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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo demostrar en qué medida la
gestion del rendimiento laboral influye en la calidad de servicio a los
administrados por medio de los servidores publicos de una Municipalidad
Provincial de la Region Cajamarca. El esquema metodologico aplicado fue de
naturaleza cuantitativa, disefio no experimental, tipo transversal, nivel descriptivo -
correlacional, de este modo se utilizé la técnica de la encuesta aplicando un
cuestionario de 26 peguntas a 35 servidores publicos de la Sub Gerencia de
Rentas y Orientacion Tributaria de la entidad edil. Para la recoleccion de
informacion se utilizo la encuesta con el instrumento del cuestionario, dado como
resultado de la estadistica de Cronbach un valor de 0.83, lo que indica que el
instrumento de la gestion del rendimiento laboral es fiable, mientras que para la
variable calidad de servicio es 0.801 por lo que también es confiable. Al concluir la
investigacion, se determind que si existe una relacion significativa entre Gestion
del Rendimiento Laboral y Calidad del Servicio al administrado en una
Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca; cuyos resultados estadisticos
tienden a rechazar la hipotesis nula, obteniendo una relacion significativa entre las
dimensiones de Planificacion, Seguimiento y Evaluacion de la variable

independiente.

Palabras clave: Gestion del rendimiento laboral, calidad de servicio, servidor

publico.
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ABSTRACT

The objective of this research was to demonstrate to what extent the
management of work performance influences the quality of service to those
administered by public servants of a Provincial Municipality of the Cajamarca
Region. The methodological scheme applied was of a quantitative nature, non-
experimental design, transversal type, level descriptive - correlational, in this way
the survey technigue was used by applying a questionnaire of 26 questions to 35
public servants of the Sub-Management of Income and Tax Guidance of the edil
entity. To collect information, the survey was used with the questionnaire
instrument, resulting in a value of 0.83 from the Cronbach statistic, which indicates
that the work performance management instrument is reliable, while for the service
quality variable it is 0.801, so it is also reliable. At the conclusion of the
investigation, it was determined that there is a significant relationship between
Work Performance Management and Quality of Service administered in a
Provincial Municipality of the Cajamarca Region; whose statistical results tend to
reject the null hypothesis, obtaining a significant relationship between the
dimensions of Planning, Monitoring and Evaluation of the independent variable.

Keywords: Work performance management, quality of service, public server.
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|. INTRODUCCION

Desde los inicios de | Revolucion Industrial, los duefios de los medios de
produccion tuvieron entre sus prioridades elevar el rendimiento laboral con el
proposito de mejorar la cantidad de sus productos que sus fabricas ponian a
disposicién de las personas; hecho que los condujo a imponer mas horas de ardua
labor a su personal, e inclusive a incorporar un gran numero de mujeres y menores
de edad para cumplir jornadas de 15 o 18 horas diarias; lo que llevd
posteriormente a largas jornadas de lucha de los obreros hasta la conquista de las

ocho horas de trabajo.

En la actualidad, la incorporacion de tecnologia con el fin de facilitar la vida
laboral, no ha cambiado mucho la situacion descrita en el parrafo precedente, a tal
punto, que en pleno siglo XXI, los usuarios de los diferentes servicios publicos,
siguen mostrando su disconformidad con el servicio recibido, como lo evidencian
los usuarios de los servicios municipales que motivé la presente investigacion. A
nivel Internacional en Bolivia, Tobar (2022) en su articulo menciona que, frente a
la problemética de la prestacion de una calidad de servicio, es de baja aceptacion
por el publico de quien la recibe, primero se tiene que tener conocimiento del tipo
de trabajadores que existe en las entidades publicas y a su vez poder comprender

su actuar dentro del desarrollo de sus actividades diarias.

De igual forma en Ecuador, Corrales (2022) sefala que, para poder obtener
un servicio de calidad en adelante (SC) en las entidades publicas, como punto de
partida los directivos deben realizar el control de procesos para implementar
objetivos y metas planificadas con anterioridad a efectos de lograr un mejor SC.
En Argentina, Batista (2018) sostiene que para lograr una mejor gestion del
rendimiento laboral en adelante (GRL), es necesario que cada colaborador que
conforme una entidad, aporté sus habilidades y destrezas a fin de poder cumplir
con los objetivos trazados en las entidades desde el area donde efectle sus
actividades designadas. En ese mismo orden de ideas en Ecuador, Rodriguez
(2020) hace mencion, que el crecimiento de una institucibn se debe a una

oportuna GRL, el cual va a permitir un mejor rendimiento; logro de metas



propuestas, un ambiente laboral saludable y una aceptacion del personal usuario

gue acude a una entidad en busca de obtener un servicio.

A nivel nacional, en Tacna, el autor Quispe (2019) menciona que, el
rendimiento laboral en adelante RL, consiste en el desenvolvimiento de forma
eficaz dentro de una entidad, teniendo en cuenta procesos de evaluaciones
laborales con el cual se determinaran ciertas responsabilidades. Asi mismo en la
ciudad de Chiclayo, Saldafia (2023) refiere que la GRL, se ventila en sus limites,
responsabilidades de forma general el cual seran analizados por quienes tengan a
cargo la direccion de las instituciones con el fin de contrarrestar las deficiencias.
En Cajamarca, Cruzado (2021) refiere que, en cuanto al desempefio laboral se
encuentra influenciado por el comportamiento de los colaboradores de la entidad,
el cual se podra evidenciar cuando se dé cumplimiento a las metas trazadas, de
igual forma con un buen trabajo realizado se evidencia la diferencia que existe

entre trabajadores.

Es asi que actualmente las diferentes instituciones publicas vienen
haciendo los esfuerzos necesarios a fin de ofrecer un mejor servicio para los
administrados en general, como también existen muchas entidades que tienen
graves problemas respecto a la GRL y CS que se prestan a los administrados, los
principales factores de la problematica en las instituciones publicas, en su
mayoria son la falta de una planificacion de sus actividades, redisefiar el manual
de funciones, documento que en casi todos los casos son aplicados de forma
inadecuada, de este modo aplicar métodos de evaluacion del personal para
mejorar en la seleccion del mismo para ser evaluados del trabajo que realizan

cotidianamente.

En tal sentido, como problema general se investigé ¢Qué relacion existe
entre la GRL y CS al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region
Cajamarca, 2023? y como problema especifico 01. ¢Cual es la relacion que
existen entre la planificacion y CS en una Municipalidad Provincial de la Region
Cajamarca, 20237?; problema especifico 02. ¢ Cual es la relacion que existe entre
el seguimiento y CS de los servidores publicos en una Municipalidad Provincial de

la Region Cajamarca, 2023? y como problema especifico 03. ¢ Cual es la relacion



gue existe entre la evaluaciéon y CS de los profesionales en una Municipalidad

Provincial de la Region Cajamarca, 20237

En tal sentido se investigd el grado de relacién existente respecto de la
GRL y CS, que se brinda a los administrados, puesto que en la actualidad existe
un descontento al momento de recibir los servicios en la oficina de rentas en la
entidad edil de la Municipalidad Provincia de Jaén. Tiene como justificacion:
Tedrica; porque permitié describir y sustentar el contenido de la investigacion en
base a trabajos previos, para aportar a este campo de la investigacion en
direccién a las variables propuestas. En lo metodoldgico; porque se aplicé el
instrumento de validacién y confiabilidad a las variables; en lo Social; porque es
de gran utilidad en las entidades publicas, para que sirva como aporte a la

sociedad con respecto a la mejora de la GRL y ofrecer un mejor SC.

La investigacion ha tenido como objetivo general; Determinar la relacion
gue existe entre la GRL y CS al administrado en una Municipalidad Provincial de
la Regién Cajamarca, 2023; y como objetivo especifico 01. Establecer la relacion
gue existe entre la planificacibn y CS en una Municipalidad Provincial de la
Region Cajamarca, 2023; objetivo especifico 02. Establecer la relacion que existe
entre el seguimiento y CS de los servidores publicos en una Municipalidad
Provincial de la Regiébn Cajamarca, 2023 y como objetivo especifico 03.
Establecer la relacién que existe entre la evaluacion y CS de los profesionales en

una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, 2023.

Como Hipétesis principal se tiene, Existe relacion significativa entre la GRL
y CS al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca,
2023 y como hipotesis especifica 01. Existe relacion entre la planificacion y CS en
una Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca, 2023; hipétesis especifica
02. Existe relacion entre el seguimiento y CS de los servidores publicos en una
Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca, 2023 y como hipotesis
especifica 03. Existe relacion entre la evaluacion y CS de los profesionales en una

Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca, 2023.



MARCO TEORICO

Como referencia de investigaciones recabadas de los distintos autores, a
nivel internacional, para los autores en Ecuador, Alvarez et al. (2019) en su
articulo de revista fue llegar a conocer cuales son los factores de satisfaccion de
los servidores en el ambito laboral, donde llegaron a la conclusiébn que las
entidades se tienen que preocupar por un ambiente laboral saludable de sus
colaboradores a través de estrategias, el cual tendra como resultado el logro de
metas y objetivos; teniendo en cuenta que para llegar a dicho resultado los
autores utilizaron el tipo de metodologia no experimental con un alcance
descriptivo; investigacion que concuerda con la metodologia y enfoque que se
desarrollo, con la finalidad de llegar a los resultados del cual se quiere arribar en
busca de un mejor rendimiento laboral y una prestacién de servicio de calidad
para los administrados.

En esa misma linea, Cieza et al. (2021) en su investigacion publicada a
través de su articulo, tuvo como interés, determinar cual es la relacion que tenia la
GRL de sus servidores de la entidad, llegando a la conclusion que los servidores
no tienen motivacion necesaria de la entidad municipal para desarrollar un mejor
rendimiento laboral, tampoco cuentan con politicas de gestion laboral, obteniendo
un bajo rendimiento, en tal sentido la gestion institucional son primordiales para
poder analizar y medir dichos componentes como destrezas, capacidades,
produccion y motivacién siendo considerada relevantes en las instituciones
publicas, su metodologia aplicada para lograr sus resultados se basa en un
disefio bibliografico y su investigacién es documental.

En Colombia, Curiel (2022) en su tesis de maestria, se preocupé por
obtener un resultado respecto del estudio sobre la gestion del talento humano en
el desempefio laboral de los servidores; llegando a la conclusion que, la
capacidad de los servidores de la entidad es el pilar fundamental para obtener un
mejor rendimiento laboral, motivo por el cual los directivos de la organizacion son
los responsables de aplicar politicas laborales que demanden un excelente
rendimiento laboral y conseguir un mejor servicio para la ciudadania; asimismo su
investigacién tubo como muestra a 224 integrantes que conforman los centros de
desarrollo infantil de Colombia, se utilizo el disefio no experimental; del cual se

infiere que para poder ofrecer un SC depende de los servidores y cuenten con la



capacidad y capacitacion idonea a fin de que estos puedan brindar un mejor
servicio.

En el pais de Venezuela, Hernandez (2019) el propdsito de su
investigaciéon del autor ha considerado implementar un plan de accion que permita
como tener un mejor desempefio laboral de los servidores en la institucion
educativa; obteniendo como resultado de su trabajo de investigacion que el RL de
la institucién educativa es deficiente debido a que, el personal directivo no pone
en marcha politicas de reclutamiento y evaluacion de personal productivo, motivo
por el cual la entidad cuenta con una baja eficiencia y desmotivacion de sus
colaboradores; asimismo para dicha investigacion el autor ha utilizado en el
trabajo de campo el tipo de disefio no experimental con una muestra representado
por los servidores que conforman la institucion.

