mejora de la
entidad y de la ciudadania, cumpliendo con las leyes y normas establecidas por el

estado.

Para Keith (1991), la calidad de servicio, existe muchas entidades que
consiguen medir y analizar el servicio, a cual no es facil, pero es esencial, como
dice “Si no se puede medir, no se puede mejorar”, asi mismo las entidades utilizan
medios los cuales ayuden a la mejora de resultados. Por otro lado, para Gil (2020),
o define como calidad de servicio, en donde persigue la satisfaccién, necesidades
gue uno pueda tener, la cual es necesario tener un grado elevado de satisfaccion y

gue esta sea duradera y este en los mas altos estandares posibles.
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En la investigacion realizada por Delgado (2021), sobre calidad de servicio y
desemperio laboral realizada en colaboradores en DRTPE en Moyobamba, tiene
ralacion con la investigacion ya que existe una correlacion entre las variables, de
Pearson r = 0.937, las cuales son proporcionales, es decir si la calidad de servicio
es eficientemente entonces el desempefio laboral tambien sera eficiente, por la cual
el autor recomienda que la DRTPE debe conocer la relacién que existe para tomar

desiciones en mejora de la entidad.

Asi mismo en la investigacion realizada por Mori y Fernandez (2018), sobre
desemperio laboral y calidad de servicio de los trabajadores en registros publicos,
guarda relacion con la investigacion realizada ya que los niveles de calidad se
encuentran de manera deficiente, asi mismo los niveles de desemperio laboral se
encuentran en un nivel regular, por la cual el autor recomienda que los altos cargos
esten enterdos de estos resultados para tomar desiciones en la mejora de la calidad

de servicio.

Al identificar el vivel de la calidad de servicio en la municipalidad, se obtuvo los
resultados por cada dimensién los cuales en empatia, el 13.6% de los participantes
se encuetran en un nivel eficiente, el 68.2% se encuentran en un nivel regular y el
18.2% se encuentran en un nivel ineficiente, los trabajadores de la entidad deben
poseer la capacidad de comunicarse con los usuarios o los ciudadanos al momento
de brindar un servicio, la municipalidad debe contandar personal predispuesto al
momento de atender al ciudadano, que tengan la virtud de ayudar, apoyar e
informar al ciudadano, para que esta no se sienta desatendido por los trabajadores

de la entidad.

Para Hall & Schwartz (2018), la empatia, es una deficion coherente con la
psicologia y la personalidad, al igual para Clemenza (2010), la empatia dentro del
de calidad de servicio es una atencion individualizada donde a los clientes de

transmite un servicio adecuado.

En la dimensién de comportamientos, el 40.90% de los participantes se

encuentran en un nivel eficiente, el 54.5% se encuentran en un nivel regular, y el
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4.5% se ubican en un nivel ineficiente, con estos resultados podemos decir que a
los trabajadores de la entidad influyen emocionamente la lejania de la familia, y
considera que la ambigiedad de las funciones hace que no desemperiie
adecuadamente con sus labores, por ello la entidad debe utilizar estrategias que
ayuden a que los trabajadores de la entidad se sientan identifcados con la
municipalidad y que al brindar un servicio lo hagan de la mejor manera demostrando
la eficiencia de cada trabajador para que el ciudadano se sienta atendido de manera

eficiente.

En la dimension satisfaccién laboral, el 9.1% de los participantes se encuentran
en un nivel eficiente, el 77.3% se encuentran en un nivel regular y el 13.6% se
ubican en un nivel ineficiente, la entidad en esta dimension se encuentra en un nivel
regular, por la cual debe contar con peronal que brinde un adecuado servicio y en
el tiempo establecido, contando con los recursos necesarios y con el perfil eficiente
para el desarrollo de las actividades. Para Garcia (2008), lo define como capacidad
de repuesta, la voluntad de ayudar a los ciudadanos y brindar un servicio eficiente.
El elemento humano es primordial en la entidad, la cual debe estar acompafado
con evaluacion animando al crecimiento y mejoramiento de brindar la calidad de

servicio.

