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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como propésito general, identificar la
relacion entre el desempefio laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de
una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022. La investigacion fue de
naturaleza basica, con un enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo —
correlacional, con un disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion
se conformd por un total de 1200 administrados y la muestra estimada de 89
usuarios. En cuanto a la técnica de recoleccién de datos se utilizé la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario de tipo escala Likert. La validez del instrumento
realizado se hizo mediante juicio de expertos y la confiabilidad de Alfa de
Cronbach fue de 0.826 para ambos cuestionarios. Por ultimo, se obtuvo un nivel
de significancia de 0,921, demostrandose asi una relaciéon positiva perfecta, de
correlacion muy alta, (coeficiente entre 0.7<1), el cual fue obtenido mediante la
prueba estadistica de Correlacion Rho de Spearman, concluyendo de manera

representativa que existe relacion entre las variables: de interés y la predictora.

Palabras clave: Desempefo laboral, calidad de servicio, desempenfio de la tarea,

comportamientos contraproducentes y desempeio contextual.



ASTRACT
The present research work had as a general purpose, to identify the relationship
between the labor performance of the workers and the quality of service of a
Regional Administration of the north of Peru, 2022. The investigation was of a
basic nature, with a quantitative and level approach. descriptive - correlational, with
a non-experimental and cross-sectional design. The population was made up of a
total of 1200 administered and the estimated sample of 89 users. Regarding the
data collection technique, the survey was used and the instrument was the Likert
scale questionnaire. The validity of the instrument carried out was made through
expert judgment and the reliability of Cronbach's Alpha was 0.826 for both
questionnaires. Finally, a significance level of 0.921 was obtained, thus
demonstrating a perfect positive relationship, of very high correlation, (coefficient
between 0.7<1), which was obtained by means of Spearman's Rho Correlation
statistical test, concluding in a representative way that there is a relationship

between the variables: of interest and the predictor.

Keywords: Work performance, service quality, task performance,

counterproductive behaviors and contextual performance.



I.  INTRODUCCION
En la actualidad, las instituciones publicas orientan sus esfuerzos en otorgar un
servicio acorde con las expectativas de las personas, enfrentando un conjunto de
desafios y barreras, siendo uno de ellos brindar una atencion rapida y oportuna,
de modo que, sus demandas sean atendidas en términos de tiempo y resultados.
Es por ello que, se realizé un analisis de estudios previos, encontrandose trabajos
de investigacion referentes a la realidad problematica, brindando un aporte al
desarrollo del presente proyecto.
Una de las recomendaciones que plantea Ydrogo (2022) para impulsar la
motivacion de los trabajadores, es aplicar de forma permanente talleres de
capacitacién en el que interactuen empleados y directivos, monitoreando que el
servicio sea eficiente.
Por su parte, Terry (2022) revela algunos factores positivos que guian y orientan el
correcto desenvolvimiento de los colaboradores, acentuandose la buena
comunicacion, el liderazgo, el reconocimiento de las tareas ejecutadas y la buena
remuneracion.
En su campo de estudio, Mora Romero y Mariscal Rosado. (2019, diciembre)
argumentaron que, si queremos obtener un buen cumplimiento de tareas y
funciones en la organizacion, es meritorio trabajar sobre la satisfaccion laboral de
los colaboradores. También Vasquez (2018) present6 una tesis, obteniendo como
resultado niveles de desempefio regular y tolerable entre los componentes
operativo y actitudinal; afirmando que, la hipotesis se cumple parcialmente.
Flrstenberg et al. (2021) en un contexto mundial, los autores confirman que una
de las limitaciones de las instituciones publicas es la contratacion de personal
poseedor de gran talento, toda vez que las empresas privadas las absorben,
sumado a que las organizaciones publicas poseen menos recursos para fidelizar a
su personal.
La importancia de esta investigacion cientifica, es identificar los elementos que
coadyuvan a cubrir las expectativas de los usuarios; y establecer mecanismos de
control sobre cada factor, para impulsar el desempefio. Fontalvo et al. (2020)
Las Intendencias Regionales (en adelante las IR’s) situadas en cada espacio
geografico del Pais, representan 6rganos desconcentrados de la maxima entidad

fiscalizadora del sector trabajo, siendo una de sus funciones principales propiciar,



vigilar e inspeccionar el cumplimiento de la reglamentacion juridica sociolaboral y
normativa en seguridad y salud. Las IR’'s manejan un Sistema Integrado de
Informacién de Planeamiento y presupuesto, donde se fijan anualmente las metas
fisicas y financieras por cada meta presupuestal asignada a la Entidad,
registrando mensualmente su ejecucion, y permitiendo a las unidades organicas
realizar un seguimiento y evaluacion de las mismas. La evaluacion realizada sobre
el avance del cumplimiento de metas, es remitida a través de informes mensuales
y semestrales a la entidad. En consecuencia, se evidencia que existe un
mecanismo de evaluacion de metas en términos numéricos, mas no se cuenta con
una herramienta disefiada para evaluar al trabajador, siendo necesario conocer su
realidad ya que ellos tienen participacidon en la organizacion, y contribuyen al
cumplimiento de las metas fijadas anualmente.

Las IR’s brindan diversos tramites y servicios a la ciudadania, entre los que
destacan: mesa de partes, libro de reclamaciones, acceso a la informacién
publica, consultar expedientes inspectivos, realizar consultas laborales,
seguimiento de tramites, denunciar incumplimientos laborales de una empresa
privada, entre otros; por lo que resulta importante ejecutar dichos servicios en
beneficio de los usuarios, siendo eficientes en el desarrollo de sus tareas y
funciones; desde la atencion que brindan los trabajadores de atencién al
ciudadano, hasta la resolucion de sus demandas, en términos de tiempo y rapidez.
Lo expuesto en el parrafo anterior responde al siguiente planteamiento general:
¢, Cual es la correlacion existente entre el rendimiento de los empleados y calidad
del servicio de una intendencia regional del norte de Peru, 20227 Y entre las
formulaciones especificas tenemos: ¢Cual es la correlacion existente entre la
magnitud desempeno de la tarea y la cualidad del servicio de una intendencia
regional del norte de Peru, 20227, 2) ;Cual es la correlacion existente entre la
dimensién comportamientos contraproducentes y la cualidad del servicio de una
intendencia regional del norte de Peru, 20227 y 3) ;Cual es la correlacién
existente entre la dimensién desempefo contextual y la cualidad del servicio de
una intendencia regional del norte de Peru, 20227

La justificacion tedrica permitié obtener un coeficiente intelectual sobre el tema
abordado, contribuyendo a quienes desean conocer y ampliar sus conocimientos

en torno al enfoque organizacional.



Desde un enfoque practico, los resultados de la investigaciéon, permitieron a los
altos directivos, identificar los factores determinantes de aquellas tareas que han
alcanzado su total cumplimiento, y retroalimentar todo indicador cuyo resultado
refleja un bajo porcentaje de ejecucion. Asi también, evaluar las actividades que
non ha sido posible su ejecucion.

La obtencion de los resultados estadisticos en relacion con la justificacion
metodoldgica, permitid a los directivos de la organizacion investigada, reconocer
aquellos atributos de mayor relevancia que tienen un impacto positivo en los
usuarios, destacan Ganga et al. (2019) Ademas, sera medida mediante la
utilizacién de instrumentos confiables, los cuales ayudaran a plantearse futuros
proyectos con las mismas variables de estudio.

Referente a la justificacion social de la investigacién, tuvo un impacto positivo para
la sociedad, ya que se pretende dar a conocer los resultados y dar valor a cada

dimension estudiada.

Es de indicar que, de manera general se establecio el propdsito: Determinar la
correlacion entre el desempefio laboral de los trabajadores y la calidad de servicio
de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022. Adicionalmente, las metas
especificas seran: 1) lIdentificar el nivel de correlacion entre la magnitud
desempefio de la tarea y la cualidad del servicio de una Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022, 2) Identificar la correlacion entre la dimensién de
comportamiento contraproducente y calidad de los servicios en la unidad de
administracion regional en la zona norte del Peru en el 2022 y 3) Identificar la
correlacion entre la dimension desempeifio contextual y la cualidad del servicio en
la administracion regional del norte del Peru en el 2022. Finalmente, la hipotesis
general se planted: el desempefio de los empleados esta relacionado de manera
representativa con la calidad del servicio de una Intendencia Regional del norte de
Pera, 2022. Y, como hipotesis especificas se destacan: a) La dimension
desempeno de la tarea se destaca positivamente con la calidad de Servicio de una
Intendencia Regional del norte de Peru, 2022, b) La dimension comportamientos
contraproducentes se destaca positivamente con la calidad de servicio de una
Intendencia Regional del norte de Peru, 2022 y c) La dimension desempefo
contextual se destaca positivamente con la calidad del servicio en una Intendencia
local del Peru, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito nacional, es necesario y relevante mencionar estudios previos
que han contribuido al planteamiento de esta investigacion cientifica; destacando a
Hernandez (2023), el cual sefiala en su articulo cientifico que, en la actualidad,
para lograr mejores niveles de productividad, competitividad, y un clima laboral
positivo, las organizaciones deben orientar sus esfuerzos no solo para
desempenfar las funciones o deberes asignados por el empleado al puesto, sino
también a desarrollar sus competencias y potenciar sus habilidades; ya que éstas
se compementan entre si. Ademas, expone que el desempefio laboral se puede
analizar desde dos perspectivas: el primero desde una perspectiva del
cumplimiento de las tareas asignadas a cada trabajador, reflejado en los
resultados esperados, respecto de los objetivos planteados; afiadiendo la calidad,
cantidad y oportunidad como factores determinantes. Y segundo desde un
enfoque contextual, donde los trabajadores aportan con la cultura y el clima
organizacional.

El autor Leon (2022) en su averiguacion sobre las variables analizadas, su
estudio fue cuantitativo, en la que empled como técnica la encuesta, estableciendo
entre las dimensiones de la variable independiente: compromiso, funciones y
comportamiento; y en cuanto a la variable dependiente, las dimensiones de:
confianza; andlisis de respuesta; empatia y tangibilidad. Es asi que, luego de
aplicar los cuestionarios a una poblacion de 150 personas que asisten a la
corporacion, la recopilacion de la informacién pronostico que, existe conexién
lineal y relevante entre las variables estudiadas.

En su investigacion cientifica, Ydrogo (2022) acerca de las variables
investigadas, aplicando el cuestionario como instrumento, con una poblacién
muestral conformada por 22 trabajadores, determinando la existencia del vinculo
relacional entre las variables, empleo la estadistica cuantitativa, no experimental,
correlacional, trasversal. Asi también, en su busqueda de analizar las dimensiones
del desempefio laboral establecidé las siguientes: conductas, habilidades y
conocimiento; considerando para la variable calidad de servicio: comportamientos,
empatia y estabilidad laboral.

Asalde (2022) en su tesis de investigacion de tipo basica, en su intento por

descubrir el nivel de asociatividad de las variables investigadas, abordando la



perspectiva cuantitativa con un diagrama de relaciones no experimental,
transversal, descriptivo y sencillo empleando como técnica la encuesta y su
herramienta los cuestionarios. La recoleccién de informacion obtenida de las
encuestas, afirmaron que el vinculo de las variables es de correlacion positiva alta,
concluyendo que un trabajador motivado, tiene un mayor rendimiento. En ese
orden de ideas, recomienda contar con personal competente para el puesto,
perfeccionando sus habilidades y capacidades, fomentando buenas practicas e
identidad institucional y procurar tener colaboradores motivados.