En Panama, Meléndez (2020) en su tesis, tuvo como propésito realizar un
analisis respecto del rendimiento laboral y el clima organizacional de una
microempresa; llegando a las conclusiones que en una organizacion es de vital
importancia contar con un clima laboral saludable para efectos de poder lograr
una productividad eficiente de los trabajadores, teniendo que utilizar para ello
como instrumento de investigacion a la encuesta, el cual se aplicé en una muestra
de 10 empleados y en el campo metodologico el tipo de investigacion es mixta y
comprende la utilizacion de informacion cualitativa y cuantitativa el cual le
permitio arribar a dichas conclusiones antes mencionadas.

De igual forma George (2021) menciona que el motivo de su trabajo de
investigacion ha sido poder contribuir con una mejor aplicacion de la gestion de
desempefio de servicios de los servidores en el sector publico de Sudéafrica;
obteniendo como resultado de su investigacidbn que, con el mejoramiento del
rendimiento del servicio prestado por los colaboradores de la entidad publica se
ve beneficiada, puesto que adquiere buena referencia y confianza para los
administrados, ademas en su investigacion el disefio que utilizo es cualitativa,
asimismo se empleo como herramienta de investigacion la encuesta, de manera
gue, dicha investigacién se relaciona con la tesis al considerar que la base del
desarrollo de crecimiento de una entidad del sector publico depende de la

prestacion de un mejor servicio para los ciudadanos en general.



Inclusive para Masanja (2021) en su estudio realizado, ha tenido como
propésito realizar una evaluacion del impacto que genera satisfaccion laboral en
el desempefio de los servidores en las entidades publicas; obteniendo como
resultado que mientras los trabajadores tengan un ambiente de trabajo saludable,
se convierte en un factor determinante para contribuir con un mejor rendimiento
laboral; para llegar a dicha conclusién el autor ha tenido que agenciarse de
herramientas de trabajo de investigacion, con un enfoque no experimental el cual
le ha permitido arribar a dichos resultados ante mencionados; en tal sentido dicho
resultado tiene gran relacidbn con la variable independiente de la presente
investigacion, puesto que un servidor publico que se encuentre a gusto con sus
labores que desempeinia, tendra como resultado un mejor desemperfio laboral. De
este modo para Zeb (2020) el proposito de su investigacién tuvo como finalidad
realizar un estudio de cual seria el impacto de las causas organizacionales en el
rendimiento laboral; llegando a la conclusion que un buen rendimiento laboral
necesariamente va relacionado con las politicas laborales que se aplican en las
organizaciones, como conclusiones arribadas a través de las herramientas
aplicadas a su investigacion utilizado para ello un enfoque descriptivo cualitativo;
como es de verse dicho estudio tiene un grado de relacidén con esta investigacion
planteada debido a que un buen desempefio laboral es producto de la aplicacion
de ciertas politicas laborales, en las entidades publicas con el objetivo de ofrecer
un excelente servicio para los ciudadanos.

En relacion a las ideas anteriores para Hoza (2020) el autor ha tenido como
intencion hacer una evaluacion del impacto que causa la gestion del desempefio
en la eficacia al momento de prestar servicios en el sector publico de Tanzania;
arribando a la conclusién que con una planificacion estratégica brindan un servicio
Optimo al usuario, radica en la implementacion de capacitaciones al personal que
conforman la institucion, ademas el autor en su trabajo de estudio para llegar a
dicha conclusion utilizo un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, teniendo que
evaluar las opiniones vertidas de las personas que fueron sefialados como
muestra; guarda relacion con la variable independiente de la investigacion en
curso que busca aportar para efectivizar un servicio de calidad para los

administrados en el sector publico de una Provincia de la Regién Cajamarca.



La finalidad del estudio el autor Hong (2020) ha consistido en la
exploracion de aquellos causas que determinan la prestacion de CS a los
usuarios; llegando a la conclusion conforme a su trabajo de estudio, que el
ambiente laboral, la infraestructura y las herramientas para desarrollar un trabajo
en las instituciones tienen que ser las mas idéneas puesto que influyen mucho
con el rendimiento laboral y la prestacion del SC, ademas de ello para el
desarrollo de su trabajo de estudio utilizé a la entrevista como herramienta para
extraer los datos requeridos del cual se llegd a la conclusién antes expuesta;
asimismo su disefio de investigacion ha sido cualitativa basado en la descripcion;
el estudio en referencia se relaciona con la presente investigacion, puesto que
abarca las dos variables propuestas, en el cual se pretende dar un aporte a fin de
que, a través de un mejor rendimiento laboral se brinde un servicio de calidad
para los administrados en las entidades publicas

Para Oupa (2023) el fin de su trabajo de investigacion publicado mediante
su articulo de revista ha consistido en determinar si una gestion de desempefio
laboral deficiente afecta al brindar los servicios a los usuarios en las
municipalidades sudafricanas; obteniendo como resultado de su trabajo de
investigacién que, los gobiernos locales para poder lograr un mejor rendimiento
laboral y brindar una mejor prestacion de servicios de calidad, necesariamente
tienen que abordar e identificar las brechas y deficiencias que cuentan los
colaboradores que conforman la entidad, para poder determinar dichos resultados
el autor utilizo un enfoque cualitativo; resultados que tienen relacién con las
variables propuestas en la investigacion el cual busca coadyuvar con el mejor
desarrollo de las actividades de los servidores municipales con el fin de prestar un
mejor desempefio laboral y un aceptable servicio de calidad para los
administrados. Kermanshachi et al. (2022) en su articulo proponen que las
entidades deberian desarrollar politicas de gestion, para poder lograr cambios en
la productividad laboral; como resultado ayuda a los gerentes en evaluar cuando
ocurren las cambios y determinar que politicas serdn mas efectivas en la
optimizacién de la productividad, sin dejar de lado que para el autor la presion en
el ambito laboral tanto en cumplir con un horario conduce a un aumento de
productividad favorable y teniendo como debilidad que dicha presion puede ser

positiva si se aplica por un corto periodo de tiempo.



El propdsito de su investigacion para Hill (2022) ha consistido en una
exploracion de la gestion de desempefio de los servidores publicos; concluyendo
gue una mejor gestion de desempefio laboral en el sector publico responde a la
aplicacién de politicas de GRL y CS, ademas se tiene que trazar objetivos y
metas para la entidad; es por ello que el autor en su investigacién utilizo un
enfoque cualitativo basado en una recoleccion de datos descriptivos; del cual se
colige que dicho trabajo de investigacion tiene relacion con el presente estudio
puesto que se busc6 lograr un éptimo desempefio laboral y una mejor CS para los
administrados en las entidades publicas. De este modo para Helmold (2022) GDL
considera como una disciplina que forma parte integral de cualquier empresa y
organizacion, como resultado precisa que se debe de evaluar el trabaja que
realizan en las entidades de forma individual y grupal de los empleados con
relacion al proceso que se llevan a cabo determinadas tareas.

En Lima, Figueroa (2019) la finalidad de su estudio fue determinar cuél es
incidencia de la Gestion por Resultados en la Satisfaccion Laboral de los
servidores de una entidad publica; asimismo como conclusion determind que la
Gestion Publica por resultados, la planificacion del trabajo y la capacitacion
influyen de manera efectiva en las satisfacciones laborales de los trabajadores,
para ello el autor utilizo un enfoque cuantitativo debido a que ha tenido que
manejar resultado en base a numeros, ademas de ello trabajo con una poblacion
de 51 trabajadores optando con 46 trabajadores como muestra quienes
representaron al total de servidores de dicha entidad; llegando a concluir que si
existe un grado alto de conexion entre la gestion de desempefio laboral y el
servicio de calidad por lo que ambas deben de fluir en paralelo a fin de brindar un
excelente servicio para los administrados. De acuerdo con lo anterior para los
autores, Delgado et al. (2021) el propdésito de su investigacion ha sido conocer
cuadl es el nivel de relaciébn respecto de la CS y la satisfaccion de los
administrados al momento de recibir un servicio, llegando a la conclusion que de
acuerdo a sus resultados obtenidos, existen evidencias de un alto grado de
satisfaccion de los administrados al momento de recibir un servicio, ademas de
ello determinaron que existe un alto grado relacion entre ambas variables;

asimismo su trabajo tuvo un enfoque cualitativo puesto que no existio



manipulaciones en la realidad y como herramientas de investigacion utilizaron la
entrevista.

Del mismo modo para los autores, Malpartida et al. (2018) la finalidad de su
investigaciéon ha sido determinar cual es el descontento de los beneficiarios
referente a los servicios que presta la SUNAT; llegando a la conclusién que el
servicio prestado hacia los clientes es negativo cuando existe actitudes y
comportamientos inadecuados por parte de los colaboradores de las instituciones,
debido a la falta de conciencia y compromiso generando una desaprobacién por
parte del publico en general. Similarmente en la ciudad de Rioja, Marrufo &
Pacherrez (2020) su finalidad de su investigacion ha sido determinar el grado de
rendimiento laboral del servidor publico nombrados de el municipio de Rioja, en el
cual arribaron a la conclusién que, en dicha entidad, sus servidores nombrados no
se encuentran preparados para brindar un SC a los usuarios, investigaciéon que
fue aplicada ante una poblacién de 114 personas que conforman dicha entidad
entre personal directivo y demas trabajadores del cual se tomd una muestra de 9
funcionarios y 105 servidores, a quienes se les aplico una encuesta con la
finalidad de poder determinar lo expuesto en sus conclusiones.

En la ciudad de Chiclayo, Cabanillas (2021) el fin de su investigacién ha
sido adquirir una alternativa para optimizar las labores de los servidores de la
entidad universitaria; llegando a la conclusion que los servidores administrativos
de dicha entidad universitaria, por diferentes motivos no tiene acceso a
capacitaciones, motivo por el cual tiene deficiencias para brindar un SC, para
arribar a las conclusiones antes sefialadas el autor realizo una investigacion
descriptiva no experimental con una poblacion conformada por el personal que
conforman la UNPRG, el cual le ha permitido describir la informacion recopilada;
investigacibn que tiene correlacion con la variable dependiente de esta
investigacién realizada. Igualmente en su investigacion Gandarillas (2023) el autor
ha sido estudiar cual es el grado de correlacion respecto de la CS y la satisfaccion
de los beneficiarios en SUNAFIL, determinando en sus conclusiones que el nivel
de relacion que existe entre la CS y la satisfaccion de los administrados en
SUNAFIL de Arequipa es muy alto debido a la empatia y seguridad que brindan
los servidores para con los beneficiarios, considerando que frente a un mejor

servicio de calidad que se brinda, mayor es la aceptacion de los administrados,



resultados obtenidos ante la aplicacién del tipo de investigacion de correlacion
descriptivo, habiendo utilizado como técnica a la encuesta con el fin de hacer la
medicion de las variables.