Para la Cabrera (2022), su investigacion entre el desempefio laboral y calidad
de servicio del personal desarrollada en el centro médico de Lambayeque, nos
menciona que estas variables tienen una relacién regularmente positivo en la
atencion al usuario o al ciudadano, por la cual busca animar la efiencia y eficacia
de los colaboradores, asi como tambien la calidad de servicio al mostrarse en este
nivel, se debe identificar las insuficiencias y buscar metodologias que ayuden al
personal a mejorar el servicio, existe una correlacién positiva entre las variables, es
decir que el nivel de desempeiio laboral beneficia a la calidad de servicio del
personal del centro médico de Lambayeque, logrando de esta manera cumplir con

el ojetivo de la investigacion.

En la determinacion de la relacion entre las variables de desempefio laboral y

calidad de servicio, de acuerdo a los resultados de la investigacion se verifica que
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existe una relacion significativa entre ellas.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados logrados, el desempefio laboral de los
trabajadores de la municipalidad es regularmente adecuada, por la cual debe
fomentar a la entidad estrategias para que el trabajar se sienta motivado y
cumpla con los objetivos planteados, comprometiéndose a desarrollar

adecuadamento las actividades laborales .

Los resultados obtenidos sobre calidad de servicio de los trabajadores de la
municipalidad hacia la ciudadania se encuentra en un nivel regular, donde
existe deficiencias en la empatia y satisfaccion laboral, por la cual deben
existir metodologias para que el personal cambie las actitudes negativas en

forma positivas, brinda una calidad de excelencia en el servicio al ciudadano.

Asimismo, se identifico las relacién entre el desempefio laboral y calidad de
servicio de manera positiva, encontrandose una correlacion Pearson de
0.608 de la variable desempefio laboral a la calidad de servicio, y sig.

Bilateral de 0.003, cumpliendo con el objetivo.

La alta gerencia debe tomar énfasis, ya que para que exista un excelente
desemperio laboral, deben evaluar las competencias de cada trabajador y
determinar las necesidades que poseen, para asi tomar desiciones con miras
en lograr resultados propicios para la municipalidad por consiguiente brindar

un eficiente servicio al ciudadano.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda a la municipalidad, la elaboracibn de un plan de

capacitaciones para los trabajadores, la cual debe considerar temas
relacionados a conductas, habilidades y conocimientos, estos de acuerdo al
area que desempefian, asi como también temas de valores éticos que
ayuden al fortalecimiento del personal, para la obtencién de &ptimos
resultados en razon al desempefio laboral y en la mejora de la gestion

La municipalidad debe de implementar estrategias administrativas para que
los trabajadores ayuden a cumplir con los propdésitos, objetivos y metas de
la entidad, debiendo existir motivacion constante al trabajador para llegar a
la eficiencia en el cumplimiento de sus labores, con objetivo primordial de

brindar una calidad de servicio al ciudadano.

La municipalidad, debe tener conocimiento sobre las variables de estudio y
la relacién que existe entre si, y que a la vez debe coordinar con su equipo
de trabajo en la elaboracion de estrategias las cuales ayuden a la mejora del
trabajador ya que es primordial para dar un servicio de calidad al ciudadano,

promoviendo una imagen de servicio seguro y confiable

Finalmente, a la alta gerencia, tome decisiones de manera rapida y eficiente,
evaluando a cada trabajador, y brindando todas las facilidades para que el
trabajador logre los resultados éptimos, dando cumplimientos a los objetivos,