También, Huaylla (2022) el enfoque de los investigadores permite que la
medicion del desempefio sea holistica porque es un marco multidimensional que
tiene como objetivo capturar componentes clave de medicion del desempefo que
pueden ayudar a desarrollar estrategias especificas.

Por otro lado, el método de descripcion de correlaciones de Vicana (2022)
que consistio en 100 colaboradores de una institucion, utiliz6 métodos de sondeo y
actué como herramienta de cuestionario en un modelo Likert, y sus resultados
permitieron utilizar el método Spearman para entender las correlaciones con un
Rho. 0.826. Destacando una correlacion muy positiva, entre el rendimiento laboral
del SERFOR vy su calidad en la atencion.

En su investigacion busca demostrar una alta representatividad del
desempefio y la calidad del servicio en la administracion de los gobiernos locales
por resultados en Lima centro 2021. Malpartida (2022) concluyd que el
rendimiento laboral y la calidad del servicio influyen significativamente en la
gestion para resultados determinados por la institucién.

Finalmente, en su estudio de analisis descriptivo no experimental,
correlacional y transversal con enfoque cuantitativo, Cabrera (2022) intento
determinar la conexién entre el rendimiento de la fuerza laboral del centro de salud
y la calidad del servicio. En la regién Lambayeque se tom6 una muestra de 59
empleados de las empresas encuestadas; el cuestionario se aplicé a la matriz de
Likert de los trabajadores, para obtener relaciones significativas entre las variables
de estudio.

Por su parte, Delgado (2021) cuyo estudio permitié establecer la correlacion
entre la calidad del servicio y las métricas del desempefio laboral, aplicando un

disefio basico no experimental a nivel de correlacion, con un tipo basico de



enfoque cuantitativo, desarrollando métodos de investigacibn como encuesta y
sondeo a 40 usuarios, se encontr6 que el nivel asociativo es muy alto y
representativo.

La tesis propuesta por Aguinaga (2021), recolectdé una muestra de 100
trabajadores del municipio de Santa Cruz, e incluyd un cuestionario de 30 items
como herramienta de aplicaciéon. Se determind una confiabilidad de 0.91. Esto
lleva a concluir que el desempefio laboral para la optimizacion del servicio se
mantiene para los usuarios en un nivel de desempefio medio o estandar en todas
funciones de cada unidad organizacional del organismo publico. En conclusion, se
resume que las estrategias de desarrollo, el desarrollo de recursos humanos, la
capacitacién en habilidades y capacidades, y la capacitacion funcional, deben
incluirse segun corresponda. Ademas, se debe utilizar personal experimentado
para evaluar el perfil de cada empleado. Esto mejora la gestion, optimiza los
servicios segun los usuarios y aumenta significativamente la productividad y el
rendimiento laboral dentro de la organizacion.

Igualmente, Alvarado (2021) encontré que el propdsito de publicar los
resultados del estudio fue determinar como el personal usuario percibe la calidad
del servicio en las oficinas de salud. El analisis metodoldgico utilizado fue de
caracter rudimentario, de enfoque cualitativo y disefio fenomenoldgico a nivel
descriptivo, siendo el método la entrevista y la indagacién de una guia de
entrevista semiestructurada.

Cabrera (2020) en su estudio de tipo descriptivo, examind la correlacién
entre el rendimiento de la fuerza laboral y la calidad del servicio, tomando una
muestra de cuarenta gestores y haciendo uso de la encuesta como técnica. En
consecuencia, el producto evidencidé que la entidad otorga a sus colaboradores
condiciones Optimas para el correcto desenvolvimiento de sus funciones. Para
lograr un alto rendimiento, los empleados deben tener las herramientas que
requieren para finalizar sus funciones. De esta forma se logra un mejor ajuste de
los resultados y se ofrece una excelente calidad de servicio a los usuarios.
Advierte Cabrera: “El desempefio de cada trabajador tendra como consecuencia
un producto o servicio de calidad” (Cabrera, 2020, p. 20).

Bautista et al. (2020) nos aportaron con su articulo cientifico referente al

desempeno laboral, analizando dicha variable desde una breve perspectiva



tedrica, afirma que la eficiencia del trabajo forma de un sistema que busca
desarrollar la eficiencia y el triunfo de las organizaciones mediante sus diversas
magnitudes. Con base en las conclusiones de los autores, de esto se puede
concluir que la eficiencia de la fuerza de trabajo es un mecanismo importante para
el crecimiento de las empresas, porque colabora a crear estrategias, aumenta la
eficiencia de los socios, es decir, otorga a la empresa ventajas que permiten la
mejora continua, haciéndola mas competitiva.

Chagray et al. (2020), en su trabajo de investigacion sobre clima
organizacional y rendimiento laboral, con el objetivo de comprender las relaciones
entre las variables de investigacion utilizando analisis de correlacidn, entrevistando
a 40 socios de diferentes areas de la empresa, concluyé que la gestion y las
relaciones interpersonales tienen una implicancia significativa en el desempefio
laboral, se recomienda realizar capacitaciones dirigidas a mejorando.
comunicacion y relaciones interpersonales, hacer ejercicios de motivacion para
todos los empleados para aumentar la autorrealizacion, crear una escala
motivacional para aumentar la motivacion de los empleados mas importantes, lo
que contribuye a las expectativas de los empleados. De igual manera,
argumentaron que el clima organizacional es un indicador dominante en el
rendimiento de los empleados; hace posible lograr resultados bajo el liderazgo
corporativo.

Anaya (2018) desarrollé un proyecto de investigacion en el municipio, cuyo
proposito fue conocer el nivel de conexion entre la eficiencia laboral y la calidad
del servicio en una unidad organizacional. EI método de investigacion utiliza el
método hipotético deductivo, se selecciona una muestra de 110 personas, y la
recoleccion de informacion muestra que existe una correlacion moderada entre
sus variables.

Paralelamente, en su tesis de maestria, Mori et al. (2018) determinaron
como objetivo establecer el efecto entre el rendimiento laboral y calidad del
servicio. La metodologia de investigacion es un disefio descriptivo correlacional,
con un total de 36 empleados como muestra representativa. El estudio demostro
que existe una correlacién positiva entre las mediciones objeto de estudio.

Entre los antecedentes internacionales, Ramos et al. (2019) EI

planteamiento fue establecer el efecto entre el rendimiento laboral y la calidad del



servicio. La metodologia cientifica de disefio descriptivo correlacional, con un total
de 36 colaboradores como muestra representativa. Se observo en la investigacion
que existe una correlacion positiva entre las métricas de investigacion. La
poblacion muestral estuvo conformada por 368 empleados.

En su articulo Pedraza (2020) sobre satisfaccion laboral y compromiso
organizacional en recursos humanos en instituciones educativas superiores,
identifica el recurso persona y su satisfaccion laboral como dos métricas que
influyen positivamente en los resultados educativos. Ambas se consideran
valiosas formas de gestion de personal, destinadas a acreditar que el personal
tenga la experiencia, las habilidades y los conocimientos especificos para ejecutar
sus funciones y rendir al maximo; contribuir a la imagen de la institucion, la calidad
de proceso y los servicios educativos, la calidad de la formacion de los
estudiantes, y el logro de las metas y objetivos académicos.

Por su parte, Riera et al. (2020) en su articulo de la implicancia del capital
humano en la calidad del servicio, se propusieron determinar el impacto de ambas
variables utilizando un modelo relacional y concluyeron que el compromiso, las
habilidades, la motivacién y la flexibilidad son las dimensiones mas influyentes.
capital humano.

Tuesta et al. (2021) utilizaron una metodologia cuantitativa descriptiva para
describir las correlaciones que existen entre el rendimiento laboral, el salario, la
antigiedad y el nivel de rendimiento académico del personal administrativo de las
instituciones publicas del Peru. Utilizaron un método descriptivo basado en un solo
punto, y lo aplicaron a una poblacién de 188 empleados del gobierno. Los
resultados obtenidos mostraron que los salarios, la antiguedad y el nivel educativo
poseen un impacto positivo representativo sobre el desempefo de los
trabajadores del sector publico en Peru.

Diversos autores han planteado diversas definiciones sobre el desempefio
laboral. A continuacion, se dan a conocer algunos de estas definiciones que han
evolucionado a lo largo del tiempo.

Quispe y Condor (2021) en su proposito de indagacion, consideran el
desempefno laboral como un conjunto de caracteristicas personales que
interactuan con el comportamiento laboral para definir comportamientos y metas,

para utilizar los recursos de manera efectiva; al mismo tiempo, dice que el



reclutamiento se ha transformado en una preferencia para los altos directivos de la
organizacion en los ultimos afos. También esperan un analisis cuantitativo de
importantes variables de desempefio para promover la toma de decisiones activa y
proactiva en un entorno empresarial.

Por su lado, Delgado (2021) dice que el rendimiento laboral es un factor
que se espera que influya en la corporacion de multiples escenarios de
comportamiento que ejecutan los individuos a lo largo del tiempo. También
advierte que el rendimiento laboral es situacional, variante de persona a persona,
de organizacion a organizacion y depende de multiples factores.

Damian et al. (2021) conceptualizan al rendimiento laboral en la
organizacion como el reflejo del comportamiento y los resultados de las metas de
participacion de los empleados de la organizacion; y esta influenciado por los
caracteres individuales, el ambiente laboral, la confianza laboral y la educacion.

Por su parte, Bautista et al. (2020), conceptualiza el rendimiento laboral
como la agrupacién de acciones y comportamientos de los empleados que ayudan
a lograr objetivos establecidos, permitiendo que las empresas tengan éxito.

Fogaca et al. (2018) afnaden que el rendimiento laboral debe entenderse
como una herramienta destinada a promover el logro de metas y el incremento de
los recursos humanos mediante un proceso dinamico, continuo y sistematico de
planificacion, seguimiento, evaluacién y participacién de la mejora del desempefio.

Paralelamente, Chagray et al. (2020) argumentan que la eficiencia define la
eficacia del trabajo, es decir, la capacidad de una persona para producir, hacer,
desarrollar, terminar y producir un trabajo en corto tiempo, con menos esfuerzo y
con mejor calidad, y se guia por la evaluacion que conduce a su desarrollo.

Del Castillo (2018) en su analisis cuantitativo se describe para describir la
calidad del trabajo que brinda la escuela publica de formacion de la UNSCH,
sefialando que, la apreciacion de la calidad del trabajo representa que esta
vinculada con la produccion de los trabajadores para lograr la calidad, en la
medida que el valor de Tau b=0,680, que se define como una alta correlacion
directa entre las medidas relacionadas.

En su tesis doctoral, Ninanya (2018) asumi6é un enfoque general para
explicar la correlacion entre el rendimiento laboral y calidad del servicio del

personal de administracion del Consorcio de Educacion en Ingenieria de Zarate.



SJL obtuvo una excelente calidad de servicio en 2018, mostrando una alta
correlacion positiva.

Campbell y Brenton (2015) abordan al desempeiio laboral desde los roles
de trabajo individuales, constituyendo asi la variable dependiente mas crucial de la
psicologia organizacional y el comportamiento organizacional. Sin embargo, el
principio basico aqui es que el individuo no debe ser responsable de los
determinantes de los resultados sobre los cuales él o ella no tiene control.