De tal sentido para Ruiz (2022) el motivo de su investigacién consiste en el
estudio del grado de relacién entre la CS y gestion municipal; llegando a la
conclusion que el servicio en las entidades publicas tiene que ser el mas eficaz
para lograr la satisfaccion general de los ciudadanos, recomendando a dicha
entidad aplicar de forma articulada nuevas politicas de CS con la finalidad de
lograr mejoras de crecimiento para los usuarios, dicha investigacion ha tenido un
alcance correlacional descriptivo, utilizé el disefio no experimental, estudio
realizado ante una poblacion de 31 participantes; dicho estudio tiene gran relacion
con la variable dependiente con la presente investigacion, respecto al servicio de
calidad que debe prestar una entidad municipal. En tal sentido Longa (2020) la
razon de estudio de la investigacion del autor ha correspondido a determinar cual
es la influencia del desempefio laboral en la CS del area de logistica de la
Universidad Nacional de Cajamarca; el autor concluyo que existen deficiencias en
cuanto a la aplicacion de técnicas de reformas para un clima laboral aceptable
para el cual se debe implementar incentivos laborales para los colaboradores con
la finalidad de obtener una mejor prestacion de servicios; asimismo el tipo de
investigacion que aplico es no experimental teniendo en cuenta que las variables
no fueron susceptibles de manipulaciones, trabajo realizado ante una poblacién
de 532 servidores del cual escogio una muestra de 83 trabajadores.

La finalidad de su investigacion para Rosales (2018) ha tenido por
determinar cual es la correlacion que existe entre el rendimiento laboral de los
servidores con la modernizacion de la gestiébn publica del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano Huanuco, donde concluyé que el avance de la
modernizacion y tecnologia tuvieron un bajo nivel de aplicacion en la entidad del
cual se realizo el trabajo de investigacion, tecnologia que no es aprovechada por
los servidores, por lo cual los trabajadores del hospital desconocen de la
manipulacién de maquinarias, teniendo dificultades para poder adaptarse al ritmo
acelerado con que cuenta la modernizacion, por lo que se refiere que de acuerdo
a los resultados obtenidos sobre una buena CS responden a un mejor desempefio

laboral, como herramienta de trabajo aplico la encuesta, el tipo de investigacion
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ha tenido un enfoque descriptivo correlacional explicativo. Sin embargo para
Llague (2020) ha sido con el fin de plantear un modelo de GR con el fin de
mejorar la CS de los Gobiernos Locales de Cajamarca; asimismo llegd a la
conclusién que, la deficiente CS que brinda la entidad se debe a temas
econdémicos, falta de ciertos mecanismos, cultura de organizacién y politicas de
gestion de CS, resultados obtenidos a través de la utilizacion de un enfoque
descriptivo explicativo, para el cual el autor utilizo una poblacién conformada por
los trabajadores de la institucion; del cual se colige que el factor econémico influye
de manera determinante para que los servidores puedan brindar un servicio de
calidad para los administrados.

El autor Chuchon (2023) en su investigacion como propésito de estudio
publicado en su articulo de revista ha tenido por objeto realizar una descripcion
sobre las teorias de desempefio laboral; de igual forma arribo a la conclusiones
gue la motivacion es un factor determinante para lograr un buen rendimiento
laboral, y que necesariamente los directivos que conforman una entidad tienen la
obligacion de generar un ambiente laboral saludable donde exista motivacion,
participacion y el compromiso de los servidores que brindan los servicios a los
usuarios; para llegar a dicha conclusién ha tenido que hacer uso de una
metodologia analitica de revistas indexadas y documentacion de las diversas
bases de datos.

Es por ello que para Saravia (2022) la finalidad de su investigacion fue
hacer una evaluacion en relacién a la gestion administrativa y rendimiento laboral
de la municipalidad de Cariete, concluyendo que existe una correlacion en ambas
variables, como resultado del desarrollo y crecimiento del municipio es de gran
importancia, puesto que con una eficaz administracion el rendimiento laboral se
ve reflejado en la satisfaccion de quienes lo reciben los servicios, para el trabajo
de estudio utiliz6 el tipo de enfoque no experimental, donde la poblacién y
muestra estuvo compuesta por 100 servidores publicos, los cuales a través de la
técnica de la encuesta brindaron la informacién requerida para el arribo de las
conclusiones.

Bases tedricas de la variable Gestién del Rendimiento Laboral Para, Anaya
(2018) la GRL se forma por la reunién de las acciones que van dirigidas en busca

de conseguir y cumplir con las metas y objetivos, en el cual los servidores haran
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uso de sus habilidades dentro de un centro de labores saludables. De igual modo
para el autor Padovan (2020) respecto a la GRL existe la Teoria de Jerarquias de
Necesidades formulada por Abraham Maslow, en donde se explica a través de
una piramide encontrandose en la base todas las necesidades basicas y en la
cuspide las mas importantes, donde se demuestra que los individuos se esfuerzan
por ascender en la piramide y que para lograrlo tiene que afrontar dificultades
cada vez mas complejas como necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales,
de estima, de autorrealizacion; asimismo para efectos de medir la GRL se utilizé
como dimensiones a la planificacién, seguimiento y evaluacion.

Paralelamente en cuanto a Chiavenato (2011) manifiesta que la GRL en su
libro (92 ed.) reconoce al talento humano como un tipo especifico de persona el
cual es destacada y sobresaliente por los niveles de competitividad que poseen
cada uno. Al mismo tiempo denomina a gestion del talento humano en adelante
(GTH) como la administracion o gestion de RR.HH., teniendo en cuenta que es un
conjunto de practicas, procesos integrados liderados por directivos y expertos
para conectar, organizar, recompensar, formar, retener y revisar el talento con el
fin de gestionar y mejorar la competitividad de las empresas. Tener en cuenta que
dentro de las organizaciones la GTH es la gestion que permitira la colaboracion
activa de los colaboradores (funcionarios, RR.HH., empleados, servidores
publicos), cuyo objetivo es lograr una completa identificacion de las personas con
la organizacion, crear vinculos entre ellas, siguiendo siempre un enfoque
participativo y de perfecta comunicacion.

Dentro de la variable independiente, la planificacion como una de sus
dimensiones, hace posible promover acciones cotidianas enfocadas en la mision y
visién teniendo en cuenta el compromiso para lograr los objetivos personales en
beneficio a los contribuyentes. Asi mismo, el seguimiento como el apoyo cotidiano
para el control de actividades planificadas en el tiempo indicado y puntual
mediante el logro del objetivo para reforzar las debilidades que se puedan
presentar dentro de la entidad; y finalmente la evaluacion que tiene que hacerse
periédicamente con el objetivo de mejorar la CS en la entidad, reflejandose en la

productividad y logro de satisfacciones de los clientes.
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Bases tedricas de la variable Calidad de Servicio Anaya (2018) Al respecto
existen un conjunto de investigaciones concerniente a como poder medir la CS,
de los cuales se ha llegado a la conclusién que un servicio se refleja por el grado
de satisfaccion de quienes lo reciben.

En ese mismo orden, para los autores Camison et al. (2006) manifiestan
como base tedrica que la CS viene a ser un problema latente de las entidades
desde hace mucho tiempo, teniendo como preocupacion las organizaciones por
brindar un mejor servicio no aparece en un momento determinado de la historia,
por el contrario, dicho interés nace a consecuencia de poder ofrecer un mejor
servicio, con el afan de cumplir ciertos estandares de CS que satisfaga las
necesidades de los administrados del cual se colige que dicha problematica ha
estado presente en el pasar del tiempo segun las necesidades de cada época;
teniendo que finalmente su internacionalizacion se hace notorio después de la
segunda guerra mundial haciéndose presente primero en los Estados Unidos,
posteriormente en Japon para luego vivir el proceso de globalizacion por todo el
universo; de igual forma con la finalidad de poder medir la CS.

Asi mismo, la actitud laboral de los servidores, el trabajo en equipo y la
efectividad de sus servicios, como dimensiones de la variable dependiente,
permite el fortalecimiento de la gestion de la CS en la entidad edil, evidenciando
mayor eficacia y eficiencia en su trabajo logrando satisfacer al contribuyente. Por
ello, es fundamental que los funcionarios incidan en mantener una buena actitud
laboral en sus servidores, siendo ejemplo para todos; por otro lado, promover
espacios de trabajo en equipo dentro de la entidad, haciendo inca pie que la
contribucion de todos de forma unida fortalece el compromiso de seguir logrando
lo que se nos propone, contribuye de manera decisiva en fortalecer la propia
entidad y por ende una mayor efectividad en todos sus servicios. Podemos decir
gue una buena CS se define como el alto nivel de satisfaccion que se logra frente
a las necesidades humanas que lo requieren; siendo esto un indicador de la
adecuada o deficiente CS que brinda la entidad y permite a los funcionarios la
toma de decisiones pertinentes en funciéon al logro de una mejora continua de
dicha entidad.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn que se empleo es de caracteristica basica conocido
también como investigacion tedrica, para los autores Arias et al. (2022) precisa
gue el investigador recolecta informacién que guarde relacién con el tema de
estudio; asi mismo es aquella que se va encargar de investigar los principios
basicos de un evento en particular, facilitando una profunda visién del problema
del cual se llega a conclusiones logicas y cientificas. Asi mismo para Babativa
(2017) menciona que el enfoque cuantitativo es o que me permitié cuantificar las
variables de estudio para su respectiva interpretacién teniendo en cuenta las
dimensiones e indicadores por cada variable, orientando el propdésito de la
investigacion al punto de estudio respecto de la comprobacion de hipétesis o del
proceso de planificacion a fin de adquirir conocimientos y la informacion, en donde

se determine el grado de relacién conforme a los resultados obtenidos.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio es un estudio no experimental que no genera ninguna situacion,
sino que se observa las situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza (Romero et al., 2021, p.
105). Es asi que en dicha investigacion su disefio es No experimental, del cual se
desprende las variables de estudios mencionadas en esta investigacion no son de
materia manipulable, se plasmaron de acuerdo a los resultados arrojados, tipo
trasversal con un nivel descriptivo y correlacional puesto que el propésito de
estudio es conocer la relacion entre ambas variables. Gréafico representativo del

disefio investigacion descriptivo correlacional:

Figura 1.
Esquema del disefio de investigacion:

Vi Doénde:

/ | M = Muestra de estudio.

" R V1=Gestion del rendimiento laboral.
I V2=Calidad de servicio.

\ R=Relacion de variables
V2 (Coeficiente de correlacion)
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gestion del rendimiento laboral
Definiciébn conceptual: Batista (2018) sostiene que una GRL se encuentra
compuesta por todos los colaboradores de la entidad, en donde cada colaborador
aporta con el fin de poder cumplir los objetivos en las entidades desde el area

donde efectla sus actividades designadas.

Indicadores: Planificacién, sensibilizacién, seguimiento, apoyo Yy
orientacion, satisfaccion y cumplimiento.

Definicion  operacional: Esta conformada en tres dimensiones;
Planificacién, Seguimiento y Evaluacion.

Variable dependiente: Calidad de Servicio

Definicién conceptual: Tobar (2022) menciona que, en la busqueda de
brindar una aceptable CS al publico, primero se tiene que tener conocimiento del
tipo de trabajadores que existe en las entidades publicas y a la vez poder
comprender su actuar dentro del desarrollo de sus actividades diarias.

Indicadores: Nivel de proactividad, compromiso laboral, cumplimiento del
reglamento, toma de decisiones, cumplimiento de protocolos y atencién rapida y
oportuna.

Definicion operacional: Conformada en tres dimensiones; actitud laboral,
trabajo en equipo y efectividad.