propésitos y metas dadas por la entidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES < < ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINCION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Segln Chiavenato, (2000), lo define, como las | Para la variable de Desempefio Laboral Eficient
iciente
acciones o conductas que se muestran en los | se refleja en las conductas, en relacion a Conductas
trabajadores con el objetivo de lograr | las habilidades y conocimientos que Ambiente Laboral
© efectivamente las metas propuestas por la entidad. | obtienen los trabajadores para brindar un
o - Lo - . . i6 ici
Qo El desempefio establece la habilidad individual | buen servicio a la ciudadania, se - Vocacion de Servicio
3 Habilidades
o para alcanzar los objetivos trazados. desarrollard un cuestionario basado en Trabajo en Equipo
> Q Para Bittel (2000), nos menciona que el | dimensionesy descripciones la cual sera
aE) desempefio es afectado en su mayoria por | valido para su aplicacion. Nivel de Conocimiento
0
8 expectativas del trabajador sobre su labor, Calidad de Trabai
i alidad de Trabajo
considerando la relacion con habilidades y Conocimientos :
conocimientos que apoyan las acciones del
) Enfoque de los Resultados
trabajador.
Segun Abadi (2004), lo define a calidad como el | Para la variable de Calidad de Servicio, ) . .
9 ( ) Trabajo Individual Escala de medicion
conjunto de funciones, caracteristicas o0 | viene hacer un conjunto de funciones o ) .
. . . . o . ordinal (leert)
comportamientos ya sea de un bien o de un | comportamiento de un bien o servicio, | Comportamientos Estrés Laboral
servicio. La calidad no se puede medir solo por la | para que exista una eficiente calidad de
o s . C Servicio Répido
apreciacion o un andlisis de las partes elementales | servicio en una Municipalidad de
o del servicio recibido. Por los que la clasificacion se | Cajamarca el funcionario y/o servidor Res
) peto
b realiza de caracter integral, evaluando las | publico debe mostrar al ciudadano
o) . -
A 2 caracteristicas, funciones y comportamientos. empatia y una excelente satisfaccion Empatia Amabilidad
O
=0 Kotler y Armstrong (1989), lo definen a servicio | laboral, la cual se aplicara un cuestionario Necesidades de los
=] .
3 como “una actividad o un beneficio que una parte | basado en las dimensiones. Usuarios
8 puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente Empefio
intangible, y no resulta en la posesion de alguna
cosa”. La definicion nos permite diferenciar los Salfis;‘)accilén Organizacion
aboral

servicios de los productos, lo cuales son tangibles,
lo cual pueden ser fabricados por adelantado y

transmiten posesion.

Puesto de Trabajo

Fuente: Elaboracién propia

35




ANEXO 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA DESEMPENO LABORAL

Estimado trabajador, se le presenta un instrumento para medir el desempefio

laboral del personal de una Municipalidad de Cajamarca. Cabe mencionar que el

presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial.

LEYENDA

1| Siempre

2 | Frecuentemente

3| A veces

4 Nunca
Ne° ITEMS VALORACION
DIMENSION: CONDUCTAS 4131211

S| F |AV| N

Para buen desempefio del trabajador de deberia existir
motivacion laboral

Se siente satisfecho con los resultados que logra en su trabajo

El clima laboral es favorable durante el desarrollo de su trabajo

A WIN| P

El ambiente donde labora cuenta con los instrumentos
necesarios para desempefiar su trabajo correctamente.

DIMENSION: HABILIDADES

En alguna oportunidad se han dado cuenta de las habilidades

> gue poseen los trabajadores de la entidad.

6 Considera que las actitudes del personal favorecen a la entidad
a brindar un buen servicio

v El aspecto personal que muestra los trabajadores de la entidad
tiene que ver con la vocacion de servicio

3 El trabgjo de las diferentes areas de la municipalidad se realiza
en equipo.

9 |Existe trabajo en equipo en la municipalidad.

DIMENSION: CONOCIMIENTOS

10

Conoce las funciones que debe realizar en su puesto de trabajo

11

Usted cree que el personal tiene conocimiento del desarrollo
de sus tareas.

12

Los trabajadores demuestran experiencia en su puesto laboral

13

Existe capacitacion a los trabajadores de la municipalidad.

14

El trabajo es desarrollado a cabalidad y en el tiempo
programado

15

El trabajo desarrollado cumple con las normas establecidas por
trabajadores de la municipalidad.

36




CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado trabajador, se le presenta un instrumento para medir el desempefio
laboral del personal de la Municipalidad de Cajamarca. Cabe mencionar que el

presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial.

LEYENDA
Siempre
Frecuentemente

A veces
Nunca

AIWIN |-

NO

ITEMS VALORACION |
413121
S|FJAV|N

DIMENSION: COMPORTAMIENTOS

1 | Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio

2 | Considera que sus estados emocionales influyen en el
desarrollo de sus labores diarias

3 | Considera que estar lejos de su familia influye
emocionalmente en el desarrollo de sus labores diarias

4 | Considera que la ambigtedad de sus funciones influye en el
desarrollo de sus labores diarias

5 | La municipalidad brinda un servicio rapido, cumpliendo a
tiempo con los compromisos asumidos

6 | El personal de la municipalidad nunca esta demasiado
ocupado para responder a las consultas de los usuarios.