Salas et al. (2012) nos dan a conocer que la evaluacion del desempefio en
si implica una valoracion de las capacidades y circunstancias laborales y
personales requeridas y personales requeridas para desempefiar un cargo
determinado. La competencia es necesario para que los profesionales se
desemperien bien, pero la competencia por si sola no acierta necesariamente un
buen rendimiento profesional, toda vez que depende de otros contextos
existentes.

El desempeiio laboral se puede definir como la finalizacion de la tarea y
responsabilidades en un puesto determinado, que a su vez depende de las
habilidades, capacidades y conocimientos incluidos en las tareas descritas en
cada puesto, que afectan directa o indirectamente a la organizacién (Bautista et
al., 2020).

Las acciones adversas se definen como acciones voluntarias vy
deliberadas que tienen la intencidon de danar a la organizacion, pero benefician a
los trabajadores. Bautista et al. (2020)

Finalmente, EI desempefno situacional es un comportamiento individual
espontaneo que supera las expectativas laborales y es importante para lograr los
resultados deseados en una organizacion (Bautista et al., 2020)

El enfoque de los investigadores hace que la medicién del desempefio sea
integral, ya que es un marco multidimensional disenado para capturar los factores
clave de la medicién del desempefio, y, por lo tanto, ayudan a desarrollar
estrategias especificas.

El articulo de Campbell es uno de los argumentos tedricos mas destacados
en el campo del desempefio laboral. Pastor (2018) sefiala en su investigacion que,
el conocimiento declarativo, el conocimiento procedimental, las habilidades y la

motivacion, son factores esenciales para establecer el comportamiento, y que
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ocho factores de rendimiento, es decir, desempeno de tareas especificas del
puesto, realizacion de tareas no especificas del puesto, realizacion de tareas de
comunicacién verbal y escrita, demostracion de esfuerzo, mantenimiento de la
disciplina personal, promocion del rendimiento del equipo y de los companieros,
supervision, liderazgo y direccion.

Santalla y Alvarado (2022) confirma la teoria establecida por Borman &
Motowidlo en el que propusieron que el desempefio laboral se puede abordar en
dos grandes dimensiones: desempefio de tareas, denominada también
“‘desempefio en rol” y desempefio contextual, también conocido como
“‘comportamiento de ciudadania organizacional”’, "desempeno de ciudadania" o
"desempeno extra rol”; asimismo los citados autores incorporan el comportamiento
adaptativo.

Otro aporte del modelo de Campbell es el modelo propuesto por Costales
(2009), el cual establece que el desempefo laboral y comportamiento son
sinbnimos, incluye solo acciones o comportamientos relacionados con la
organizacion, y pueden ser evaluados de acuerdo al nivel de competencia de cada
individuo (contribucion individual a las metas organizacionales grado de
contribucion al logro), y el desempefio no es una entidad conceptual aislada.

Por otro lado, esta la Teoria del desempefio en el contexto, postulada por
Borman y Motowidlo. Costales (2009), propone dos modelos de actuacion: un
modelo relacionado con la tarea y un modelo relacionado con el contexto. El
primero se refiere a la realizacion del desenvolvimiento formal de un cargo, el
segundo implica el ejercicio de una actividad que acompana al cargo. Los autores
anteriores sefialan que las dos dimensiones del desempefio no son contradictorias
por ser dimensiones diferentes del desempefio, sino que se interrelacionan para
comprender y manejar las diversas dimensiones del desempefio humano.

Maleka et al. (2020) buscaron determinar si la gestion del desemperio, la
vitalidad y la capacitacion y el desarrollo predijeron positivamente la satisfaccion
laboral entre los trabajadores de bajos ingresos en Sudafrica. Los resultados
mostraron que la gestion del desempeno fue el mayor predictor de la satisfaccion
laboral. El segundo predictor mas alto de satisfaccion laboral fue la perseverancia,
y el tercer predictor mas alto de la satisfaccidén laboral fue la capacitacion y el

desarrollo.

11



Por su parte, Soares et al. (2019) La evaluacion del desempefio por
competencias es fundamental para los directivos y centros de formacion, ya que
ayuda a identificar brechas en los conocimientos, habilidades y actitudes de los
profesionales y facilita la formulacion e implementacion de sus estrategias de
desarrollo.

Realizacion de la tarea; el comportamiento contraproducente y la
efectividad contextual son dimensiones del rendimiento laboral. Foteini et al.
(2023) abarcan el desempeio del talento individual, basandose en Ila
autoevaluacion para evaluar los talentos individuales relacionados con la
finalizacién del trabajo, el rendimiento laboral, el cambio de desempefo y los
diferentes comportamientos laborales. Para los directivos de las organizaciones, la
gestion del recurso humano se configura como una de las principales prioridades.
Meyers et al. (2020)

En lo relacionado al fundamento tedrico de la segunda variable, los autores
Parasuraman et al. (1991) Es la diferencia entre las expectativas y las
percepciones del cliente, quienes han desarrollado un método que permite medir
la calidad del servicio SERVQUAL basado en el método de evaluacion del cliente
para determinar el servicio esperado y el servicio recibido.

Valenzo et al. (2019) utilizan la metodologia SERVQUAL, el cual consiste
en medir tanto las expectativas como las percepciones de los usuarios, utilizando
la escala de 5 puntos constituida por Likert, conformada por cinco magnitudes:
Tangibilidad, Fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia. Resulta
importante sehalar que dicho modelo puede ser empleado por diferentes
organizaciones y ser adaptado a la realidad especifica de cada empresa. Ganga et
al. (2019). La aplicacion de la encuesta SERVQUAL sirve para identificar areas de
crecimiento, asegura Gregory (2019).

Respecto a la primera dimension de la calidad, entiéndase a la capacidad
para realizar un servicio 0 una tarea de manera confiable y precisa. Respecto a la
Capacidad de Respuesta, que se refiere a la actitud de los socios para responder
a las necesidades del usuario final y brindar un servicio rapido y oportuno. La
dimension Seguridad, relacionado al coeficiente intelectual por parte de los
subordinados y su habilidad de generar confianza sobre las tareas que estan

ejecutando. En cuanto a la empatia, como la capacidad de percibir y comprender
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los requerimientos, identificandolos y brindando atencion individual al usuario.
Elementos materiales clasificados segun instalaciones fisicas, equipamiento y

apariencia personal y condiciones de apariencia.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseiio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:
El modelo de investigacion posee naturaleza basica. En cuanto al procedimiento,
se empleara un enfoque cuantitativo, pues se espera conocer la realidad del
fendmeno y sus caracteristicas, analizando las correlaciones entre éstos para
brindar respuesta a las hipdtesis objetivas y garantizar la objetividad de la
informacion. Fuentes et al. (2020)
3.1.2. Diseio de investigacion:
Este campo de indagacion tuvo un planteamiento realizado no experimental con
un grado de correlacion simple porque cumple con la hipotesis de trabajo.
Finalmente se utilizé el disefio de investigacion transversal;, ambas variables
medidas bajo un analisis realizado en una Intendencia Regional al norte de Peru,
2022. Naupas et al. (2014)

Figura 1

Esquema logico del diserio correlacional

O1

~

O2

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Donde:

M = Indica la muestra

O1= Observancia respecto al objeto analizado, variable de estudio desempefo
laboral.

O2= Observancia respecto al objeto analizado, variable de estudio calidad de
servicio.

R = Correlacién entre la variante desempeno laboral y calidad de servicio.
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable: Desempeio Laboral

Definicién conceptual: Un grupo de caracteristicas humanas reconocibles que se
conectan con la naturaleza del oficio y el logro de metas para crear un plan de
metas y desempeio basado en habilidades para que las metas esperadas puedan
lograrse mediante el uso eficiente de los recursos. Quispe y Condor (2021)
Definicidn operacional: La variable desempeno laboral fue medido mediante un
cuestionario como instrumento que en su contenido esta conformado por las
magnitudes: rendimiento de la tarea, comportamientos contraproducentes vy
desempefio contextual, cuyos indicadores conforman 13 items que seran

evaluados mediante escala ordinal de Likert.

Figura 2
Escala de medicion variable desempefio laboral
Descripcion Valor
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Dimensiones/indicadores:

Desempeio de la tarea: cuenta con dos indicadores: capacidades, aptitudes y
destrezas.

Comportamientos contraproducentes: cuenta con dos indicadores: conductas
negativas y negatividad en el desarrollo de funciones.

Desempeino contextual: cuenta con cuatro indicadores: actitud, comportamiento,
conocimiento y experiencia.

Escala de medicion: Se realizd el desarrollo de Baremacion para la métrica

independiente:
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Tabla 1

Baremacion para las magnitudes del desemperio laboral

DDT DCC DDC
Numero de items 4 3 6
Valor maximo 20 15 30
Valor minimo 4 3 6
Categoria 16 12 24
Extensién 6 4 8

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Tabla 2
Grado de las categorias del desempefio laboral
DDT DCC DDC
Malo [4;,10> [3;7> [6;14>
Regular [10;16> [7:11> [14;22>
Bueno [16;21> [11;15> [22;30>

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Variable: Calidad de Servicio

Definiciéon conceptual: La percepcion de un usuario o cliente se refiere a como
evalua que la organizacion se adhiere a la prestacion del servicio de acuerdo a
cémo evalua lo que recibe. Ganga et al. (2019)

Definicion operacional: La variable investigada fue medido mediante un
cuestionario como instrumento que consta de 5 dimensiones: seguridad,
viabilidad, magnitud de resolucion, empatia y elementos materiales, cuyos

indicadores conforman 13 items que seran evaluados mediante escala de Likert.
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Figura 3

Escala de medicion variable calidad de servicio

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

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Dimensiones/indicadores:

Seguridad: cuenta con dos indicadores: conocimiento y confianza.

Fiabilidad: cuenta con tres indicadores: interés por resolver problemas,
cumplimiento de funciones en el tiempo requerido y capacidad comunicativa.
Capacidad de respuesta: cuenta con dos indicadores: tiempo y rapidez.
Empatia: cuenta con dos indicadores: interés y comprension.

Elementos tangibles: cuenta con cuatro indicadores: equipos, personal,
instalaciones fisicas y materiales impresos.

Escala de medicién: Se realiza el desarrollo de Baremacién para la métrica

dependiente:

Tabla 3
Baremacion para las magnitudes de la calidad de servicio
DS (X1) DF (X2) DCR (X3) DE (X4) ET (X5)

Numero de items 2 3 2 2 4
Valor maximo 10 15 10 10 20
Valor minimo 2 3 2 2 4
Categoria 8 12 8 8 16
Extension 3 4 3 3 6

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano
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Tabla 4

Grado de las categorias de la calidad de servicio

indices DS DF DCR DE ET
Malo [2;5> [3;7> [2:5> [2:5> [4;10>

Regular [5;8> [7;11> [5;8> [5;8> [10;16>
Bueno [8;1> [11;15> [8;11> [8;11> [16;2>

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Ma1za Litano

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién:

Fuentes et al. (2020) ostenta una poblacion como una coleccién de individuos con
rasgos similares en un estudio. La poblacién total se conformé por 1200 usuarios.
Entre los criterios de inclusion tenemos: 1) Usuarios que acepten ser parte del
estudio. Entre los criterios de exclusién tenemos: 1) Usuarios que no aceptaron
ser parte del estudio.