Escala de medicién: Likert, para Hernandez et al. (2010) fue desarrollado
por Rensis Likert en el afio 1932; donde actualmente se encuentra vigente, es el
conjunto de items de manera afirmativa en el cual se solicita las reacciones de los

participantes optando por alguna de las escalas.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Para Arias et al. (2022) manifiestan que viene a ser un elemento importante
del estudio de la investigacion y es delimitado por todo investigador, asi mismo la
poblacion que se estudio tienen las mismas particularidades entre los que se
investigaron. El estudio se desarroll6 en la Municipalidad Provincial de Jaén,

especificamente en la Sub Gerencia de Rentas y Orientacién Tributaria, dicha
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Sub Gerencia cuenta con 35 servidores publicos que laboran actualmente en las

distintas areas, con una exclusion de los practicantes.

3.3.2. Muestra

Arispe et al. (2020) definen como un subgrupo de la poblacién, que se
recolecta datos; permitiendo reducir costos y ahorrar tiempo al momento de iniciar
una investigacion, en cuanto es preciso sefalar que tanto la poblacién como la
muestra necesariamente tienen que estar relacionados con la problematica y los

objetivos del trabajo de investigacion.

3.3.3. Muestreo

Para los autores Naupas et al. (2018) el muestreo es el conjunto de
procesos el cual permite seleccionar las unidades que seran materia de estudio y
gue conformaran la muestra, accion que se realizé con el propdsito de recoger

todos los datos que se requieran para la investigacion.

Debo precisar que para efectos de mi investigacion y por la cantidad de
poblacion involucrada en la misma, se utilizé una poblacién muestral, puesto que

si es accesible a tratar con toda la poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis

Naupas et al. (2018) mencionan que son las que cuentan con
particularidades parecidas y estan en un lugar determinado, a quienes se le
aplican el instrumento de investigacién con el objetivo de medir las variables, los

35 servidores publicos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Consisten en un conglomerado de operaciones Yy actividades que
desarrolla un investigador con el fin de recabar informacion que permita alcanzar
el objetivo y por tanto confrontar la hip6tesis de investigacion. (Arispe et al., 2020,
p. 78). Dicha técnica de recopilacion de informacién en esta investigacion es la
encuesta que fueron aplicados a los servidores de la entidad en el desarrollo de la

investigacion.
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Técnica

Empleada nos permite obtener informacion de manera rapida y eficaz de
sus respuestas de los colaboradores de la entidad edil de manera anénima, con el
permiso de las autoridades, o que me permitié el analisis de datos, mediante la
encuesta. Esté autor refuerza que esta herramienta es versatil y accesible,
permitiendo a los investigadores obtener informacién sobre; actitudes,
comportamientos, opiniones y demografia de una poblacién objetiva, (Medina et
al., 2023, p. 23).

Instrumento

Que se utiliz6 en la recopilacion de datos es un cuestionario que se
administr6 a los funcionarios de la Sub Gerencia, dicho instrumento estuvo
compuesto por 26 preguntas teniendo en cuenta los indicadores de cada
dimensiébn de ambas variables. (Montes, 2021, p. 57) refuerza que dicho
instrumento contiene un conjunto de preguntas o items de manera estructurada y
coherente, que son contestadas de forma escrita por el participante, se empleo la
escala de Likert, del 1 al 5 donde; Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi

siempre 4 y Siempre 5.

Validez
Del instrumento, se realiza mediante una evaluacion de hechos, en la que
participaron 3 expertos con, donde evaluaron, si el instrumento reunia las

condiciones necesarias para ser aplicado.

Tabla 1l
Validacion de juicio de expertos
Variables N° Apellidos y nombres Denominacién Opinién
V1. tion del . . L,
Re(r?o(lai?nlizntie Garcia Tapia Maestra en Gestion Alicable
1 Katherine Licett Pudblica P
Laboral

Maestra en Gestidn

2 Agurto Padilla Noelia . Aplicable
. Pudblica
V2: Calidad de Maestra en Gestion
Servicio 3 Aguilar Villena Nirella Pablica Aplicable

Nota. Esta tabla muestra a las tres expertas que certificaron la validez del instrumento.
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Confiabilidad
Se midio por medio del Alfa de Cronbach, permitio la consistencia mediante
la escala de Likert, siendo mas preciso al momento de dar fiabilidad del

instrumento, con la prueba piloto de 10 servidores publicos.

Como resultado del anexo 7 de la tabla 2 y 3 de la estadistica de Cronbach
dio un valor de 0.83, lo que indica que el instrumento de la GRL es fiable,
mientras que para la variable CS es de 0.801 lo que nos indica que el instrumento

para dicha variable también es fiable.

3.5. Procedimientos

Se pretende hacer la identificacibn de patrones que tengan una mayor
relevancia a fin de poder obtener respuestas que ayuden a la solucion
problematica planteada en la investigacion, siendo aprobado por el asesor
académico y posterior recolectar informacién, seguidamente se elabora el
cuestionario para ser aplicado a los participantes de la entidad edil antes

mencionada.

Finalmente, antes de la obtencién de los datos se obtuvo la validacion y
fiabilidad de los cuestionarios, ademas se utilizo una muestra piloto de 10
servidores publicos para la fiabilidad, luego del procedimiento de informacién se
recolectada y pasa a la obtencion de los datos, analizarlos posterior a la
interpretacién con las hipoétesis, llegando a obtener conclusiones y resultados
finales, al momento de culminar la investigacion teniendo en cuenta la rubrica de
evaluacion de la universidad, los asesores evaluaran la tesis y si es el caso se
levantan observaciones para posterior entregar la tesis final con la sustentacion

ante los jurados.

3.6. Método de anélisis de datos de lainformacidn
Para llevar a cabo un analisis de documentos efectivo, es importante seguir
un proceso sistematico que incluya la seleccién y revision cuidadosa de los

documentos, la identificacion de patrones, la interpretacion y analisis de los datos
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recopilados (Medina et al., 2023, p. 30). Se aplico con el objetivo de obtener
informacion que permita llegar a una conclusién concreta del tema de estudio, se
utilizé la encuesta como herramienta de estudio y se obtendra las diferentes
manifestaciones de los participantes. Todos los datos fueron bajados al Microsoft
Excel con la finalidad de realizar la tabulacion correspondiente a la escala de

valores con las variantes y sus dimensiones.

Luego fueron extraidos al programa estadistico SPSS, para realizar los
analisis convenientes al método de investigacion planteado. Los resultados se

expresan mediante tablas y figuras, donde cada una de ellas estan interpretadas.

3.7. Aspectos éticos

Los investigadores deben ser conscientes y velar por los principios; de tal
manera que se garantice la beneficencia, justicia y respeto por los que participan
en la investigacion” (Arispe et al., 2020, p. 92). En esta investigacion se tuvo en
cuenta los principios éticos establecidos en el codigo de ética de la UVC; teniendo
qgue recurrir a la originalidad y verdad sin tener que distorsionar la informacion
recopilada; para el cual se tendra en cuenta que la informacion guarde relacion
con el tema de investigacion, teniendo respeto reconocimiento de autoria a las
fuentes de consulta citAndolos conforme a lo prescrito por las normas APA

séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

Es el principal paso en la elaboracion de la investigacion la normalidad para el
analisis de los elementos dentro de la técnica de la estadistica, se realiz6
mediante la prueba de Kolmogorov — Smirnow por tener muestras grandes es
decir n > 30, como se visualiza en las tablas 2 y 3 de las pruebas de normalidad
de las variables GRL y CS, de este modo los resultados de las variables se

consideran paramétricos, como se detalla a continuacion:

Se debe tener en cuenta la hipétesis para realizar la normalidad
Ho: La distribucion de los datos es normal.
H1: La distribucién de los datos no es normal

Tabla 2

Prueba de normalidad Gestidon del rendimiento laboral.

Gestion del rendimiento laboral

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico ,
GRL gl Sig.

0.077 35 0.200*

Nota. Elaboracion propia con respecto a la variable independiente.

De la tabla 2, los resultados conseguidos del analisis de los datos se observaron
gue el p-valor (0.200) es mayor que el alfa (0.05) por lo cual hay suficiente
evidencia estadistica para aceptar la hipétesis nula, en conclusion, los datos de la

variable gestién del rendimiento laboral siguen una distribucién normal.
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Tabla 3

Prueba de normalidad Calidad de servicio.

Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov

CS Estadistico gl Sig.

0.091 35 0.200*

Nota. Elaboracion propia con respecto a la variable dependiente.

De la tabla 3, los resultados obtenidos del andlisis de los datos se observaron que
el p-valor (0.200) es mayor que el alfa (0.05) por lo cual hay suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipo6tesis nula, lo que concluye que los datos para la

variable CS siguen una distribucion normal.

Con respecto al objetivo y hip6tesis general:
Determinar la relacién que existe entre la GRL y CS al administrado en una

Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre GRL y CS.

H1: Existe relacion significativa entre GRL y CS

Tabla 4

Prueba de hipétesis entre gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio.

Correlacion de Pearson

Gestion del _ o
o Calidad de servicio
rendimiento laboral

Correlacién de Pearson 1 0.917"
GRL Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Correlacién de Pearson 0.917" 1
CS Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracién propia. **La correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral)
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Tabla 4, los resultados obtenidos es que el p valor es menor a 0.01 (alfa),
rechazamos la hipotesis nula, por ello, existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que la GRL esta significativamente relacionado con la CS. En cuanto al
coeficiente de Pearson es 0.917** lo que muestra una relacion positiva, muy

fuerte y también significativa entre las variables.

Con respecto al objetivo e hipotesis especifica 1:
Establecer la relacion que existe entre la planificacion y CS en una Municipalidad

Provincial de la Region Cajamarca, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la planificacion y CS.

H1: Existe relacion significativa entre la planificacion y CS.

Tabla 5

Prueba de hipdtesis de planificacion y calidad de servicio.

Correlacion de Pearson

Planificacion Calidad de servicio

Correlacion de

1 0.800**
Pearson
Planificaciéon _ )
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Correlacion de
0.800** 1
Pearson
CS _ _
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracion propia. **La correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral)

De la tabla 5, los resultados obtenidos es p valor es menor a 0.01 (alfa), se

rechaza la hipoétesis nula, por ello existe suficiente evidencia estadistica para

afirmar que la planificacion esta significativamente relacionada con la CS. Por otra
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parte, el coef. de correlacién de Pearson es 0.800** |lo cual indica una relacién

positiva fuerte y significativa entre la dimension planificacion y la variable CS.

Con respecto al objetivo e hipétesis especifica 2:
Establecer la relacidbn que existe entre el seguimiento y CS de los servidores

publicos en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre el seguimiento y CS.

H1: Existe relacion significativa entre el seguimiento y CS.

Tabla 6

Prueba de hipétesis de seguimiento y calidad de servicio.

Correlacion de Pearson

Seguimiento  Calidad de servicio

Correlacion de

1 0.838**
o Pearson
Seguimiento ) _
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Correlaciéon de
0.838** 1
Pearson
CS ) .
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracién propia. **La correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral)

De la tabla 6, los resultados obtenidos es p menor a 0.01 (alfa), rechazamos la
hipbtesis nula, por esta razon, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar
gue el seguimiento esté relacionado significativamente con la CS. Con respecto al
coef. de Pearson es 0.838** |o cual se visualiza una relacion positiva, fuerte y muy

significativa entre la dimension seguimiento y la variable CS.
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Con respecto al objetivo e hipotesis especifica 3:
Establecer la relacién que existe entre evaluacion y la CS de los profesionales en

una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la evaluaciony CS

H1: Existe relacion significativa entre la evaluacion y CS.

Tabla 7

Prueba de hipétesis de evaluacion y calidad de servicio.