DIMENSION: EMPATIA

7 | El personal de la entidad posee la capacidad para
comprender las necesidades del usuario y resolverlos

8 | Existe respeto de los trabajadores hacia los usuarios

9 | La capacidad para comunicarse con el personal de la
entidad ha sido de vital importancia para satisfacer sus
necesidades.

10 | ElI personal de la entidad tiene la predisposicion para
apoyarle con los tramites que usted solicita.

11 | Cuando acude a la entidad siente que el personal que labora
esta predispuesto a brindar un servicio de calidad.

12 | La predisposicion del personal que lo atendié ha cumplido
Sus expectativas

DIMENSION: SATISFACCION LABORAL
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13

El trabajador pone todo su esfuerzo al momento de dar un
servicio.

14

Cuando acude a la entidad siente que el personal que labora
esta predispuesto a brindar un servicio de calidad.

15

Existe organizacién de los trabajadores al momento de
brindar un servicio

16

Existe organizacion en las diferentes éareas de la
municipalidad al momento de brindar un servicio

17

Los recursos de la entidad son suficientes para el desarrollo
de las actividades.

18

El perfil del puesto de trabajo esta acorde a sus
capacidades.

N° DE

DIMENSIONES INDICADORES ITEM'S
Eficiente 1,2
Conductas Ambiente Laboral 3,4
Habilidades Vocacic'-)n de Seryicio 5,6,7
Trabajo en Equipo 8,9
Nivel de Conocimiento 10,11
Conocimientos Calidad de Trabajo 12,13
Enfoque de los Resultados 14,15
Trabajo Individual 1,2
Comportamientos Estrés Laboral 3,4
Servicio Répido 5,6
Respeto 7,8
Empatia Amabilidad 9,10,
Necesidades de los Usuarios 11,12
Empenio 13,14
Satisfaccion Laboral Organizacion 15,16
Puesto de Trabajo 17,18
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Anexo 3: Validaciéon de Instrumentos de recoleccion de datos

ﬁi UMIVERSIDAD CESAR WALLE I

- INFORME DE VALIDAGION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempefnio Laboral ¥ la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de
Cajamarca

2. NOMEERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la variable desempefio laboral

3. TESISTA:

Br. : Jecsica del Rocio Ydrogo Gonzalez.

4. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de dafos, procedic a
validarks temiendo en cuenia su forma, estruciura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la wariable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 MO

Chiclayo, 03. de ...JUNID. de 2022,

s

Firma/DNIT6ET 2474
EXPERTO
Dir. Luiz Monfenegro Gamachao




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

w| £ .
= % . RELACION | RELACION |RELACION EN?E'E’E?EEM
s INDICADOR ITEMS (ENTRELA | ENTRELA |ENTREEL| " ‘oo i Tr OBSERVACIONES Y/0
| w VARIABLE Y |DIMENSION |INDICADO il RECOMENDACIONES
e R MTE IRV s
-~ o DIMENSION | INDICADOR ITEM | jctallado adjunto)
S5 | NO 5 [ NO| SI[NO[ Sl NO
Para buen desempefio del trabajador de X X X X
Eficiente debe_rl'a existi_r motivacion laboral
@ Se siente satlsfe_c:ho con los resultados que X X X X
'] logra en su trabajo
ﬁ El clima laboral es favorable durante el X X X X
_| g desarrollo de su trabajo
g Ambiente Laboral | El ambiente donde labora cuenta con los X X X X
¥ instrumentos necesarios para desempefiar
8 su trabajo correctamente.
2 En alguna oportunidad se han dado cuenta X x X X
2 de las habilidades que poseen los
qE} trabajadores de la entidad.
o @ Considera que las actitudes del personal X X X X
0| 2| Vocacion de Servicio| favorecen a la entidad a brindar un buen
= sernvicio
5 El aspecto personal que muestra los X x X X
= trabajadores de la entidad tiene que ver con
la vocacion de servicio
Trabajo en Equipo El trabajo de las diferentes areas de la X X X X
municipalidad se realiza en equipo.
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conocimiento