3.3.2 Muestra:

De acuerdo con Naupas et al. (2014) denominan a la muestra a una parte de la
poblacién, es decir un grupo de personas de un conjunto. Otzen y Manterola
(2017) refieren que el patrén se puede encontrar de dos maneras: probabilistico e
improbable. En ese mismo orden de ideas, se determind una técnica de muestreo

probabilistico aleatorio simple, conformado por 89 usuarios.

Figura 4

Estimacioén de la muestra

Z?xpxq

n-= a2

Fuente: Fuentes et al. (2020)
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Donde:

n = Total poblacion

Z = Grado de confianza

d = Limite de error

p = % de éxitos

g = % de fracasos

Tomando por ejemplo un numero récord de usuarios de 1200 usuarios de acuerdo
con el registro de atenciones, un grado de confianza del 90%, un margen de error
del 10% y una tasa de aprobacién de éxito y fracaso del 50%, la muestra es la

siguiente:

(1.96)2 x (0.5)(0.5) (1200)
(1200)(0.10)2+(1.96)2(0.5)(0.5)

_ 3.8416x0.25 (1200)
™= 1200)(0.01) + 3.8416(0.25)

_ 1152.48
= 129604

n = 88.9231814 (entonces 89 usuarios)

3.3.3 Muestreo:

Otzen y Manterola (2017) describen que las técnicas de muestreo nos permiten
determinar la probabilidad de que cada persona que realiza la prueba sea incluida
en la muestra a través por seleccion aleatoria. El muestreo aleatorio simple
garantiza que todos los miembros de la poblacion adquieran las mismas
posibilidades de ser incluidos en la muestra.

3.3.4 Unidad de analisis:

La conformaron el personal usuario que acude a una Intendencia Regional del

norte de Perd.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de la encuesta se utilizd; como herramienta de trabajo un cuestionario
basado en preguntas de escala tipo Likert, dando como conclusion un importante
estudio que cumple con los indicadores propuestos. Naupas et al. (2014) a partir
de una serie de preguntas sistematicas escritas relacionadas con la hipotesis de
trabajo, es decir, variables e indicadores de investigacion relevantes al proposito
de la recoleccidén de datos para comprobar la probabilidad de trabajo, se muestra
que esta configurada.

En términos de validez, corresponde a la precision con la que un dispositivo mide
lo que dice medir, y en términos de confiabilidad, dicen que un dispositivo es
confiable si las medidas tomadas no varian significativamente con el tiempo o
entre aplicaciones. En ese sentido, se precis6 que ambos instrumentos
estructurados cuentan con la opinidon de cinco expertos especialistas, quienes
decidieron sobre su validez; y confiabilidad determinada por el coeficiente Rho de
Spearman utilizando SPSS version 25 con informacion detallada de los
validadores del instrumento:

Tabla 5

Desemperio Laboral y Calidad de Servicio

Apellidos y nombres Especialidad Validacion
Mg. Rona Cérdova Milquiades Enrique Gestion Educativa Alto nivel
Mg. Wilson Gil Juan Carlos Gestion Publica Alto nivel
Mg. Correa Silva Bills Andersson Gestion Publica Alto nivel
Dr. Calle Pefa Edilberto Gestion Educativa Alto nivel
Dr. Giron San Martin Nilson Gestion Educativa Alto nivel

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

En relacion a la confiabilidad respecto al Instrumento, se emplearon cuestionarios
para recopilar el registro de datos respecto al Desempefio Laboral de los
trabajadores y calidad del Servicio de una Intendencia Regional del norte de Peruq,

2022; aplicandose la correlacion Alfa de Cronbach.
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Tabla 6

Confiabilidad del Instrumento mediante prueba de alfa de Crombach

Desempeio Calidad de NUmero de
Laboral servicio elementos
o - Cronbach ,826 ,826 13

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

En relacion al analisis realizado, la prueba a - Cronbach arrojé un valor de 0,826

para la encuesta de eficiencia laboral y de 0,826 para la encuesta de calidad del

servicio, por lo que se considerd una excelente herramienta de recopilaciéon de

datos en el desarrollo de encuesta. El instrumento tiene una excelente validez con

alfa de Cronbach de 0,72-0,99. Dado que el coeficiente de confiabilidad

encontrado en ambos cuestionarios es de 0.826, se puede decir que su

consistencia interna en puntos es muy fuerte. Naupas et al. (2014)

Figura 5

Herramienta Alfa de Cronbach

Cronbac’s Alpha Interpretacion
1,00 Perfecta confiabilidad
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
0,66 a 0,71 Muy confiable
0,60 a 0,65 Confiable
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,53 a menos Nula confiabilidad

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano
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3.5. Procedimientos

Se envié una solicitud de permiso a la maxima autoridad de la administracion
regional del norte del Peru para implementar la herramienta de evaluacion al
personal usuario, la cual consta de 13 preguntas cerradas politomicas, como lo
demuestra Ganga et al. (2019). En ambos cuestionarios, la confidencialidad de los
datos, la finalidad de la adquisicion, el tratamiento y, en su caso, la recogida de
conclusiones y recomendaciones, asi como las respuestas dadas para su
interpretacion en una tabla, se especificaron mediante el programa de analisis de
datos dotado de SPSS version 25, discusion y evaluacién para sacar

conclusiones.

3.6. Meétodo de analisis de datos

En este trabajo se utilizd la metodologia analitica cuantitativa cuya finalidad fue
estudiar el material en sus dos fases: descriptiva, el analisis se realizé en base a la
estadistica descriptiva, con lo cual se estructuraron los datos en una matriz, que
se obtuvo a través de un cuestionario para cada variable, comprobar hipotesis
generales y especificas, y medir la frecuencia de dimensiones. En cuanto a la
prueba estadistica no paramétrica se ha empleado el paquete estadistico SPSS
version 25 correlacion Rho de Spearman, se encontrd la correlacion entre estas

variantes, con un intervalo de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

3.7. Aspectos éticos

En la aplicacién de la indagacion, la institucién otorgd el consentimiento informado
y la autorizacion correspondiente, se evité el plagio, las practicas éticas fueron
acordes al Cédigo de Etica de la RCU N° 0340-2021-UCV, en la estructura de este
trabajo se consultd la resolucidon del Vicerrectorado de Investigacion del 16 de
marzo de 2023 N° 062-2023-VI-UCV, la informacién se obtuvo de fuentes
confiables, tanto bibliograficas y hemerograficas, teniendo en cuenta su correcta
referenciacion de acuerdo con los Estandares Internacionales de Escritura de la
APA, 72 edicion; Asimismo, a través de la aplicacion de la herramienta de
valoracion se logré la confidencialidad del personal usuario estudiado
fundamentalmente para proteger los datos recolectados sin revelar sus datos

personales y desarrollarlos con fines cientificos.
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IV. RESULTADOS
En este capitulo se presentan las conclusiones mediante estudios estadisticos
descriptivo e inferencial, empleando Microsoft Excel y SPSS25 estadistico, del
cual se ha obtenido una sola tabla, midiendo en parte y concordando con ambas
con el propdsito de una mejor explicacion.
Tabla 7

Evaluacion de frecuencia de la variable desemperio laboral

Desempefio laboral

f %
Malo 0 0,0%
Regular 6 6,7%
Bueno 83 93,3%
Total 89 100%

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

El enfoque del propdsito general fue establecer la correlacion de la produccién del
trabajo y la calidad del servicio en la administracion local del Peru en el afio 2022.
Por este motivo, primero realizamos un analisis descriptivo de cada variable. De
acuerdo con el cuadro 7, los numeros obtenidos muestran que, el 6,7% de los
representantes de los usuarios entrevistados calificé el desempefo del empleado
como regular, y el 93,3 % como bueno. A partir de esto, podemos concluir que, el
personal que realiza labores para la empresa cuenta con las capacidades y
destrezas con el fin de alcanzar los objetivos y metas esperadas. Ademas, posee
los conocimientos necesarios para lograr una elevada capacidad nivel de

eficiencia y eficacia en el desarrollo de funciones y tareas.
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Tabla 8

Evaluacién de frecuencia de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0,0%
Regular 49 55,1%
Bueno 40 44 9%
Total 89 100%

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Del mismo modo, se realizé una descripcidn analitica de la variable calidad de
servicio para evaluar dicha variable. En ese orden de ideas, en el cuadro 8, los
resultados obtenidos reflejan que, el 55,1% del personal usuario encuestado
considera que la calidad de servicio que otorga la corporacion evaluada arroja un
nivel regular; mientras que, el 44,9% de los encuestados lo considera como

bueno.

Posteriormente a la descripcion analitica, se continué con el analisis inferencial

para establecer la veracidad de la probabilidad planteada en un inicio.
Prueba de normalidad

Ho: Los numeros poseen una asignacién normal

Ha: Los numeros no posee una asignacion normal

Nivel de confianza

Para la contrastacion de las probabilidades de la investigacion, se examind un

nivel de confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05)
Test de normalidad

Si n > 50 aplica Kolmogorov — Smirnov

Si n <50 aplica Shapiro — Wilk

Método decisivo

Si el p o el nivel de significancia es < a 0.05, se acepta Ho

Si el p o el nivel de significancia es a > 0.05, se rechaza Ha
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Se determiné el uso del estadistico de la prueba no paramétrica, Coeficiente de
Correlacion de Spearman (Rho de Spearman), debido que los numeros no
representan normalidad:

Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico o]l Sig.
CALIDAD ,366 89 ,000
DESEMPENO LABORAL ,538 89 ,000

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

Tabla 10
Descripcion de las categorias del desemperio laboral
D01 D02 D03
fi % fi % fi %

Malo 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0%
Regular 15 16,9% 26 29,2% 3 3,4%
Bueno 74 83,1% 62 69,7% 86 96,6%
Total 89 100% 89 100% 89 100%

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

El 83,1% de personal usuario encuestado, califican a la dimension desempefio de
la tarea como muy buena, mientras que el 16,9% consideran un indice regular; en
cuanto a la dimensién comportamientos contraproducentes, el 69,7% de los
encuestados refieren que es buena, el 29,2% calificacion un grado regular y el
1,1% responden a una categoria malo. En relacion a la dimension desempefo
contextual se evidencia que el 96,9% califican un grado bueno y el 3,4% una

escala regular.
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Tabla 11
Descripcion de las categorias de la calidad de servicio
DO1 D02 D3 D4 D05
fi % fi % fi % fi % fi %

Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 5 5,6% 5 5,6% 25 28,1% 10 11,2% 13 14,6%
Bueno 84 94,4% 84 94,4% 64 71,9% 79 88,8% 76  85,4%
Total 89 100 % 89 100 % 89 100 % 89 100 % 89 100 %

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

El 83,1% de personal usuario encuestado, califican a la dimension desempefio de
la tarea como muy buena, mientras que el 16,9% consideran un grado regular.
Para la magnitud comportamientos contraproducentes, el 69,7% de los
entrevistados refieren que es buena, el 29,2% calificacién un grado regular y el
1,1% responden a un nivel malo. En relacion a la dimension desempefio
contextual se evidencia que el 96,9% califican un grado de tipo bueno y el 3,4%
una categoria regular.

Lo relacionado al planteamiento general se bas6 en: Determinar la correlacion
entre el rendimiento laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de una
intendencia regional del norte del Peru, 2022.