Correlacion de Pearson

. Calidad de
Evaluacion .
servicio
Correlacion de
1 0.853*
Pearson
Evaluacion ) )
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Correlacion de
0.853** 1
Pearson
CS ) _
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracion propia. **La correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral)

De la tabla 7, los resultados obtenidos es que p es menor a 0.01 (alfa),
rechazamos la hipétesis nula, por esta razon, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que la evaluacién esta significativamente relacionada con
la CS. Con respecto al coef. de Pearson es 0.853** |o cual manifiesta una relacion

positiva y significativa entre la dimensién evaluacion y la variable CS
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V.

DISCUSION

Esta seccidn sintetiza los hallazgos y da lugar al resultado obtenido de este
estudio, teniendo en cuenta las hipotesis presentadas y asi los antecedentes,
marco tedrico y andlisis e interpretacion de todos los resultados mediante los

cuales se aceptaron la hip6tesis general y las especificas.

Con base en los resultados de la hipotesis general se afirma la existente
relacion positiva en ambas variables, donde se confirmaron los resultados
obtenidos de el p valor es menor a 0.01 (alfa), es decir la GRL esta
significativamente relacionado con la CS con un coef. de Pearson de 0.917
demostrando asi la relacién positiva y significativa entre ambas variables. Como
aporte de esta investigacion Shen (2023) fianza que existen relaciones
significativas o una alta correlacion positiva, entre la gestion del desempefio
laboral y felicidad laboral factor que implica que las personas felices tienen un
mejor desempeiio laboral, sin dejar que las entidades o empresa pueden construir
un buen mecanismo de retroalimentacion en la gestion del desempefio. Brindar
conocimiento y un ambiente laboral adecuado a sus empleados logrando asi mas
oportunidades de crecimiento y puedan tener un mejor equilibrio en el trabajo y la
vida. Por consiguiente, es importante fortalecer comunicacion entre los directivos,
superiores, subordinados en las entidades y permitirles dar mas opiniones sobre
mejoras en el sistema de gestidn, con el objetivo de corregir la deficiencia del
sistema superior de gestiobn de manera oportuna, tener claro que un buen sistema
de gestién del desempefio conduce a mejorar el desempefio del trabajo basado

en el conocimiento.

Hay que mencionar, ademas que Kasule et al. (2022) en su revista
Satisfaccion con la practica de gestion del RR.HH. y del desempefio laboral en
adelante (DL) en el personal académico, donde la satisfaccion es alta y moderada
del personal académico con respecto a la contratacion de RR.HH. y el
desemperio laboral. Recomendando que los directores universitarios se aseguren

de que las practicas de contratacion y colocacion de los RR.HH. proporcionan
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satisfaccion al personal académico. De esa misma linea los directivos
universitarios deben garantizar que se disefien e implementen un desarrollo,
compromiso y retencion de talentos satisfactorios en materia de recursos

humanos siendo estos primordiales en las entidades.

Esta revista fianza los resultados de la investigacion y fomenta aportes
significativos en mejorar el SC en beneficio de los clientes, los autores Naini et al.
(2022) de su estudio denominado: El efecto de la calidad del producto, servicio y
la satisfaccion en la lealtad del consumidor, los tres indicadores tanto de la calidad
del producto y servicio mas influyentes para la satisfaccion y lealtad del cliente
para la precision de la respuesta, la singularidad del producto y la atencion de los
empleados que hace que los clientes estén contentos y quieran volver al
restaurante. Por ende, es importante que tengamos en cuenta que la lealtad del
cliente tiene una probabilidad del 76.8% segun este estudio, debido a que, al
afectar la calidad del producto, del servicio y satisfaccion del consumidor
perjudicara en gran parte la fidelidad del consumidor en el Restaurante. Dicho de
este modo esto también sucede en las entidades publicas y en todos los sectores
donde el principal eje es el cliente, el usuario o los administrados los cuales son
los que suelen ir que se les brinde un servicio, porque sino se brinda un adecuado
SC de hecho, que las entidades no contarian con recaudos y las empresas irian a

la quiebra.

En este orden para los autores Islamy et al. (2020) tienen en cuenta puntos
claves para perfeccionar la GRL como principal fuente de analisis entre las
dimensiones del desempefio laboral tanto el papel que toma el proceso del
conocimiento y el efecto en las actitudes organizacionales. Dicho estudio tiene
como finalidad examinar el predominio de las culturas organizacionales, a través
de la gestion del conocimiento, donde tuvieron como muestra a los profesores de
universidades privadas de la ciudad de Bandung, demostraron los efectos
positivos que la cultura organizacional tuvo significativamente en la gestion del
conocimiento, y un impacto relevante en el desempefio y la cultura organizacional,
es asi que los hallazgos son fuente importante de la gestion que se transforma en

una estrategia esencial para las organizaciones con aprovechamiento competitivo
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y sostenible, sin dejar de lado la cultura organizacional debido a que se convierte
en un tema importante y complicado en la gestion del conocimiento, como
también en la educacién superior y las instituciones tienen una cultura de

aprendizaje influyente.

Acorde con lo anterior para Florence (2022) el autor busco examinar cuales
eran los efectos del estrés que repercuten en el rendimiento laboral de los
servidores; determinando que los encargados de la direccion de la institucion
deben tener cierta sensibilizacién y ser comprensivos con su equipo de trabajo,
buscando un ambiente laboral saludable el cual se ve reflejado en una mejor GRL
y brindar un servicio aceptable a los usuarios; para llegar a esta conclusion el
autor utilizo un enfoque cualitativo en base a la descripcibn de los datos
obtenidos; en efecto el estudio del autor guarda relacion directa con la
investigacion puesto que, lo que se busca es brindar un aporte para la entidad
publica de una Provincia de la Regiéon Cajamarca, teniendo un mejor desempefo
laboral y ademas poder prestar un mejor servicio de calidad en favor de los
administrados y seguir como ejemplo para otras entidades.

Se demostro que, en la HEL, la relacion es significativa que existe entre la
planificacion y CS, logrando obtener un coef. 0.800 lo que nos indica una relacion
favorable y sobre todo relevante entre la dimension y la variable de estudio antes
indicada. El resultado tiene como soporte en los autores Kamvysi et al. (2023),
donde dicha investigacion presenta una implementacion en funcién a la CS para
ser alineadas con los esfuerzos de gestion de calidad en marketing de servicios
para una planificacion eficaz. En relaciébn a lo anterior para MERCER (2019)
considera que dentro de la planificacion es importante tener en cuenta que los
colaboradores deben afrontar la automatizacion y las transiciones laborales
debido a la globalizacién, lo que trae nuevos desafios a las empresas y a la
gestion de RR.HH, incentivando asi un cambio de actitud de los directivos o
supervisores y la adopcién de un estilo de gestion dentro de la empresa o las
instituciones, para promover sistemas mas inclusivos y descentralizados con

personal capacitado.

27



Reforzando lo mencionado para los autores Onan, et al. (2022) en su
investigacion; Comportamiento del lider, desempefio laboral y CS, forma parte de
la dimension planificacion, su intencidén de los autores en el articulo fue identificar
las relaciones del comportamiento de liderazgo ético, el clima de trabajo,
rendimiento de los empleados y la CS al cliente, también el impacto del liderazgo
ético en tres tipos de climas éticos que se presentan en las instituciones (egoista,
benévolo y de principios), es decir para una buena planificacién se tienen que
tener en cuenta estos puntos ya mencionados y asi lograr conseguir las metas
deseadas por las instituciones. Sin embargo, los resultados indican que el clima
egoista y benévolo no tienen una influencia, pero si un efecto favorable en el
desempeiio laboral de los colaboradores. Ademas, la ética tambiéen afecta el
desempefio laboral, sin embargo, el liderazgo ético, la CS, asi como el
desemperfio laboral, no estan significativamente relacionados. Estos hallazgos
ademas del comportamiento de liderazgo ético afectan el clima de trabajo, tiene

un resultado favorable en el rendimiento de los empleados y la CS.

Se logro obtener en la HE2, la relacion entre la dimension seguimiento y la
variable CS, donde existe relacidon significativa entre ambas, como resultado un
coef. 0.838 del analisis. Teniendo como soporte en los autores Al-Bataineh et al.
(2019) en su revista denominada; los efectos de motivacién, empoderamiento,
cultura organizacional y dar seguimiento en el compromiso organizacional de los
municipios en Jordania, es una muestra importante que si, se logra un adecuado
rendimiento laboral y dar seguimiento para un mejor servicio a los clientes.
Siguiendo en la misma direccibn se plantea como punto importante que se
considera dentro del resultado final de est& investigacion, el desarrollo de mejoras
en los municipios cuando se da seguimiento de las debilidades que se presentan
dentro de las instituciones sin dejar de lado las debilidades que se tengan en
cuenta dentro de los mismo, se identifica que los municipios tienen deudas
masivas y esto indica que los ingresos autogenerados no son suficientes para que
los municipios acepten el papel que les corresponde como motor de crecimiento

de la comunidad.
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Ahora bien tener en cuenta que se puede lograr intervenir en la mejora de
la CS de la poblacién que lo solicita, esto no depende de uno sino de todos en
general, dando un claro ejemplo los autores en su revista, que existen debilidades
dentro de las entidades del estado lo que conlleva a tener problemas a futuro y no
permitir el avance de los objetivos es asi que varios municipios estan aliados con
la mala gobernanza, el despilfarro, mala administracion, la corrupcion y lo
demuestra el aumento del tamafio del endeudamiento, siendo esta una debilidad
para que las entidades no puedan avanzar con los objetivos y metas deseadas,
como base en los resultados estadisticos, existe un efecto significativo y una
extrema necesidad de centrarse en; motivacion, seguimiento y cultura

organizacional para lograr un mejor compromiso y logro del objetivo institucional.

Con respecto a los resultados obtenidos de la hip6tesis E.3, es que existe
apta testificacion estadistica para asegurar que la evaluacidbn esta
significativamente relacionada con la CS, como se detalla en la tabla 07, con el
coef. 0.853. Teniendo como aporte Escobedo & Quifiones (2020) que la
evaluacion es un medio organizado y consecuente donde se logra medir al
evaluar e influir sobre las actuaciones, conductas y resultados que se reflejan con
el trabajo diario, con el objetivo de manifestar la productividad del servidor publico,
y poder conseguir mejoras en su desempefio, se puede decir que la evaluacion
del desempefio es aquel procedimiento invariable de seguimiento de la labor

profesional.

Para reforzar lo mencionado, Hasan y Hosen (2022) en su revista ha tenido
como objetivo investigar la influencia de las dimensiones de CS en la educacion
superior, en la satisfaccion y lealtad de los estudiantes, ademas como evaluacion
del estudio se realizd6 a los estudiantes universitarios y de posgrado. Los
resultados del estudio han demostrado que la ensefianza, los servicios de apoyo,
las instalaciones de biblioteca y laboratorio tiene una influencia relevante en la
satisfaccion de los estudiantes, excepto el servicio administrativo y las
instalaciones, por otro lado, han indicado que la reputacién universitaria, el
prestigio externo intervienen parcialmente entre la CS y lealtad de los estudiantes.

Se concluye que al evaluar la CS en la institucion de educacion de nivel superior
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en Bangladesh se ha vuelto crucial para garantizar una mejora de la continuidad

en el desarrollo de estrategias para el sector de educacion terciaria.