Existe trabajo en equipo en la municipalidad. X X
Conoce las funciones que debe realizar en X X
Nivel de su puesto de trabajo
Conocimiento Usted cree que el personal tiene X X
conocimiento del desarrollo de sus tareas.
Los trabajadores demuestran experiencia en X X
- .| su puesto laboral
Calidad de Trabajo Exigte capacitacion a los trabajadores de la X X
municipalidad.
El trabajo es desarrollado a cabalidad y en el X X
tiempo programado
Ergoque de los El t?abgjog desarrollado cumple con las X X
esultados ; .
nommas establecidas por trabajadores de la
municipalidad.

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI. 16672474 @
Firma del experto :

Dr. Luis Montenegro Camacho

DNI. 16672474
EXPERTO EVALUADOR




ﬁi UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

_TITULD DE LA INVESTIGACION:

Desemperio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de
Cajamarca

- NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionaric para la variable Calidad de Servicio

- TESISTA:

Br.: Jecsica del Rocio Ydrogo Gonzalez.

. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la wvarable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si ¥ NO

Chiclayo, 03. de . _JUNID. de 2022,

=

Firma/DNITEET 2474
EXFERTO
Oir. Luwiz Monfenegro Gamacha




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
wl =z . . ENTRE EL
= o . RELACION |RELACION RELACION ITEM Y LA
=< {‘E INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRE LA ENTRE EL QOPCION DE OBSERVACIONES YO
o | W WARIABLE Y [DIMENSION RESPUESTA RECOMENDACIONES
<2 LA yEL  |NDICADOR e

o DIMENSION |INDICADOR ¥ ELITEM instrumento
detallado
adjunto)

= NO Sl MO| SlI | NO| Sl NO
Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio b A X b
Trabajo Individual Considera que sus estados emocionales influyen en X X X X

- el desamollo de sus labores diarias

2 Considera que estar lejos de su familia influye X X X X

5 emocionalmente en el desarolle de sus labores

E Estrés Laboral diarias

a 13 Considera gue la ambigiedad de sus funciones X X x X

S EL influye en el desarrolle de sus labores diarias

= o La municipalidad brinda un servicio rapido, X X x X

A cumpliendo a tiempo con l0s compromisos asumidos

8 Servicio Rapido El personal de la municipalidad nunca esta X X x X

= demasiado ocupado para responder a las consulias

ﬁ de los usuarios.

S El personal de la entidad posee la capacidad para X X X X
Respeto comprender las necesidades del usuario v resolveros

. Existe respeto de los trabajadores hacia los usuarios b A X b

a2 La capacidad para comunicarse con el personal de la X X x X

E entidad ha sido de vital imporiancia para satisfacer

Amabilidad sus necesidades.
El personal de la entidad tiene la predisposicion para X X x X
apoyarle con los tramites que usted solicita.




capacidades.

Cuando acude a la entidad siente que el personal gue X X X X
X : - ] L
Necesidades de los ::?a:ll::t;r;d estd predispuesto a brindar un senvicio de
Usuarios La predisposicion del personal que lo atendid ha X X X X
cumplido sus expectativas.
El trabajador pone todo su esfuerzo al momento de X x
dar un semnvicio.
= Empefio Cuando acude a la entidad siente que el personal que X X
=] labora estd predispuesto a brindar un servicio de
E calidad.
= Existe organizacion de los trabajadores al momento X X X x
= N de brindar un servicio
E Organizacion Existe organizacion en las diferentes areas de la X X X X
2 municipalidad al momento de brindar un senvicio.
k-] Los recursos de la entidad son suficientes para el X x X X
) desammollo de las actividades.
Puesto de Trabajo El perfil del puesto de trabajo estd acorde a sus X X X x

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Montenegro Camacho

DNI. 16672474

s

Dr. Luis Montenegro Camacho

Firma del experto

DNI. 16672474
EXPERTO EVALUADOR



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Desempefio Laboral y [a Calidad de Servicio al audadano =n una Municpalidad de

Cajamanca
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cueslionario para ka variable dessmpefio laboral

3. TESISTA:
Ba. : Jecsica del Rocio Vdogo Gonzdler.
4. DECISION:

Después de haber revisado & instumenio de reoolecadn de dalos, procedidc a
validario tenisndo en cuenia su foma, esruchera y proflundadad; por tanko, permitird
recoger informacion concrela y real de B variable en esbudo, ooligendo s
perlinencia y uliidad.