Ho: No existe relacidén entre el desempefio laboral de los trabajadores y la calidad
de servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022.

Ha: El rendimiento laboral de los trabajadores, esta relacionado de manera

representativa con la calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de
Peru, 2022.

26



Tabla 12

Correlacion de Rho de Spearman entre el Desemperio Laboral y la Calidad de

Servicio
DL CS
Coeficiente de 1,000 921"
correlacion
Rho de DESEMPENO  Sig. (bilateral) . ,000
Spearman LABORAL
N 89 89

**La correlacion es representativa al grado 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

La prueba aplicada indica que la métrica rendimiento laboral y calidad del servicio
presentaron correlacion representativa (p<0,05), de impacto directo proporcional y
de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a 0.99). N la cantidad de personal
usuario; evidenciandose asi que la calidad de servicio se debe en un 92% al
desempeno laboral. De esta manera se confirma la validacién alterna y se niega la
hipétesis nula.

En relacién al objetivo especifico 1 fue: Identificar la correlacion entre la magnitud
rendimiento de la tarea y la calidad del servicio de una Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022.

Ho: No existe correlacion entre el desempefio de tarea y calidad del servicio de

una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022.

Ha: La dimension desempefio de la tarea se destaca positivamente con la calidad

de Servicio en una unidad regional del norte de Peru, 2022.
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Tabla 13
Correlacion de Rho de Spearman entre la dimension desempefio de la tarea y la

calidad de servicio

DESEMPENO
CALIDAD DE LA
TAREA
Coeficiente de 1,000 ,841"
correlacion
Rho de CALIDAD Sig. (bilateral) ) ,000
Spearman
N 89 89

**La correlacion es representativa al grado 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indicé que la magnitud desempefio
de la tarea del desempefio laboral se destaca positivamente (p<0,05) con la
variable calidad de servicio, siendo altamente proporcional y de grado excelente
(coeficiente entre 0.72 a 0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciandose
asi que la calidad de servicio se debe en un 84% a la primera dimension del
desempefio laboral. De esta manera se confirma la hipotesis alterna y se niega la
validacion nula.

En relacion al objetivo especifico 2 fue: Identificar la correlacion entre la magnitud
comportamientos contraproducentes y la calidad de servicio de una Intendencia
Regional del norte de Peru, 2022.

Ho: No existe correlacién entre el comportamiento contraproducente y calidad del

servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022.

Ha: La dimension comportamientos contraproducentes se destaca positivamente
con la calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022.
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Tabla 14
Correlacion de Rho de Spearman entre la dimension comportamientos

contraproducentes y la calidad de servicio

COMPORTAMIENTOS

CALIDAD
CONTRAPRODUCENTES

Coeficiente 1,000 782"

de
correlacion

Rho de CALIDAD Sig. . ,000
Spearman (bilateral)
N 89 89

**La correlacion es representativa al grado 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indic6é que la magnitud
comportamientos contraproducentes del desempefio laboral se destaca
positivamente (p<0,05) con Ila variable calidad de servicio, siendo
representativamente proporcional y de nivel excelente (coeficiente entre 0.72 a
0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciandose asi que la calidad de
servicio responde en un 78% a la dimension comportamientos contraproducentes
del desempefio laboral. De esta manera se confirma la hipotesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula.

En cuanto al Objetivo Especifico 3 fue: Identificar la correlacion entre la magnitud
desempefio contextual y la calidad de servicio de una Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022.

Ho: No existe relacién entre la dimension desempefio contextual y la calidad de
servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022.

Ha: La dimension desempefio contextual se destaca representativamente con la
calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022, fue

representativa.
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Tabla 15
Correlacion de Rho de Spearman entre la dimension desemperio contextual y la

calidad de servicio

DESEMPENO
CALIDAD

CONTEXTUAL

Coeficiente de 1,000 ,879”

correlacion
Rho de CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000
Spearman
N 89 89

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaborado por Anahi Lizbeth Maza Litano

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indic6é que la magnitud
comportamientos contraproducentes del desempefio laboral se destaca
positivamente (p<0,05) con la variable calidad de servicio, siendo
representativamente proporcional y de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a
0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciandose asi que la calidad de
servicio responde en un 88% a la dimension desempefio contextual del
desempefio laboral. De esta manera confirmamos la validacion alterna y negamos

la validacion nula.
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V. DISCUSION

En relacion al planteamiento principal, que buscd establecer el nivel de
correlacion que existid entre la variable estudiada, rendimiento laboral de los
trabajadores y la calidad de servicio de una Intendencia Regional del norte de
Peru, 2022; los numeros obtenidos en el cuadro 3 respecto al analisis no
paramétrica del coeficiente de correlacion de Spearman se evidencié que
presentaron una correlacion representativa perfecta (r=0.921), de correlacion muy
alta, (coeficiente entre 0.7<1), reflejando que existid6 una relacion representativa
del rendimiento laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de una
Intendencia Regional del norte de Peru, 2022, resultados que al ser contrastados
con lo investigado por Leon (2022), indican que el 44 % del personal usuario
encuestado requiere una regular calidad de servicio y el 39.33 % detallan un
destacado rendimiento laboral. Como conclusion final, una correlacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y el desempeio laboral, poseedor de un
coeficiente de correlacion de 0.375, un p valor de 0.000 y un grado de significancia
del 0.05.

En concordancia con Pastor (2018) en el que define al rendimiento laboral
como el resultado de lo que una persona espera alcanzar, estos indicadores
influyen en sus acciones, en el logro de sus objetivos y las habilidades para
alcanzar el compromiso. De manera complementaria, el citado autor expone que,
el desempeno laboral es una accion y no los resultados que produce una accion
ademas nos describe los componentes que se debe establecer para definir una
conducta.

Del mismo modo, la tesis aplicada por Delgado (2020), extrae las siguientes
conclusiones en relacion a investigaciones que en general coinciden en que existe
una correlacion muy alta entre la calidad del servicio y el desempefio de los
empleados en las agencias regionales de Trabajo y Promocién del Empleo, dado
que el parametro del coeficiente de correlacion de Pearson r = 0.937; las variables
son directamente proporcionales, coligiendo que cuando la calidad de servicio es
eficiente el desempefo laboral también los es, ya que de la correlacion de
estadisticas de regresion especifican una correlacion muy alta entre calidad del

servicio influyendo en un r2 = 87.86% en el desempefio laboral en colaboradores
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del distrito de Moyobamba de la direccidon regional de la oficina de Trabajo y
Promocién del empleo.

Para el investigador Cabrera (2020) tiene como conclusion destacado
rendimiento laboral, el cual resalta que en el programa donde se desempefian les
otorga flexibilidad, manteniendo una préspera calidad en la atencion del servicio.

Es importante destacar a los investigadores Bautista et al. (2020), quienes
tuvieron como objetivo principal abordar el desempefio laboral desde un analisis
tedrico, describiéndolo como el conjunto de acciones y conductas realizadas por
los trabajadores que coadyuvan a alcanzar los objetivos propuestos para el éxito
de las empresas. Y, es a través de sus magnitudes: desempeio de la tarea siendo
el logro de las tareas de acuerdo a los conocimientos que contribuyen a la
organizacion directa o indirectamente; comportamientos contraproducentes, como
actos deliberados que responden de manera voluntaria que son de beneficio para
el trabajador y desempefo contextual siendo comportamientos espontaneos e
individuales que superan a lo esperado para su puesto, fundamentales para
alcanzar los resultados esperados por la institucion.

Asi también, los resultados de la presente tesis, tiene vinculo con lo
investigado por Huaylla (2022) postulando un grado de asociacion positiva
consistente y significativa del rendimiento laboral con la calidad de servicio del
trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco Region Apurimac, 2021,
sefialando que el rendimiento laboral son todos aquellos trabajos y/o
comportamientos del personal que tienen que ser seleccionadas para la
consecucion de metas y objetivos en beneficio de la institucion, y que a su vez
podria medirse a cada personal por su aporte logrado por el colaborador en el
logro de las metas institucionales. De eso se desprende que, el rendimiento
laboral es la capacidad, caracteres que interactuan con el entorno del trabajo y la
produccion que repercuten en las instituciones y/o organizaciones es el factor que
refleja las limitaciones de los trabajadores, donde aumentara o disminuira su
productividad.

Estos resultados guardan relacién con lo encontrado en un estudio de los
autores Chagray (2020), el 82.5% de los empleados muestran excelencia en el
rendimiento laboral y un 17.5% un destacado rendimiento. Esto como consecucion

de las magnitudes analizadas para dicha variable; asi para la productividad se
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registré un 92.5% de trabajadores con excelente productividad, un 80% con
excelente competencia y habilidades, y un 57.5% percibe una buena satisfaccion
laboral.

Asimismo, Cabrera (2022) en su busqueda por establecer la asociacion que
existe entre el desempeio laboral y calidad del servicio de las personas de un
departamento de salud en la region Lambayeque, contrastandose en la
recoleccion que r=0.05 es menor a 0.29 de acuerdo con la correlacion de
Spearman, evidenciandose que existe una relacion significativa entre las variables
analizadas, al indicar los factores que determinan e influyen directamente al
rendimiento son los conocimientos, destrezas y la motivacion, y estos al mismo
tiempo se encuentran conectados por otras variantes como las aptitudes, valores,
creencias, etc.; alineandose al planteamiento general de la investigacion que
busco establecer la correlacion entre el rendimiento laboral de los trabajadores y

calidad del servicio de una intendencia regional del norte de Peru, 2022.

Es asi como, Jumpa (2021), establecidé un estudio de indagacién cuantitativo,
tipos de investigacidon aplicada, grado de estudios correlativos y disefos
transversales no experimentales para la elaboracion de articulos. Se aplica una
técnica de encuesta a través de cuestionario de escala ordinal a un censo de 20
empleados. Se encontré un coeficiente de 0.936 a partir de la recoleccion obtenida
a través del estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach del programa SPSS25.
Se considera bueno de acuerdo al rango especifico por el factor de confiabilidad
alfa de Cronbach. Por otro lado, se encuentra que el desempeno laboral tiene una
correlacion del 76.40% con la calidad del servicio fluctuante, con un coeficiente de
0,764 y una significancia de 0.000, lo que indica una correlacién entre el

desempenio laboral y la calidad del servicio, lima 2021 en hoteleria.

Por su parte, Costales (2009), considerando a la teoria del modelo de
Campbell, las organizaciones deben orientar sus esfuerzos no sélo las referidas
acciones o comportamientos que una persona realiza en su centro de labores,
sino también las relacionadas con sus habilidades y conocimientos, de tal manera
que la persona alcance la eficiencia y eficacia, en la responsabilidad de tareas
asignadas al cumplimiento de los propdsitos y metas institucionales. Entonces, es

primordial que las empresas hoy en dia centren su atencion en potenciar las
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habilidades y capacidades de sus subordinados, ya que ellos son pieza clave en el

cumplimiento de las metas organizacionales.

Respecto a la descripcion especifica 1 que fue, establecer la correlacion de la
magnitud rendimiento de la tarea y la calidad del servicio una Intendencia Regional
del norte de Peru, 2022, obteniéndose que, la magnitud desempefio de la tarea del
rendimiento laboral se resalta positivamente sobre |la variable calidad de servicio,
siendo directamente proporcional y de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a
0.99). El personal usuario encuestado, destaca que, la calidad de servicio se debe
en un 84% a la dimension desempefo de la tarea del desempefio laboral, lo que
permite inferir que los conocimientos, destrezas o habilidades y la motivacion son
determinantes directos y son caracteristicas que van a depender exclusivamente

del individuo e inciden directamente en su nivel de rendimiento.