En ese mismo contexto para Ortiz et al. (2020) en su articulo, demostraron
en su evaluacién la importancia de incorporar las TIC o tecnologias de la
informacion para mejorar la CS del restaurante como estudio, lo que lleva a mayor
satisfaccion del cliente, esto no solo abre campos a una mejora en un aspecto
sino que brindaria mejor aceptacion por parte de los usuarios en las entidades
publicas, para seguir mejorando en el ambito de la globalizacion e ir cambiando
con el pasar del tiempo tanto personal como profesional. Dentro de este marco
Karalis (2020) resalta a la planificacion y evaluacion dimensiones importantes
gue se tienen que considerar en las entidades para dar salida a problematicas,
proponiendo alternativas de solucion planteadas en las dimensiones, estas se
deben considerar como indicadores agregados y responder frente a crisis

existencial que se presenten en las entidades.

Después de lo analizado y con el respaldo de aporte de los antecedentes
gue refuerzan a los resultados obtenidos de las hipétesis y ambas variables de
estudio, permiten una clara comprension a la informacion; dando como fortaleza y
confianza a las instituciones publicas a seguir y fomentando en la mejora de la
GRL, trabajar conjuntamente con todos los servidores publicos dentro de las
entidades dado que son pieza importante dentro de las mismas y las mas
indicadas para poder lograr mejorar la CS a los usuarios que lo solicitan. Por
ultimo, es conveniente acotar que se tiene que tener en cuenta cada institucion es
distinta en diferentes aspectos, porque esta formado por un grupo de personas
que, entre otras cosas, tienen diferentes formas de trabajar y que se diferencian
entre si, la GRL no pierde su particularidad ya que, al conectarse con el DL del
servidor publico los estimula a efectuar mejor sus actividades de trabajo en los
cargos que desempefian. Finalmente, también informa a la entidad sobre los
recursos necesarios que debe proporcionar y promueve a reconocer a los
funcionarios gubernamentales en la labor que desempefian dentro de las mismas,
es decir se resume en todo beneficio para poder ofrecer un mejor servicio a los

ciudadanos del pais.
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VI.

CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion presenta las siguientes conclusiones:

1.- Existe una relacion significativa entre la GRL y CS al administrado en una
Municipalidad Provincial de la Regidon Cajamarca, 2023; cuyos resultados

estadisticos tienden a rechazar la hip6tesis nula, con el coeficiente 0.917.

2.- Existe una relacion significativa entre la Planificacion y CS en una
Municipalidad Provincial de la Regidon Cajamarca, 2023; puesto que, el coef. de
correlacion de Pearson arroja 0.800, lo cual nos muestra una relacion positiva

fuerte y también significativa.

3.- Existe una relacion significativa entre el Seguimiento y CS de los servidores
publicos en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, 2023; puesto
gue, el coef. de correlacién es 0.838, lo cual indica una relacién positiva, fuerte y

también significativa.

4.- Existe una relacién significativa entre la Evaluacion y CS de los profesionales
en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, 2023; puesto que, el
coef. de Pearson es 0.853, lo cual indica una relacion positiva, fuerte y también

significativa.
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VII. RECOMENDACIONES

1.- Las autoridades publicas de la Municipalidad, deben conocer, implementar y
evaluar una adecuada politica de GRL, puesto que es una alternativa para

mejorar la CS.

2.- El gerente de la Sub Gerencia de rentas y orientacion tributaria, debe
desarrollar procesos de planificacion, seguimiento y evaluacion para sostener una
adecuada gestion del rendimiento laboral puesto que ello permite mejorar la CS

gue ésta brinda a sus usuarios.

3.- Los funcionarios de Gerencia 0 Sub Gerencia que tienen a su cargo entidades
publicas o privadas, deben procurar implementar una politica de Gestion del

rendimiento laboral como alternativa viable para mejorar la CS en dicha entidad.
4.- Continuar investigando sobre la GRL e identificando nuevos factores que

contribuyan a una adecuada CS en la Municipalidad y proponiendo nuevas

alternativas de solucion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de las variables: Gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio.

BCEDII:\IIE\:‘I'ECPI'IO'LTAL 8E'IZEII’?\1,|O\%%\II\IAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS EI\?I(E:DAIIEZ/TO?\IE
Batista (2018) EI presente Planificacion. 1.- ¢Tus actividades diarias estan previamente

sostiene que estudio se planificadas?

una GRL se mide estd Planificacion 2.- ¢Consideras que los planes deben ser revisados con

encuentra variable de regularidad para evaluar el desarrollo de las actividades

compuesta naturaleza Sensibilizacién. dentro de la entidad?

por todos los cuantitativo 3.- ¢Con que frecuencia tu jefe inmediato sensibiliza a sus Nunca 1
colaboradores de tipo trabajadores?

de la entidad, ordinal en 4.- ;Ud. Considera que dentro de la entidad municipal el Casi nunca
en donde tres Seguimiento. jefe  inmediato se muestra atento al cambio,

cada dimensiones: implementando nuevas estrategias a la hora de trabajar? 2
colaborador planificacién, Seguimiento 5.- ¢Con qué frecuencia evallas tus metas de atencién en

aporta con el seguimiento funcion a los objetivos institucionales? A veces 3
fin de poder y evaluacion, Apoyo y 6.- ¢Consideras que los trabajadores cumplen con sus

cumplir los por medio de orientacion. funciones de manera eficiente? Casi
objetivos en un 7.- ¢Considera que la entidad municipal brinda los

las entidades cuestionario recursos necesarios para realizar sus labores con siempre 4
desde el area de items, Satisfaccion. normalidad?

donde efectia mediante la 8.- ¢Constantemente utiliza una agenda fisica o virtual Siempre 5
sus escala de para planificar tus actividades y tareas?

actividades tipo Likert. Evaluacién 9.- ¢Estas satisfecho con tu labor diaria en la entidad
designadas Cumplimiento.  municipal?

10.- ¢ Consideras que los contribuyentes estan satisfechos
con la atencién recibida?

11.- ¢Considera que todos los servidores publicos de la
entidad estdn comprometidos al logro de las metas y
objetivos?

12.- ;,Cumples con tu jornada diaria de manera eficiente?
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Tobar (2022)
menciona
que, en la
basqueda de
brindar una
aceptable CS
al publico,
primero se
tiene que
tener
conocimiento
del tipo de
trabajadores
que existe en
las entidades
publicas y a la
vez poder
comprender
Su actuar
dentro del
desarrollo de
sus
actividades
diarias

El presente

estudio se
mide esta
variable de
naturaleza
cuantitativo
de tipo
ordinal en
tres

dimensiones:
actitud

laboral,

trabajo en
equipo y
efectividad,

por medio de
un
cuestionario
de items,
mediante la
escala de
tipo Likert.

Actitud
laboral

Trabajo en
equipo

Efectividad

Nivel de
proactividad.

Compromiso
laboral.

Cumplimiento
del reglamento.

Toma de
decisiones.

Cumplimiento
de protocolos.

Atencion
rapida y
oportuna.

1.- ¢ Consideras importante ser un trabajador proactivo?
2.- ¢ Propone Ud. ideas para mejorar la atencién dentro de
la entidad?

3.- ¢, Con qué frecuencia extiendes tu jornada laboral con
el fin de concluir tus tareas diarias?

4.- ;Desempefias las tareas con dedicacion, logrando
cumplir los plazos para alcanzar el mejor resultado
posible?

5.- ¢Ud. Considera que atiende con amabilidad y buen
trato a los contribuyentes como servidor publico?

6.- ¢Con qué frecuencia aplican el Reglamento de
Organizacioén y Funciones - ROF?

7.- ¢ Participas en un equipo de trabajo en tu area donde
te desempefas?

8.- ¢Propone Ud. ideas para mejorar la atencién en la
Municipalidad?

9.- ¢ Con qué frecuencia se toman decisiones en equipo?
10.- ¢Muestra permanente motivacion para incrementar
sus relaciones y formar un equipo de intereses comunes?
11.- ¢La relacion con tus compafieros de oficina te
incentiva a contar con un mejor rendimiento laboral?

12.- ¢Consideras valioso revisar los protocolos de
atencion en el Manual de Organizacion y Funciones —
MOF, en tu labor?

13.- ¢Crees que el perfil del trabajador influye en la
calidad del servicio?

14.- ¢ Consideras que tu atencion en tu area es rapida y
oportuna?

Nunca 1
Casi nunca
2

A veces 3
Casi

siempre 4

Siempre 5
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Regién

Cajamarca
. TECNICA E
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOSTESIS INSTRUMENTO
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢, Qué relacion existe entre la GRL y | Determinar la relacion que existe | Hi: Existe relacion significativa
CS al administrado en wuna |entre la GRL y CS al administrado | entre la GRL y CS al administrado
Municipalidad Provincial de la | en una Municipalidad Provincial de | en una Municipalidad Provincial -
Regién Cajamarca, 2023? la Region Cajamarca, 2023. de la Regién Cajamarca, 2023 ETnec(Lnel(s:?a
Problemas especificas: Objetivos especificas: Hipotesis especificas:
P.E.1. ¢Cual es la relacion que | O.E.1. Establecer la relacion que | H1. Existe relacion entre la
existen entre la planificacion y CS | existe entre la planificacién y CS en | planificacion y CS en una
en una Municipalidad Provincial de | una Municipalidad Provincial de la | Municipalidad Provincial de la Instrumento
la Regién Cajamarca, 20237 Region Cajamarca, 2023. Region Cajamarca, 2023 Cuestionario
P.E.2. ¢Cual es la relacion que | O.E.2. Establecer la relacion que | H2. Existe relacion entre el
existe entre el seguimiento y CS de | existe entre el seguimiento y CS de | seguimiento y CS de los
los servidores publicos en una |los servidores publicos en una | servidores publicos en una
Municipalidad  Provincial de la | Municipalidad Provincial de la | Municipalidad Provincial de la
Region Cajamarca, 20237 Region Cajamarca, 2023. Region Cajamarca, 2023
P.E.3. ¢Cual es la relacion que | O.E.3. Establecer la relacion que | H3. Existe relacion entre la
existe entre la evaluacion y CS de | existe entre la evaluacién y CS de | evaluacion 'y CS de los
los profesionales en una | los profesionales en una | profesionales en una
Municipalidad  Provincial de la | Municipalidad Provincial de la | Municipalidad Provincial de la

Region Cajamarca, 20237

Region Cajamarca, 2023.

Region Cajamarca, 2023.
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DISENO DE INVSTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES E DIMENSIONES

Disefio de investigacion no
experimental, tipo transversal, nivel
descriptivo- correlacional.

/ V|1
N
Donde:

M = Muestra

P1 = Gestion del rendimiento laboral.
P2 = Calidad de servicio.

r = Relacién entre
(Coeficiente de correlacién)

V2

variables

Poblacién:

35 servidores publicos de la Sub
Gerencia de Rentas y Orientacion
Tributaria en una  Municipalidad
Provincial de la Region Cajamarca,
2023.

Muestra:

35 servidores publicos de la Sub
Gerencia de Rentas y Orientacion
Tributaria en una Municipalidad
Provincial de la Regiébn Cajamarca,
2023.

Variables Dimensiones
Planificaciéon
Gestion del "seguimiento
rendimiento Eval —
laboral valuacion.
Actitud laboral
g;l\'/?gg de Trabajo en
equipo
Efectividad
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO APLICADO A LOS SERVIDORES PUBLICOS DE
UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LA REGION CAJAMARCA

“Gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio al administrado en

una Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca”

. INDICACIONES.
Estimado funcionario y/o servidor municipal, el presente cuestionario forma parte

de un trabajo de investigacion que tiene como propdésito, analizar la relacion que
existe entre “Gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio al administrado”
el cual contiene un conjunto de preguntas, las cuales debera responder con la
mayor sinceridad y objetividad posible, en concordancia a como piense o actue,

dicho cuestionario es anénimo para garantizar la objetividad.