OESERVACIONES: Apdo para =u aplicacitn

APROBADC: 51 x MO

Chiclaya, 07 de jurio de 2021

I.\_-I
v n Conah

k. RN RS

[ S i
ki B

Firmaa DNl 18541200
Or. Lung Arfuro Marnlenagro Camachs
EXPERTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al cludadano en una Municipalidad de Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

wl =
e g RELACION | RELACION |[RELACHON EH?E'E“SL":;"EM
| = INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA (ENTREEL| ' Wl e OBSERVACIONES Y10
% % vmlthEw DIMEPEIE_I-:}H IHSEEED ptstendhyoseninfy RECOMENDACIONES
== DIMEMSION | INDICADOR | ITEM dr'::u:::;':i::;l
H £l [0 8l MO| S| NO S [0
Para buen desempefic del trabajador de X x X X
Eficiants deberia existir motivacién laboral
o Se siente satisfecho con los resultados que X X X X
'E logra en su trabajo
= El clima laboral es favorable durante el X x X X
- E desarrollo de su trabajo
= Ambiente Laboral | El ambiente donde labora cuenta con los x X X X
% instrumentos necesanocs para desempedar
— suU frabajo cormectamente.
L En alguna oporunidad se han dado cuenta X x X X
4 de las habilidades que poseen los
E trabajadores de la entidad.
ﬁ 1 Considera que las actitudes del personal X X & X
Of F | Vocacidn de Servicio| favorecen a la entidad a brindar un buen
= SEMVICIo
2 El aspecto personal gue muestra los X X X X
= trabajadores de la entidad tiene que ver con
la vocacidn de servicio
Trab Equi El trabajo de las diferentes areas de la X x X X
rabajo en Equipo municipalidad se realiza &n equipo.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Existe trabajo en equipo en la municipalidad.

Mivel de
Conocimiento

Conoce las funciones que debe realizar en
sU puesto de trabajo

Usted cree que el personal fiene
conocimiento del desarmllo de sus tareas.

*E Los trabajadores demuestran experiencia en
= . | su puesto laboral
E Calidad de Trabajo Existe capacitacidn a los trabajadores de la
= miunicipalidad.
B El trabajo es desarmollado a cabalidad y en el
Enfoque de los tiempo programado
Resultados El trabajo desamollade cumple con las
normas establecidas por rabajadores de la
miunicipalidad.
Firma del experio
DI 16641200

N

Talh Camacho
e otaety

) .-1_,,.“.. T A

MG, IHYEETHOALION
L] Rl AR
COLaFL st

EXPERTO EVALUADOR



1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJI

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Desempeno Laboral ¥ la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de

Cajamarca

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la variable Calidad de Servicio

3. TESISTA:

Br.: Jecsica del Rocio Ydrogo Gonzalez.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de daitos, procedio a
validark teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la wvarable en estudic, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: 5l

Apto para su aplicacion

W

MO,

T e By Comach

e BEABTNTH-&

L ™
e

W m TR A RS
e - e

[TrE L

Chiclayo, 03 de JUNID de 2022

Firma’ DN 15641200

Oir. Luis Arfure Monfenegro Camacho

EXFERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACIOMN
wl =z . . ENTRE EL
= o . RELACION |RELACION RELACION ITEM Y LA
=< %} INDICADOR ITEMS ENTRELA |ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE OBSERVACIOMNES YO
r | W WVARIABLE Y |DIMENSION RESPUESTA | RECOMEMDACIONES
<=2 LA yEL  [NDICADORN g