En relacién al especifico 2 que fue, identificar la correlacion de la dimension
comportamientos contraproducentes y la calidad del servicio de una Intendencia
Regional del norte de Peru, 2022. Respecto a esta segunda dimension, nos
permite resaltar que, el rendimiento debe tener la intencién manifiesta de cumplir
con las metas propuestas por la institucion, lo que significa que es el individuo
quien decide si sus conductas se enfocaran o no al cumplimiento con los objetivos
establecidos por la organizacion. Por lo tanto, desarrollar comportamientos
contraproducentes es decisidn propia de cada colaborador, los mismos que
difieren de la contraproductividad, en el sentido es que, si los trabajadores
muestran actitudes o comportamientos negativos en el desarrollo de sus tareas y
funciones, esto va a repercutir negativamente en la ejecucion de los objetivos
establecidos por la institucion y por consiguiente esta tendra un impacto fuerte
sobre la calidad de servicio.

En relacion a la finalidad especifica 3 que fue, establecer la correlacion de
la dimension desempeno contextual y calidad del servicio de una Intendencia
Regional del norte de Peru, 2022, el cual resulta importante sehalar que dicha
dimensién no se contrapone a la primera dimension del desempefo laboral, sino
que mas bien, tal como lo identifica Hernandez (2023), en su Editorial: rendimiento
laboral y prosperidad social en las instituciones.

El desempefio laboral se puede juzgar por las actividades, promesas y

obligaciones que se pueden delegar a los trabajadores de todo tipo, cuyos
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resultados se reflejan en objetivos y metas esperados, que por supuesto incluyen
factores adicionales como calidad, cantidad y oportunidad. De igual forma, se
puede analizar desde perspectivas contextuales como la contribucion del personal
a la cultura y clima de la organizacién, y todos los comportamientos
complementarios que permiten generar el bienestar social de la organizacion.

Ademas, Vasquez (2018) identifico con éxito los factores operativos del
desempenfo laboral en su tesis doctoral. Sus determinantes consistieron en el
producto, la calidad del trabajo, el conocimiento del trabajo y la colaboracién, y su
principal identificador fue el conocimiento del trabajo con un 54.3%. Es decir,
empleados de la Corporacién Nororiente Pera S.A.C. son personas que saben
realizar y desarrollar sus actividades, para que puedan entregar productos y
trabajos en calidad de acuerdo a los requerimientos de su trabajo. En materia de
cooperacion, los resultados alcanzados fueron aceptables para el 48.6% del total
de empleados. Esto significa que a pesar de que los empleados tienen
conocimiento del trabajo, buenos productos y la calidad del trabajo que realizan, la
mayoria de los empleados siguen trabajando individualmente.

En ese mismo contexto, y de acuerdo a las variables de estudio podemos
afirmar que los niveles de medicion de la variable calidad de servicio dependen
basicamente de la variacién directa e indirecta del desempefio laboral. Por otro
lado, las personas también se guian por factores motivacionales que impulsan su
rendimiento, tales como salario, reconocimientos, entre otros.

En ese sentido, las organizaciones al estar conformado por personas,
requiere que la oficina del talento humano, estimule a sus colaboradores a través
de programas de capacitaciéon, al mismo tiempo evaluar su desempefio vy
reconocer sus logros, tal como lo explica Terry (2022) en el que revela algunos
factores positivos que guian y orientan el correcto desenvolvimiento de los
colaboradores, acentuandose la buena comunicacién, el liderazgo, el
reconocimiento de las tareas ejecutadas y la buena remuneracion.

En relacién con los supuestos por Vasquez (2018), los resultados muestran
que, en su mayoria, los empleados se desempefian en niveles normales de
desempefo operativo y tienen niveles aceptables de desempefio conductual.
Presentd estratégico para optimizar el grado de rendimiento laboral en la

constructora Corporacion Nororiente Peru S.A.C sugiere.
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Finalmente, como mencionan Mora Romero y Mariscal Rosado. (2019,
diciembre) Los empleados felices toman accién y producen comportamientos que
impactan directamente en su desempeio laboral. El objetivo es la presentacién
analitica de la correlacién entre la complacencia laboral y el rendimiento laboral
para mostrar cuantitativamente que la mayoria de los elementos que influyen el
rendimiento es dependiente de la satisfaccion laboral. En la evaluacion de las
variables claves que afectan la satisfaccidon laboral en de cada organizacion, se
establecen objetivos para lograr acciones de mejora que conducen un mejor
desempenio laboral.

Tanto la eficiencia, como la efectividad han logrado perpetuarse como un
indicador relevante del desempefio de numerosas organizaciones. Ante un
entorno tan cambiante por diversos factores (internos y externos), resulta
importante identificarlos si queremos tener éxito y perpetuarnos como modelo de

otras empresas.
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VI. CONCLUSIONES

. Luego del analisis de datos, se concluye que, el rendimiento laboral y la

calidad de servicio presentan una relacién representativa (r=0,921), siendo
jerarquicamente proporcional, de asociacion muy alta, (coeficiente entre
0.7<1); evidenciandose asi que, la calidad de servicio que brinda la entidad,
responde al buen desemperio de los trabajadores.

La dimensién desempefo de la tarea y la calidad del servicio presentan
relacion positiva (r=0,841), mostrandose asi que, la calidad de servicio se
debe en un 84% a la dimension analizada. Ello implica que, el personal que
labora en la entidad posee las capacidades, aptitudes y destrezas, los
cuales tienen un impacto positivo en la calidad de servicio.

La dimension comportamientos contraproducentes y la calidad de servicio
muestran relacién positiva (r=0,782), evidenciandose asi que la calidad de
servicio se debe en un 78% a la dimension aplicada. Lo obtenido se debe a
que, el personal que labora en la entidad no presenta conductas negativas
ni muestra negatividad en la ejecucién de sus actividades, siendo un
indicador positivo para brindar un servicio de calidad.

La dimension desempefio en el contexto y calidad del servicio presentan
relacion positiva (r=0,879), evidenciandose asi que la calidad de servicio se
debe en un 88% a la dimension estudiada. Esto indica que, los trabajadores
de la intendencia regional desarrollan sus funciones teniendo en cuenta la
seguridad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y al mismo tiempo la
entidad cuenta con equipos actualizados lo que permite a los usuarios

obtener un servicio de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Invitar al departamento de Recursos Humanos de la administracion local,
revisar los resultados de la encuesta, evaluar los factores comunes del
desempenfio laboral y analizar su impacto en las metas establecidas por la
agencia.

En relacién a la dimensidon desempeio de la tarea, canalizar la informacién
a los colaboradores, para fortalecer sus capacidades, potenciar sus
habilidades y destrezas y lograr niveles positivos y 6ptimos de calidad en el
desarrollo de sus funciones; y de esta manera alcanzar estandares altos de
satisfaccion de los usuarios.

En relacion a la dimension comportamientos contraproducentes, dar a
conocer al personal que resulta importante mantener una conducta positiva
frente a situaciones complejas y mostrar una actitud de colaboracién en
cada tarea ejecutada, que permitan ofrecer un servicio de calidad y tener un
mejor desempenfio en la ejecucion de sus actividades.

En relacibn a la dimensién desempefio contextual, reconocer su
importancia de cada indicador y su impacto positivo en la calidad de
servicio; toda vez que nos permita establecer evaluaciones no sélo en
términos numéricos sino también destacar el comportamiento, la
experiencia, conocimiento y actitud de cada colaborador para |la

consecucion de los objetivos y metas planteadas por la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla de Operacionalizacion de las variables de estudio

Titulo: EI Desempefio Laboral de los trabajadores y la Calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022

c}/ea::tt:::iso Definicién Conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores IrE:::iI:ig:
Desempefio Conjunto de caracteristicas Fue medido mediante un Desemperio de la Tarea | Capacidades
Laboral individuales  observables que cuestionario como instrumento Aptitudes y destrezas
interactan con la naturaleza del que constd de 3 dimensiones: Comportamientos Conductas negativas
trabajo y el logro de metas a fin de desempefio de la tarea, contraproducentes Negatividad en el desarrollo Ordinal
poder establecer patrones de comportamientos de funciones
comportamientos con base en contraproducentes y Desempefio contextual Actitud
competencias y fijacion de sus desempefio contextual, cuyos Comportamiento
metas, de tal manera que se indicadores  conforman 13 Conocimiento
puedan alcanzar las metas items que seran evaluados E o
esperadas al tiempo que se mediante escala de Likert Xperiencia
utilizan los recursos
eficientemente. Quispe et al.
(2021)
Calidad de La percepcion del usuario o cliente Fue medido mediante un Seguridad Conocimiento
servicio hace referencia a como éste cuestionario como instrumento Confianza
estima que la organizaciéon cumple que consta de 5 dimensiones: Fiabilidad Interés por resolver
con la entrega del servicio de seguridad, fiabilidad, capacidad problemas
acuerdo con la manera como él de respuesta, empatia y Cumplimiento de funciones
valora lo que recibe. Ganga et al. elementos tangibles, cuyos Ordinal

(2019)

indicadores  conforman 13
items que seran evaluados
mediante escala de Likert.

en el tiempo requerido.
Capacidad comunicativa

Capacidad de respuesta | Tiempo
Rapidez

Empatia Interés
Comprension

Elementos tangibles Equipos
Personal

Instalaciones fisicas
Materiales impresos
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Anexo 2

Matriz de consistencia

Formulacién del Problema ijetlv_os d.e’ 2 Hipétesis Variables HElD AT 5 UEEIEE &
investigacién Muestra Instrumento
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Ox: POBLACION: Técnica:
¢, Cual es la relacién que existe Determinar la relacién El desemperfio laboral de Desempefio Personal Encuesta
entre el desempefo laboral de entre el desempefio los trabajadores se Laboral usuario de
los trabajadores y la calidad de laboral de los relaciona de manera una
servicio de wuna intendencia trabajadores y la calidad representativa con la Intendencia
regional del norte de Peru, de servicio de una calidad de servicio de una Regional del
20227 Intendencia Regional del Intendencia Regional del norte de
norte de Peru, 2022. norte de Peru, 2022. Pera.

PROBLEMAS ESPECIFICOS
1) ¢Cua es la relacion que OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICA Instrumento:
existe entre la dimension ESPECIFICOS 1) Existe relacién entre la Cuestionario
desempefio de la tarea y la 1) Identificar la relacién dimension desempefio de
calidad de servicio de una entre la dimension la tarea y la calidad de Oz: Calidad
intendencia regional del norte desempefio de la tarea y servicio de una de Servicio MUESTRA:
de Peru, 20227 la calidad de servicio de Intendencia Regional del Personal
2) ¢Cud es la relacion que una Intendencia Regional norte de Peru, 2022. usuario de
existe entre la dimensidn del norte de Peru, 2022. 2) Existe relacion entre la una
comportamientos 2) Identificar la relacién dimension Intendencia
contraproducentes y la calidad entre la dimension comportamientos Regional del
de servicio de una intendencia comportamientos contraproducentes y la norte de
regional del norte de Perq, contraproducentes y la calidad de servicio de una Peru.