Leyenda de la escala de valorizacion:

1.- Nunca (N) 2.- Casi nunca (CN) 3.- Aveces (AV) 4.- Casi siempre (CS) 5.- Siempre (S)

GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL

o
5 a
Z 0 = ]
<| S| W w &
o| z Q ) <
Z — —
2 22 2 ¢
o < o @
Dimension 1: Planificacién 1] 2 3 4 5
1 ¢ Tus actividades diarias estan previamente planificadas?
2 ¢, Con qué frecuencia tu jefe inmediato sensibiliza a sus
trabajadores?
¢ Consideras que los planes deben ser revisados con
3 | regularidad para evaluar el desarrollo de las actividades
dentro de la entidad?
¢,Ud. Considera que dentro de la entidad municipal el jefe
4 | inmediato se muestra atento al cambio, implementando
nuevas estrategias a la hora de trabajar?
Dimensidn 2: Seguimiento 1 2 3 4 5
5 ¢Con qué frecuencia evallas tus metas de atencion en
funcion a los objetivos institucionales?
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¢Consideras que los trabajadores cumplen con sus

6 funciones de manera eficiente?

7 ¢, Considera que la entidad municipal brinda los recursos
necesarios para realizar sus labores con normalidad?

8 ¢ Constantemente utiliza una agenda fisica o virtual para

planificar tus actividades y tareas?

Dimensidn 3: Evaluacion 1 2 3 4
9 ¢Estas satisfecho con tu labor diaria en la entidad
municipal?
10 ¢ Consideras que los contribuyentes estan satisfechos con
la atencion recibida?
11 ¢ Considera que todos los servidores publicos de la entidad
estan comprometidos al logro de las metas y objetivos?
12 ¢,Cumples con tu jornada diaria de manera eficiente?
CALIDAD DE SERVICIO
i
5 2
= n L Ll
S z 3] ) o
z ) u 0 =
5 < > < i
b4 ®) < o n
Dimension 1: Actitud laboral 1] 2 3 4 5
1 ¢, Con qué frecuencia extiendes tu jornada laboral con el fin de
concluir tus tareas diarias?
> ¢ Consideras importante ser un trabajador proactivo?
3 ¢Propone Ud. ideas para mejorar la atencion dentro de la
entidad?
4 ¢, Desempenias las tareas con dedicacion, logrando cumplir los
plazos para alcanzar el mejor resultado posible?
5 ¢Ud. Considera que atiende con amabilidad y buen trato a los
contribuyentes como servidor publico?
Dimensién 2: Trabajo en equipo 1 2 3 4 5

¢, Con qué frecuencia aplican el Reglamento de Organizacion

6 y Funciones - ROF?

7 ¢, Con qué frecuencia se toman decisiones en equipo?

8 ¢Muestra permanente motivacion para incrementar sus
relaciones y formar un equipo de intereses comunes?

9 ¢La relacién con tus compafieros de oficina te incentiva a

contar con un mejor rendimiento laboral?
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¢Participas en un equipo de trabajo en tu area donde te

10 desempefias?
11 ¢Pro_p_one_ Ud. ideas para mejorar la atencién en la
Municipalidad?
Dimension 3: Efectividad 5
12 ¢ Consideras vali(_)so _revisar Io; protocolos de atencion en el
Manual de Organizacién y Funciones — MOF, en tu labor?
13 (;Crge_s que el perfil del trabajador influye en la calidad del
servicio?
14 ¢ Consideras que tu atencién en tu area es rapida y oportuna?

Muchas gracias por su cooperacion.
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Anexo 4. Cuestionario en Google Drive.

CUESTIONARIO APLICADO A LOS
SERVIDORES PUBLICOS PARA
ANALIZAR LA RELACION ENTRE LA
GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL
Y CALIDAD DE SERVICIO

Estimado funcionario y/o servidor municipal, el presente cuestionario forma parte de un
trabajo de investigacion que tiene como propésito, analizar la relacién que existe entre
“Gestion del rendimiento laboral y calidad de servicio al administrado” el cual contiene un
conjunto de preguntas, las cuales debera responder con la mayor sinceridad y objetividad
posible, en concordancia a como piense o actue, dicho cuestionario es andnimo para
garantizar |a objetividad.

Escala de valorizacion :
1-Nunca (N)

2 - Casi nunca (CN)

3- Aveces (AV)

4 - Casi siempre (CS)
5- Siempre (S)

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacion

* Indica que la pregunta es obligatoria

1.- ¢ Tus actividades diarias estan previamente planificadas? *
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Anexo 5. Base de datos de la variable gestion del rendimiento laboral
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Anexo 6. Base de datos de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Efectividad

P14

P13

P12

Trabajo en equipo

P11

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1
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Figura 2

Diagrama de dispersion en ambas variables Gestion del rendimiento laboral y

calidad de servicio

Diagrama de dispersion
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Nota. Elaboracion propia, diagrama del resultado de las dos variables.
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Anexo 7. Tamafo de muestra

POBLACION (35 participantes) = MUESTRA (35 participantes)

Validez y confiabilidad de datos

Tabla 8

Fiabilidad de la variable Gestion del Rendimiento Laboral.

Coeficiente — Alfa de Cronbach N°

0.830 12

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 9

Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio.

Coeficiente — Alfa de Cronbach N°

0.801 14

Nota. Elaboracion propia.

Estadistico de Cronbach dio como resultado un valor de 0.83 lo que indica que el
instrumento de la gestion del rendimiento laboral es fiable, mientras que para la
variable calidad de servicio es de 0.801 lo que nos indica que el instrumento para
dicha variable también es fiable.

Tabla de descripcién de escala de Tipo Likert

2.- Casi nunca

1.- Nunca (N) (CN)

3.- Aveces (AV) | 4.- Casi siempre (CS) | 5.- Siempre (S)

Tabla de validez de instrumentos

_ . L Opinién del
Variables N Denominacién experto
V1. Gestidn del | 1 Maestria en Gestion Publica | Aplicable

rendimiento laboral Maestria en Gestion Publica | Aplicable

V2. Calidad de servicio 3 Maestria en Gestion Publica | Aplicable
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Anexo 8. Matriz de Evaluacién por juicio de expertos, formato UVC.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez, usted ha sido selecconado para evaluar el instrumento “Gestion del rendimiento
laboral y calidad de servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca’,
la evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vahdo y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficsentemente; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su vabosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Mg. Garcia Tapia Katherine Licett
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor g:)
Clinica( ) Socal ()
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente Universdario y Analista de datos.

Institucion donde labora: Universidad Nacional de Tumbsas
Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos(X)
el area: Msas de 5 aflos ()
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos
Psicométrica: realzados Titulo del estudo
(si corresponde) reafizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuastionano o inventano)

tion de! rendimeentc lsboral y cabdad de servicio al
Nombre de la Prusha: inistrado en una Municipaiidad Provincal de la Regicn
ICajamarca

Autora: [Tenono Durand Milagros

Procedencia: [Elaboracidn propia

Administracion:

[Servidores publicos de la Municipalidad Provincial de Jaén

Tiempo de apicacion: |10 minutos

Ambito de apicacion:

[Municipalidad Provincial de Jaén

La escala que se emplea es de Likert en valores del 1 &l 5
Significacion: |#stribuidos de menor a mayor con un indicador de: 1 Nunca {N).
2 Casi nunca (CN), 3 A veces (AV), 4 Casi Siempre (CS) y 5
[Ssempre (S)

oo INVESTIGA
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4. Soporte tearico

Escala/AREA

Subescala .
(dimensiones) Definicion

Gestion del rendimiento
laboral

Para el autor Padovan (2020) respecio a ia vanable
estion del rendimiento laboral, existe |a Teoria de
Planificacon erarquia de Necesidades formudads por Abrahs
Maslow, en el cual se explica a través de
piramide encontrandose en la base todas
pcasidades basicas y en la cdispide las
Seguimiento portantes, donde se demuestra que los individuos
se esfuerzan por ascender en la piramide y que pars
ogrario iene gue afrontar dificultades cada vez mas
omplejss como necesidades fisiologicas, d
equndad, sociales, de estima, de autonaallzaoon
Evaluacidn ismo para efecios de medir la gesbon de
rendimiento laboral se utilizard como dimensiones &
a planificacidn. sequimiento vy evaluacion.

osau!oresCamnson&TomasM)man
omo base {ednca que la calidad de servicio viens z
ser un problema latente de las enbdades desde hace
Actitud lsboral ucho tiempo, teniendo que la preocupacion de las|
organizaciones por brindar un mejor servicio no

aparece en un momento determinado de la historia

por el contrano, dicho interés nace a consecuenca
Trabajo en equipo |de poder ofrecer un mejor servicio, con el afan de
cumplir cierlos estandares de calidad de servico
que satisfaga las necesidades de los administrados
del cual se colige que dicha problematica ha estada
presente en el pasar del tiempo segun las
Efectividad pcesidades de cada época; teniendo  que
finaimente su internacionalizacion se hace notoric

después de \a segunda guerra mundial haciéndoss

presente primero  en Jos Estados Unidos

NOSIBio anta eﬂhw\pam.mvwel OCEs0
global’szscsonportodoelunwerso de igual forms
on |a finalidad de poder medir la calidad de servicio

se utilizara las dimensiones la actitud laboral de los
idores, el trabajo en equipo y Ia efectividad de
SUS Servicios.

5. Presentacion de instrucciones el
A confinuacion, a usted e presento el cuestionano; Geshidn del rendimeento laboral y calidad de
servico al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, elaborado por
Tenorio Durand Miagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

ooo INVESTIGA

s ucy
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decw, su sintdctica y
semantica son

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con ! critenio El item no es claro.
El item requiere bastantss modificaciones
CLARIDAD 2. Baio Nivel o una modificacién muy grande en el uso
B iem se L9 de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por |a ordenacién de estas.
facdmente, es

Se requiere una modificacidn muy
especifica de algunos de los términos del
Hem.

de acuerdo)

adecuadas.
. El item es daro, fiene semantica y
b sintaxis adecuada.
1. lotalmenie en desacuerdo | El item no tiene relscdn bgica con la
(no cumple con el criterio) dimension,
OOIJERE?OCIA 2. Desacuerdo(bajo nivel El item Bene una refacion tangencial
El item tiene

Aejana con la dimension.

relacion légica con
la dmension o
indicador que asta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada
con la dimension que se esia midiendo.

midiendo.

4 Totalments de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dmension que esta midiendo.

1. No cumple con &l criterio

El item puede ser eliminado sin gue se
vea afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Nivel

El item Bene alguna relevancia, pero otro

fdem puede sstar incluyendo lo que mide
este.

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente mmporiants.

4. Alto nivel

El item &s muy relevante y debe ser
incuido

Loer con deferdmiesnto o8 Ievns y calicar e una escola oo 1 a <4 3u valoracion, as! ooimo scliicfamos brinde sus

absenvaciones gQue considere perfinerde

1. No cumple con

el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA

s ucy
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: VARIABLE 1: GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL
« Planificacion
* Seguimiento

e Evaluacion

« PRIMERA DIMENSION: Planificacion
« Objetivos de la Dimension: Establecer criterios y condiciones para una efectiva planificacion de las actividades onentadas a mejorar la Gestion
del rendimiento laboral en la Municipalidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1- éTus actividades diarias estan

4

4

4

previamente planificadas?