= DIMENSION [INDICADOR | ¥ ELTTEM | nstrumento
detallado
adjunto)
Sl NO Sl NO| S| NO| SI NO
Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio A A X A
Trabajo Individual Considera que sus estados emocionales influyen en X X X X
o el desamollo de sus labores diarias
2 Considera que estar lgjos de su familia influye X X X X
T emocionalmente en el desarrollo de sus labores
E Estrés Laboral diarias
o 13 Considera que la ambigiedad de sus funciones X X X X
K= EL influye en el desarrollo de sus labores diarias
c = La municipalidad brinda um servicio rapido, X X X X
@l o cumpliendo a tiempo con los compromisos asumidos
4 Servicio Rapido El personal de la municipalidad nunca est3 X X X X
h= demasiado ocupado para responder a las consultas
ﬁ de los usuarios.
S El personal de la entidad posee la capacidad para X X X X
Respeto comprender las necesidades del usuario y resolverlos
= Existe respeto de los trabajadores hacia los usuarios A A X A
g La capacidad para comunicarse con &l personal de la X X X X
E entidad ha sido de vital importancia para satisfacer
Amabilidad SUs necesidades.
El personal de la entidad tiene la predisposicion para X X X X
apoyarle con los tramites que usted solicita.




Cuando acude a la entidad siente que el personal que X X
; : - ; -
Necesidades de las ?amr;d estd predispuesio a brindar un servicio de
Usuarios La predisposicion del personal que lo atendid ha X X
cumplido sus expectativas.
El trabajador pone todo su esfuerzo al momento de X X
dar un senvicio.
= Empeiio Cuando acude a la entidad siente que el personal que X X
o] labora estd predispuesto a brindar un servicio de
E calidad.
= Existe organizacion de los trabajadores al momento X X
= N de brindar un servicio
E Organizacion Existe organizacion en las diferentes areas de la | X X
] municipalidad al momento de brindar un servicio.
a Los recursos de la entidad son suficientes para el X X
) desarrollo de las actividades.
Puesto de Trabajo El perfil del puesto de trabajo esta acorde a sus X X
capacidades.

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho

Firma del experto
DNI. 16641200

w
n,

'\'rl
T v c..mn

tc g TADIRTICA
INVERTIGACION

I.:n B ACKHOM
COLAPFE I8

EXPERTO EVALUADOR
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desemperic Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadanc en una Municipalicad de
Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionano para la vanable desempedio aboral

3. TESISTA:
Br. : Jecsica del Rocio Ydrogo Gonzalez.

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la vanable en estudio, coligendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI NO

Chiciayo, 07 de junio de 2021

TO

Colocar Constancia SUNEDU del validador
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca

| CRITERIOS DE EVALUACION
w 3
= RELACION | RELACION on|,., RELACION
22 INDICADOR ITEMS ENTRE LA | ENTRE LA L;EJLT;%'EL e | OBSERVACIONES Y0
3 w VARIABLE ¥ |DIMENSION |INDiCADO|" R SECHON - RECOMENDACIONES
= LA Y EL RYEL | er instrumento
> & DIMENSION | INDICADOR | ITEM (V0 MEniiens,
S| NO| S | NO|, & | NO| S NO
Para buen desempefc del trabajador de X \
Eficiente ! deberia existir motivacion laboral x X x -
Se siente satisfecho con los resultados que )( ¥
| logra en su trabsjo X X
El dima laboral es favorable durante el X
| desarrollo de su trabajo X X X
; Ambiente Laboral = El ambente donde labora cuenta con los
, instrumentos necesarios para desempefar x ¥ X )(
— su trabajo corectamente. | =
i En alguna oportunidad se han dado cuenta
| de las habilidades que poseen los X X X X
. trabajadores de la entidad.
| Considera que las actitudes del personal
g_vmmSaVldofamahmaadabmdxmm x X A | X
| servicio \
gf El aspecto personal que muestra los
. trabajadores de la entidad tiene que ver con | X Y ) § X
la vocacién de senvicio
El trabajo de las diferentes areas de la
Trabajo en Equipo | o o inalidad se realiza en equipo. X | X X X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

 Existe frabajo en equipo en la municipalidad.