20227

2) 4Cud es la relaciéon que
existe entre la dimension
desempefo contextual y la
calidad de servicio de una
intendencia regional del norte
de Peru, 20227

calidad de servicio de una
Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022.

3) Identificar la relacion
entre la dimension
desempefio contextual vy
la calidad de servicio de
una Intendencia Regional
del norte de Peru, 2022.

Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022.
3) Existe relacion entre la

dimension desempefio
contextual y la calidad de
servicio de una

Intendencia Regional del
norte de Peru, 2022.
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Anexo 3. CUESTIONARIO: DESEMPENO LABORAL

N° de cuestionario: 01

Fecha de recoleccion: .../.../....

El presente instrumento tiene como objetivo conocer el desempefio laboral de los trabajadores

de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022. Es importante que brinde respuesta a

todas las preguntas y no deje casilleros en blanco. Lo que interesa es su opinién sobre el tema

mencionado. Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, en ningun

caso accesible a otras personas y se garantiza la proteccién de sus datos como el anonimato

en el estudio. Marque con una (x) en la respuesta acorde a su criterio:

ESCALA VALORATIVA
1= Nunca

2= Casi nunca

3= Algunas veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

N° |

items

Valoracion

Dimension 1: Desempeiio de la tarea

2

3

4

01

¢ Considera usted que, el personal de la entidad posee las
capacidades y competencias necesarias para realizar las
funciones propias de su puesto?

02

¢ Cree usted que, el personal de la entidad cuenta con los
conocimientos actualizados, brindando una informacion clara,
objetiva y precisa?

03

¢ Considera usted que, el personal de la entidad, cuenta con
las aptitudes y destrezas que promuevan su desarrollo y
desempefio de forma eficaz?

04

¢ Considera usted que, el personal de la entidad tiene las
habilidades necesarias para desempefarse adecuadamente
frente a situaciones complejas?

Dimension 2: Comportamientos contraproducentes

05

¢ Considera usted que, el personal, muestra una conducta
negativa en la atencion de sus consultas y/o tramites?

06

¢ Cree usted que, el personal comenta aspectos negativos de
su trabajo con los usuarios que asisten a la entidad?

07

¢ Considera usted que, el personal de la entidad, muestra
negatividad en el desarrollo de sus funciones y tareas?

Dimensién 3: Desempeiio contextual

08

¢ Cree usted que, la actitud de los trabajadores de la entidad
es la adecuada?

09

¢El personal de la entidad se caracteriza por tener un buen
espiritu colaborador?

10

¢Considera usted que, el comportamiento de los
colaboradores es apropiado en el desempefio de sus
funciones?

1

¢ Cree usted que, el personal de la entidad cuenta con los
conocimientos necesarios para el desarrollo de sus funciones?

12

¢ El personal que le atendié durante su visita a la entidad tenia
conocimiento del tema a tratar?

13

¢;Considera usted que, los trabajadores demuestran
experiencia en su puesto laboral?

48



Anexo 4. CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO

N° de cuestionario: 02

Fecha de recoleccion: .../.../....

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la calidad de servicio en una

Intendencia Regional del norte de Peru, 2022. Es importante que brinde respuesta a todas las

preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son estrictamente

confidenciales, en ningun caso accesible a otras personas y se garantiza la protecciéon de sus

datos como el anonimato en el estudio. Marque con una (x) en la respuesta acorde a su

criterio:
ESCALA VALORATIVA
1= Nunca
2= Casi nunca
3= Algunas veces
4 = Siempre
5 = Casi siempre
N° | items Valoracién
Dimensioén 1: Seguridad 2 3 4

01 | ¢Considera usted que, el personal posee los conocimientos
necesarios y suficientes acerca de los servicios prestados?

02 | ;Considera usted que, el personal que le atendio, le inspird
confianza?

Dimensién 2: Fiabilidad

03 | ¢Considera usted que, cuando tiene un problema, el personal
muestra un sincero interés en solucionarlo?

04 | ;Considera usted que, el personal cumple con sus solicitudes
en el tiempo requerido?

05 | ¢Considera usted que, el personal le brindé y explicé de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites de sus
solicitudes?

Dimension 3: Capacidad de respuesta 2 3 4

06 | ¢Considera usted que, el personal de la Entidad cumple con
los requerimientos de los usuarios en el tiempo oportuno?

07 | ¢Considera usted que, el personal de la Entidad ofrece un
servicio rapido a los usuarios?

Dimensién 4: Empatia

08 | ¢Considera usted que, el personal que labora en la Entidad,
muestra interés en la atencién de sus solicitudes?

09 | ¢Considera usted que, el personal que labora en la Entidad,
comprende las necesidades especificas de los usuarios?

Dimensién 5: Elementos tangibles 2 3 4

10 | ¢Considera usted que, la Entidad tiene equipos actualizados;
es decir de apariencia moderna y en perfecto estado de
funcionamiento?

11 | ¢Considera usted que, el personal de la Entidad, tiene una
apariencia impecable?

12 | ¢Considera usted que, las instalaciones fisicas de la Entidad
son visualmente atractivas?

13 | ¢Considera usted que, los materiales de informacién que
brinda la entidad son claros, precisos y de facil comprension
para los usuarios?
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Disposicion 3 prendar

10

E

[ Cuarta dimension: Motivacion

' Obijetivos de la Dimension: Conocer los factores motivacionales que influyen en el desarrollo de

las actividades de los frabajadores.
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Piura, 15 de junio 2023
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Anexo 13. Evaluacién por juicio de expertos
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Ewvaluacion por juicio de expertos

Respetado [uer Usted ha sito seleccionads para evaluar & Instnumenio “Cuesionano soore & “Desempefio
Lanoml. L3 evauason del nstumeantn 5 02 gran Meevancia para IogrEr gue 58 valoo ¥ oue oS resultacos
oitenidos 3 partlr de éste sean wilzados efcléntements; aporiands 3 quenace pElLokgio. AQratecemos sU

valiosa colaboradion.

1. Datos generales del juez

Hombrs del Juaz: | WILSER CIRON SAN MARTIN
Grado profesional; | Maestria () Dacior )
Clinica | ) Soclal £
Area de formnacion academica:
Bducativa (X} Oganizacional | |
Areas 0o sxperiencta profesional | Capactador MPIEDU, Ukiversidad Crretme Hamdia, Ustrari dad

Fan Imacio do Lovola

Insifucion donds labora:

[E “Toss Corlos Maristozyi™ Tacals (el

Tlempo oe sxperiencia profesional en
ol araa:

2a4a3s ]
MasdeSafles (¥ )

Expariancia en investigacion
Palcomstrica:
{5l comasponds);

z Propoatte de 13 ewaluacion:
Valdar & contenida del instumento, par |ukcio de experios.

i Detoes s 13 secala
Mo de 3 Pruegg; | Dosmpeio Labenl

Aripr: |Anabd Lisbod Mam Lrome

Pocagency: | Seevemidad César Valkjo Finr

Adrirgstragsan; [Cieidml

Tiempo de anleackn: 15 pzmmins aprormaderenms

Arriits te mnieanian: | =wenes & o Infendencia Ragiomal dal norte de Peeil

Sigriflcacion: [Fl mestionawio st condnrmmde par 13 progentan, distriberidys an 3 dimensiones
Dresarpoiio do 1s tarea (4 damu), Comporamisnios comtraprodoranss {17 fenn] 4
Denammpedio conmrml {16 meam].
[bgecrve: Concoar & Desarypede tonl de fos tmbyadoss do uns Inéendanc
Femonal del nome de Par
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4. Soports teorce
WARIABLE Subsscala Deafinkcion

Deserpelio 0 @ Tams [El desecmwiic de mress depeds de Las Inhilidade:, capacdades 7
eomockmanios choides an b towes desoias an cade posct, qof
Tsarpelio laborl jafiectan dimcia ¢ indimctaments 3 L orpmoizacion
Comportamisntos 5o 1o acciomes volomdarias v delibarades o tioman b infonacion)
[yl e ey jda daflar 2 by copemiacion, parn banefician a Jos tabajadors.
Cesempsflo corfesiianl  [Fa &l consportansentn espoimes v pamsonal mon alla de L
s de s proestn, et son Impartevies. para Jogmar log
5 deceados en b copansracian

A conbnuacion, 3 usted e presenio & cusstonano 5002 & Desampefio Latorl elaboraco por Anahl Lizosth Mazs
Litang, en e affo 2023, De acuesdo con ios siguieniss indicadores calflque cads und de 106 IEms segqun
COMESHONGE.

Categoria Callficacion Enficador
1. Mo cumpie con & ciznio EI b= no &5 clan.
CLARIDAD B} e requisne Dastantes modfcacionss o wna
- Bem =2 |2 Bz e modificadtn muy grande en & usD 0 las
compEnge palabras e acuemd con sU signitcado o por 13
T:::j 2 - ondenanion oe estas
I, 50 Sitacica
4 Se requiere una modificadion muy especiica de
y semaniica son | 3 Modem@de nivel e
4. Alfo ive El B2m 25 ciarp, tene semantica y simtzds.
1. tpiEimenis &n desacusndo no E1 fzmno fene relacion lgica con i3 dmension.
Cumple con & critena)
COMERENCIA |5 Deeseuerds (b¥io nive oe | B fem fane una relacion tangencial feiana con
B ke here acusro) la dmension
S merdiin s :
0 7
El Fem liens ura refacitn moderadacon @
Inckcador que estd | 3. ACUSRI0 (Moderao nived) dimanskin que 52 asta midisndo,
midliendo
4. Totamente de Acuesto (@in Bl REm se encuentra estd reladonado con 12
nivaly dimensin que esta midendo.
El ltem puede ser elmnado 6N que 52 vea
e e o e e afectada i medicion de (& dmension
=F!£.I{.HEU.'-'INCL&_
B EE e El ftem tens rEievan3, pem oim fem
oimpatante, ex - | = O30 Nvel mmlmmmwmmm.
dedir deba sar
Inciuido. 3 Modesada nived Bl ftem es relsfivamente Importante.
4 Ao mivel El ltesm 86 My Televanie y debe sar inciuida.
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Lstar con cletmrumieni on ems p Calihoor o v ascam o 1 0 4 s, sl comn solctamas hrinoks
U DhSBICIONES (L comskian

1. o oumie oon of orlan

2 Hap Hivel

A Mo N

AL At rivel [ X)

Dimansiomnss del imstrumenta:
= Primara diangin Desempii os b Tase

+  Obpetvos de fa Dimendidn Conoatar & e mbsadanss poseen los conocmianins, capacidades
¥ hbilidaes propios de su pussts.