~ conocimiento

normas establecidas por trabajadores de la

Conoce las funciones que debe realizar en
Nivel de su puesto de trabajo X X X | X
Conocimiento Usted cree que el personal tiene
conocimiento del desarrollo de sus tareas, | X X X| | X
Los trabajadores demuestran experiencia en X X X X
. Su puesto laboral
Calidad de Trabajo g icte capacitacion a los (rabajadores de ia
\muicipaidad | X| x| |[X] | X
El trabgjo es desarrollado a cabalidad y en el '
crowedelos (VeMpoprogramad (K| [ X | IX] | x S
oquede %5 |l trabajo desarroliado cumple con las ; P | |4

Grado y Nombre def Experto: . Dr-

Firma del experto

| municipaiidad

EXPERTO EVALUADOR
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempefio Laboral y ia Cakdad de Senacio al cudadano en una Municpalicad de
Capmarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestonano para la vanable Calidad de Servicio

3. TESISTA:
Br.. Jecsica del Roclo Ydrogo Gonzélez.

4. DECISION:

Después de haber revisado @l mstrumento de recoleccion de datos, procedid &
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad. por tanto, permitica
recoger informacién concreta y real de la varable en estudo, coligendo su
pertinenca y ullidad

' OBSERVACIONES Apto para su aplicacion

APROBADO: S1 NO
Chiciayo. 07 de junio de 2021
/ /) 4.@« S0 2892 HUELLA
EXPERTO |

Colocar Constancia SUNEDU del vahdedor
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y la Calidad de Servicio al ciudadano en una Municipalidad de Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
B ENTRE EL
O RELACION |RELACION RELACION ITEMY LA
2 P— ITEMS ENTRELA | ENTRELA |ReLRBION| OPCION DE | OBSERVACIONES Y/O
lg VARIABLLA EY ulﬁNEtION INDICADOR RES(P;IUESTA RECOMENDACIONES
S| = er
- DIMENSION INDICADOR | ¥ ELITEM | i1 irumento
detallado
to)
Sl NO Si NO| SI | NO| SI NO
Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio X P4 X' S 2
Trabajo Individual | Considera que sus estados emocionales influyen en X X X
ol desarrollo de sus labores diarias X I X
8 Considera que estar flejos de su familia influye
s emocionalmente en el desarrollo de sus labores X P X X
E Estrés Laboral diarias ) =
> g Considera que la ambigledad de sus funciones Y 5% X X
§ influye en el desarrollo de sus labores diarias
o La municipalidad brinda un servicio rapido,
e cumpliendo a tiempo con los compromisos asumidos X X X X
° Servicio Rapido El personal de la municipalidad nunca esta
3 demasiado ocupado para responder a las consultas X X )( X
de los usuarios
3 E! personal de la entidad posee la capacidad para X X X
Respeto comprender las necesidades del usuario y resolverios X
= Existe respeto de los trabajadores hacia los usuarios X X X X
La capacidad para comunicarse con el personal de [a
entidad ha sido de vital importancia para satistacer | X X X X
| Amabilidad sus necesidades.
' El personal de la entidad tiene la predisposicion para X X X
apoyarie con los trémites que usted solicita. X




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Necesidades de los
Usuarios

| Cuando acude a la entidad siente que el personal que
labora estd predispuesto a brindar un servicio de
calidad

La pndtepoddén de! personal que lo atendié ha
cumplido sus expectativas.

Satisfaccion Laboral

Empefio

Organizacion

El trabajador pone todo su esfuerzo al momento de

_dar un servicio.

Cuando acude a la entidad siente que el personal que

labora estd predispuesto a brindar un servicio de
lidad

ca .
| Existe organizacién de los trabajadores al momento
de brindar un servicio —
Existe organizacion en las diferentes areas de la
municipalidad al momento de brindar un servicio.

Puesto de Trabajo

Los recursos de la entidad son suficientes para el
desarrollo de las actividades.

El perfil del puesto de trabajo estd acorde a sus

R(%|[% (R X Xx|[x]|>
xxx‘xXxx >

<X [x > > % [x< >

—

NP PP X% ¢ ]

Grado y Nombre del Experto s

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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PE RU Minmlerio de Educacon

Direccion ae Documentacion ¢
Informacien Univeesitaria y
Hegsro cu rados y Taulos

Swporirtandencis Kaciona! de
Educadidn Superiar Unversitara

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Direccitn de Documentacitn ¢ Informacidn Universitaria y Regsto de Grados y Titdos, a aves dal Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Tiulos, deja constancia que B iformacién contenida en este documento se
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Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos.

DESEMPENO LABORAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,986 15

CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,993 18
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