Indicadores lem | Cinridad | Coharencis | Relevancia Sltemarymeonasl
R omerid 210
el e ] X X
Foplihuden y demnes |05y Gl £ X X
=  Segunda dimensidn © 1
*  Oibjetivos de i Dimensn; Determinar s actiuies y conductas que s irahaladores
Obsarvaciones!
INDICADORES | item | Cieridad | Cohsrencis | Rsisvancla .
Recomendaciones
i . iy % X X
[——— o X x X
anssarvoli da inciones|

= Objetivas de la Damanskn: Comee s habiidades ¢ capacidades de ios imbsjadaes
indicadores | fem | Claridad | Cobursncis | Relsvancia I“"‘m
Aot ay X [ X
e — w X X X
= [ X x X
P —— 13 x 3 f_._;-‘-“"

Farna
now o2 4 BET
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Anexo 14. Evaluacién por juicio de expertos
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Evaluacion por juicio de expertos

Fespetado juer Usied ha sido sslectonado pam evaliar & METUmentD “Cussionano sobre |3 Caldad de
EEnicin”. L3 evaluacion ge! Insumentn &5 de gran relevanca Dara Ingrar que $&3 valdo v que ko5 reellianos
nbtenitos 3 partr de sle sean uliizancs efclentements; aporands & quenacer pelcokigicn. AQRAGECEMOs SU
walio5a Goanoracion.

1. Datos generales del juez
Hombra o8 Jusz: | NILSER G0N SAN MARTIN

Grado profesional; | Maestria () Docior "
Cinkla | ) Social [

Arsa de formacion académica:
Sducattva [X | Organizacional | |

feapacyizdor MINEUR, Unmreradad Cavetzno Heredia, Unmienidad Sam
Arsas oo sxperiancia profesional; fomaco & Lok
“Tosa Clos Blzmaman™ Tacals Tutlh

Institucion donds labora:

Tiempo s axpariencia profesionalen | 234 afos L3
olamea; | Masoedafos [ X)

Experiencia sn investigacion
Pafcomtrica:

&l comesponds)

Propgstte d6 13 evaluacion:
Valkar & contenido del InsTumento, por |Licio o8 SXDErios

3 Diafos oa ia pacala
Nomore d2 3 Prueba

Calidhd 3 wardco

- Anaid irhe Bl Tiano

Drocadencia: Unrranided César Vallsjo P

Adminisracion; i

. [15 o=matns aprosmadaeontn
Thenpo die Fpiicacion; e

Aentitn o aplcacian: Usnamios ds moa Intendencis Ragioral dal norts da Pert].

: B coszonario sz conformado 13 s, distrfuides en § dmencone:
P Lo PR

ISepmridad (12 tmoe) Fisbilided (03 o), Capacidsd de regmnesta (02 thams)

[Prrpariia (002 frarm) v Flamaning tmedbles (04 e

[0bjecive: Comooar Ls calidad do sarvicio deuns Ineodenciy Roziomd dol norte &

Pari
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VARIABLE Subsscala Dafinicion
|dimensionag)
Segnmudad [La oomsrneyw &l conocimian v aencdn de bos empleado: y m
% fimdr oedibalidsd v comfian.

Fizk:zdad 5 Ia havbelnding quus omsa |n empresa pam llonar & abo al servicio
. E ido do moanor Sable v coidadosa
Calidad da samvicio ‘-apacitad de IRAPUEST 1= hablidad para apoyera los msuamios v -pame brindesdes wm

warvicio Tapido.
Ermpatia censtinrys como b mmesm de meeres v grado de amenctn
meirridnaioods qoo ofortsm S eneresas 3 bot nomarie.

Blaranirs Tangiblas conszirven 1 apariencis S de las imemlacione:, eqipos,

& Preaeniacion de Insucciones para o juss:

A CONTrRBCIon, 3 usied ie prasantn & cuesdonano sobre 3 Cakidad de senvido elaiboads por Anainl Lizbeth Maza
Utano, en & ao 2005 De acusmo oon (05 Siguieniss nodcadores caifique cada uno de o6 BEms sequn
COMESpONGE.

Categorta Callficacion Incllcador
1. Mo cumpis cn & amenio Ei = no 85 clang,

CLARIDAD E! ftem requisre Dastanes modifcacionss 0 una

a8 BEm  se|Z Kl modificacion muy grande en & uso Oe |as

comprende . palabras 0e acueitd con =U signifcad o por 13

fachmente, 25 ofdenanion e estas.

st S8 FRQUISTE L MOETcacon muy especifics oe

mm s aigunos de | os. teaminoe. def ltam.

Bl fiem a5 oiar, fiane semantica y sintads
4. Ao nivel

1. ioEimeme &n desacuenda (no B E’I’I-"IDTE"E!H&HEI’IWEW! 3 menson.
CUITRIE CON & Citenad)

2 Desacuerdn | nivel oe | EIfem fene una relacon tangencl Asiana con
EL i ent acuern)| e 1a dmensin,

fa dmersion o
H ! fam flens ura reacion motemdacon 3
Inefczce gue ests | 3 Acueros (mogersca rvel i er g o B A A
4. Tomakments de Acuerio (o El Eem =22 encienira esta relacionado con la
it} dmenskin que st midendo.
B Iem puede ser elminado ErlqlEEE VEd
Mo cuamyie oo ek ey Fectata i medicion de | tmension
RELEVANCIA
2 hames esencid 2 Ravel Emmmlmmammm
o Impotantz, es. | = OAY [RIECE CEEA INCRINENTD 10 qUe mite eote.
decir geba gar
Inciusde. 3. Modzrado nivel B! ftem o5 reatvaments Imporants
4. Al el E Iterm e5 muly relevanie y debe sarinciurda.
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Leer con Oelsnimienio ios doms ¥ Caiicar o Und 25Cala ot T 24 s vakaradion, 3! come SoBCETRGS Srinds
LT OOSANECIONES QU COnToeE sariname

1. Mo clmpie £on & criteo

I Bajc Mhve

3. Kloderaao nived

4. AMonive | X )

Dimsnabanag dal Inamumsnta:

Primesa dimersion: Segurdad
Qojethics de 13 Dimension: Conocer sl 106 trabaiadores cuentan con 106 conocimienios
NECcesarios y BMCETEs DA [@ cOrsscucion de sUs (Ereas. Asimismo, sl 3 conflanza que
desammilan durante 3 Secuson desus funcines, Ifuye en 2l lagro delas metes msttucionales.

Obsarvationssl
Indicadorss fam Claridad | Coherencla] Relevanda
Comciimicriu o X X X
x 5 X

Comlimum

Sequnda dmensian: Flabiidad

Dinjetives de |a Dimenskin: Conocer sl las trabaladores cumplen

con sus funciones: en il tlempo

requerda; as como tamisen, 51 muesiran interss en resoiver Ios problemas que s2 presanien

durante & desamolio de sus tareas ¥ Indments &l Tanen capac

dad comunicativa paa afestar

posiDies SMores € Inconvenientes que perfudiquen & cumplimianto o2 |35 metas.

ENDIC ADORES ftem

Claridad | Cohasroncla | Relovanca R "

Dbeareaciones

Cemnplinriiodc A
Mo ond oo s

reuu=tln

Telida puor i
etz

Capacida|

conTaEnaive

Dimanalones dal Inatumento:
Temeradmension Caacidad de Respuesta
Cinjstives 02 13 Dimensian Conocer sl los trabaladores deciian sus tarsas en el tempo

esEblecitn ¥ oporimo.
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DObservaciones!
Indicadorss em | Claridad | Cohersncla| Relevencia | o e
Tiempo ® | X X X
Tapidez [ x x X
. Cusrta dimension Empalia

. Objebvas de la Dimenssdn Conocer & ics trabajadares musestran mtends durante al desamolio de
sus areas y si posean la capacidad de comprander cada una de sus funciones.

Okgereaciones’

INDICADDRES item Claridad | Coherencia | Relevancia R pi
Teriy ] x X %
Compraridin o X X X

Dimensiones del instrumento:

" Quinta dimensidin: Elemantos tangibles

. Objetrvos da la mensadn. Condcer i importanci de los slementes fangibles para la sgecunon
de fas aciividades de los trabajadones y 51 s Entaded brinda una informacion clara v da 18l

oormprenaion para s usearios.
Obssrvacionssl
Indicadares ftam Claridad | Coherencia | Relevancia R tac
Equipas ) X X X
Pessniual 1] X X X
Insistacones fsces [F] X X X

Plaserkales e LE] X X X




Anexo 15. Carta de autorizacion

Fervraca o Tl I
i \ {flﬂl.lls Luks Aloerio FALI
: w30l raamenln

. e
23 12:01:21-8500

“DECEMIC DE LA IGUALDAD DE OPORTUMIDADES PARA MLUIERES ¥ HOMBRES"
“aflc DE LA UNaDAD), L8 PAZ Y EL DESARROLLO"

Piwra, 14 de junio de 2023

CARTA-O00176-2023-SUNAFIL/IRE-PIU

Seforita
Anahi Lizbeth Maza Litano
Estudiante del Programa de Maestria en Gestion Pdblica

Asunto : Se autoriza acceder a informacion y a plicar encuestas al personal de la
entidad, para trabajo de Investigacian

Referencia - Carta N* 001-2023-ALML de fecha 12.6.2023

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordialmente y a la vez, en atencion
al documento de la referencia, este Despacho le autoriza acceder a informacion y realizar
encuestas al personal de la Intendencia Regional de Piura v usuarios de la Institucian, en merita
a su trabago de investigacidn, denominadeo *El desempedo laboral de los trobajadores y la calidad
de servicio de una intendencio Regional del Norte, 2022 Para obtener el grado de magister,

Es propicia la oportunidad para expresarle bos sentimientos de miespecial consideracion
y estima.

Atentamente,

Dacumenta firmado digitalments
LUIS ALBERTO MORAN CANALES
INTENDEMCLA REGIOMAL DE PIURA

LWL kv
HA: 113711- 023

L mpreskin de et pmnp i B5 UG Cope BiasTHcs de e d ocumes s ehetnanme an teade e b SURAFIL spkosada o dirpaesto por gl A 3% dal
i BME-Diid. o v la Terena Brposckn Complementoria Fisal del B8 08 3000 8. 5o sutannidad & inbagridatl pucdin der pominkdeias &
trants o Ly g it dinscaién web hitp aplcatvo e e e fLao b pe s dkack nE ama atal © ngresanno b sguenie clme RRTILEHTARTE

. _ (n o
warssimat g0 | 4 e et rs Pers ‘pﬁﬂi Q SUN:FIL =

T.F512E 350 - 2800
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Anexo 16. GRADO DE SIMILITUD TURNITIN

il CLEMENTINA

A3 - DISEND Y DESARROLLD DEL TRABA|D DE INVESTIGACION - PIURA
MAESTRIA EN CESTHIN PLABLICA - 202301

Pari
T s o Parraf cmrmn
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Anexo 17. Base de datos de prueba de alfa de crombach

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

87



30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49
50
51

52
53
54
55

88



P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34

89



35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49
50
51

52
53
54
55

90



Anexo 18. Base de datos de consolidado

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO
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CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL
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JESUS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesores de
Tesis titulada: "EI Desempefio Laboral de los trabajadores y la Calidad de Servicio
de una Intendencia Regional del norte de Peru, 2022", cuyo autor es MAZA LITANO
ANAHI LIZBETH, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado
sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo. PIURA, 06 de Agosto del 2023
Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ALBAN VILLARREYES VICTORIA AMANDA Firmado electrénicamente
DNI: 03832991 por: ALBANVV el 06-08-
ORCID: 0000-0001-8077-3860 2023 22:34:34
SANCHEZ CHERO MANUEL JESUS Firmado electrénicamente
DNI: 16675940 por: SCHEROMJ el 07-08-

2023 08:45:51

ORCID: 0000-0003-1646-3037

Caodigo documento Trilce: TRI - 0643904

oo INVESTIGA
.m.' ucv