2 -; Consideras que los planes deben ser

revisados con regularidad para evaluar el 4 4 4

desarrolio de las actividades dentro de la

entidad?

3.- ¢Con que frecuencia tu jefe inmediato 4 4 4

jsensibiliza a sus trabajadores?

-¢Ud. Considera que dentro de la entidad
unicipal el jefe inmediato se muestra atento 4 4 a

I cambio, implementando nuevas
trategias a la hora de trabajar?

Planificacion

Sensibilizacion

« SEGUNDA DIMENSION: Seguimiento
« Objetivos de ila Dimension: Establecer criterios para un eficiente seguimiento a la labor cotidiana que realizan de los servidores publicos, frente
a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
I5.- ;Con qué frecuencia evaluas tus metas
Seguimiento e atencion en funcidn a los objetivos 4 = <
Jnstitucionales?
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.- ¢Consideras que los trabajadores
cumplen con sus funciones de manera
eficiente?

Apoyo ¥
lorientacion

7.- iConsidera que la entidad municipal
brinda los recursos necesarios para realizar
lsus labores con normalidad?

B.- ¢Constantemente utiliza una agenda
fisica o virtual para planificar tus actividades
tareas?

* TERCERA DIMENSION: Evaluacion

» Objetivos de la Dimension: Determinar los criterios que permmiten una evaluacon formativa a la labor cotidiana de los servidores publicos,

frente a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad

imanera eficiente?

Ob i s/
Iindicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia ek
Recomendaciones
9.- ; Estas satisfecho con tu labor diaria en la
> = -4 - -
. - ientidad municipal?
Satisfaccion i . .
10.- ¢Consideras que los contribuyentes a 4 4
estan satisfechos con la atencion recibida?
11.- iConsidera que todos los servidores
publicos de la entidad estan comprometidos - < -
Cumplimiento gl logro de las metas y objetivos?
12.- ¢Cumples con tu jomada diaria de 4 4 4

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

e Actitud laboral
« Trabajo en equipo
« Efectividad

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
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« PRIMERA DIMENSION: Actitud laboral

« Objetivos de la Dimension: Determinar los criterics que permiten una mejor la actitud laboral de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1.- ¢ Consideras importante ser un trabajador a a 4
Nivel de roactivo?
iproactividad 2 - ¢Propone Ud. ideas para mejorar la a 4 a
jatencion dentro de la entidad?
3. - ; Con queé frecuencia extiendes tu jornada
jlaboral con el fin de concluir tus tareas 4 < =4
diarias?
> 4 .- ¢ Desempenas las tareas con dedicacion,
ICompromiso
jogrando cumplir los plazos para alcanzar el -~ - -1
laboral . <
mejor resuitado posible?
5- ¢Ud. Considera que atiende con

mabilidad y buen trato a los contribuyentes - - 4
omo servidor pablico?

« SEGUNDA DIMENSION: Trabajo en equipo

« Objetivos de la Dimension: Determinar los factores que fortalecen el trabajo en equipo de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ohaarvacion
Recomendaciones
B- ¢¢Con queé frecuencia aplican el
Reglamento de Organizacion y Funciones - 3 < 4
ICumplimiento del el
reglamento 7 .- ¢ Participas en un equipo de trabajo en tu P 4 a

[area donde te desempenas?
- ¢Propone Ud. ideas para mejorar la a
tencion en la Municipalidad?
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Toma de
ldecisiones

9.~ ;Con quée frecuencia se toman decisiones

rendimiento laboral?

4 4 B
en equipo?
10.- iMuestra permanente motivacion para
jncrementar sus relaciones y formar un 4 4 -
lequipo de intereses comunes?
11.- ¢lLa relacion con tus companeros de
pficina te incentiva a contar con un mejor 4 4 -

« TERCERA DIMENSION: Efectividad
= Objetivos de la Dimension: Establecer las condiciones que permiten la efectividad en el desempeno de los servidores pablicos, frente a ia

gestion del rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/

joportuna

les rapida y oportuna?

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Nacorne s

12.- ¢iConsideras valioso revisar los
protocolos de atencion en el Manual de 4 a 4

ICumplimiento lIOrganizacion y Funciones — MOF, en tu

iprotocolos fabor?
13.- ¢ Crees que el perfil del trabajador influye 4 4 4
len la calidad del servicio?

IAtencion rapida y [14.- jConsideras que tu atencion en tu area 4 4 4

RS,
GARCIA TAPIA'KATHERINE LICETT
DNI: 47269038
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez, usted ha sido selecoonado para evaluar el instrumento “Gestidn del rendimiento
laboral y calidad de servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca”,
la evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientamente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Mg. Agurto Padilla Noelia
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor £i)
Clinica( ) Social 7
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Especialista en racionalizacién
Institucion donde labora: Ugel huarmaca
Tiempo de experiencia profesional en 2a848fos()
el area: Mas de 5 afios (x)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos
Psicomeétrica: realzados Titulo del estudio
(81 corrasponds) realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:
Vahdar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionano o inventano)

E:‘lion del rendimiento lasboral y cabdad de servicio al
inistrado en una Municipalidad Provincial de la Region
ICajamarca

Nombre de la Prueba:

Autora: [Tenorio Durand Milagros

Procedencia: [Elaboracién propia

Administracion: |Servidores piblicos de la Municipalidad Provincial de Jaén

Tiempo de apicacion: [10 minutos

Ambito de apicacion: [\ynicipalidad Provincial de Jaén

Lz escala que sa emplea es de Likert en valores del 1 al 5
Significacion: [#stribuidos de menor a mayor con un indicador de: 1 Nunca {N),
2 Casi nunca (CN), 3 A veces (AV), 4 Casi Siempre (CS)y 5
Siempre (S)
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4. Soporte teorico

Definicion

Subescala
Planificacon
Gestion del rendamiento
laboral Seguimiento
Evaluacion
Actitud iaboral

Calidad de servico Trabajo en equipo

Efectividad

Para el autor Padovan (2020) respecio 8 ia vanable
astion del rendimiento laboral, existe la Teoria de
erarquia de Necesidades formulada por Abrahs

Maslow, en el cual se explics a través de

piramade encontrandose en la base todas
pcasidades basicas y en la cdspide las :
portantes, donde se demuestra que los individuos

se esfuerzan por ascender en la piramide y que pars

ogrario tiene gue afrontar dificultades cada vez mas

omplejss ocomo necesidades fisiologicas,
sgundad, sociales, de estima, de automaallzaoon

-- ismo para efecios de medir la gesbon de
endimiento laboral se utilizara como dimensiones &
) sficacid s580 m'anb evalum

osautueaCamson&TomasM)ma ifests

omo base fednca que la cabidad de servicio viens 2

ser un problema latente de las enbdades desde hacel
ucho tiempo, teniendo que la preocupacion de las

organizaciones por brindar un mejor servicio no
aparece en un momento daeterminado de |la historia
por el contrano, dicho interés nace a consecuencs
de poder ofrecer un mejor servicio, con el afan de
cumplir cierlos estandares de calidad de servico
que satisfaga las necesidades de los administrados]
del cual se colige que dicha problematica ha estado

presente en el pasar del tiempo segun lag
acesidades de cada época; teniendo que

almente su intermacionalizacion se hace notoric
después de \a segunda guerra mundial haciéndose

presente primero en Yos Estados Unidos

posteriormente en Japon para luego vivir el proceso
de globalzacion por todo el universo; de igual forms
on |a finalidad de poder medir la calidad de servicic
2 utilizara las dimensiones la actitud laboral de los

idores, el trabajo en equipo y Ia efectividad de
SUS Servicios.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted ‘e presento el cuestionano; Gestidn del rendimeento laboral y calidad de
sarvicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, elaborado por
Tenorio Durand Miagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun comesponda.

oo INVESTIGA
<9 UCV
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con e} critenio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 2. Baio Nivel o una modificacidn muy grande en el uso
E item se + 0 de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por la ordenacion de estas.
facdmente, es

decw, su sintactica y
semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacson muy
especifica de algunos de los términos del
Aem.

de acuerdo)

adecuadas
: El item es daro, fiene semantica y
£ Ninvhesl sintaxis adecuada.
1. lotalmenie en desacuerdo | El item no tiene relscdn bgica con la
(no cumple con &l crierio) dimension,
CO"ERE_"C'A 2. Desacuerdo(bajo nivel El item Sene una relacion tangencial
El item tiene

Aejana con Ia dimensidn.

relacion lagica con
la demension o

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

indicador que esta con [a dimension que se esta midiendo.
midiendo. 4 Totalments de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado
(alto navel) con la dmenson que esta midiendo.
p— crerio El item puede ser eliminado sin gue se
1NN pus T vea afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item Bene alguna reievancia, pero otro

fem puede sstar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente mmportants.

4. Alto nivel

El item s muy relevanta y debe ser
incluido

Loeor con deferdmierito fOs Ievns y Calicar e una oscoia oo T a 4 30 valoracion, as! ooimo scoliclamos brinde sus
obsarvaciones gue considere porfinerse

1. No cumple con

el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: VARIABLE 1: GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL

« Planificacion
e Seguimiento

e Evaluacion

« PRIMERA DIMENSION: Planificacion

» Objetivos de la Dimension: Establecer criterios y condiciones para una efectiva planificacion de las actividades onentadas a mejorar la Gestion

dei rendimiento laboral en la Municipalidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
1- éTus actividades diarias estan 4 a a
previamente planificadas?
Planificacion 2.-¢Consideras que los planes deben ser
revisados con regularidad para evaluar el 4 4 a
desarrolio de las actividades dentro de la
entidad?
3.- ¢Con que frecuencia tu jefe inmediato 4 a a
[sensibiliza a sus trabajadores?
Sensibilizacion —(_Ud Oon'sidefa qug dentro de la entidad
unicipal el jefe inmediato se muestra atento 4 4 a
I cambio, implementando nuevas
strategias a Ia hora de trabajar?

« SEGUNDA DIMENSION: Seguimiento

» Objetivos de ila Dimension: Establecer criterios para un eficiente seguimiento a la labor cotidiana que realizan de los servidores publicos, frente

a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
5 - ¢Con que frecuencia evaliuas tus metas
Seguimiento ke atencion en funcidn a los objetivos = = =
jinstitucionales?
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.- ¢Consideras que los trabajadores
cumplen con sus funciones de manera
eficiente?

Apoyo y
jorientacion

7.- iConsidera que la entidad municipal
brinda los recursos necesarios para realizar
lsus labores con normalidad?

B.- ¢Constantemente utiliza una agenda
fisica o virtual para planificar tus actividades
tareas?

* TERCERA DIMENSION: Evaluacion

» Objetivos de la Dimension: Determinar los criterios que permmiten una evaluacion formativa a la labor cotidiana de los servidores publicos,

frente a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/

manera eficiente?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
9.- ; Estas satisfecho con tu labor diaria en la
> = 4 4 4
. . lentidad municipal?

Satisfaccion = = -
10.- iConsideras que los contribuyentes a 4 4
lestan satisfechos con la atencion recibida?
11.- iConsidera que todos los servidores
publicos de la entidad estan comprometidos - - -

Cumplimiento jal logro de las metas y objetivos?
12.- {¢Cumples con tu jomada diaria de 4 4 4

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

e Actitud laboral
* Trabajo en equipo
« Efectividad

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
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* PRIMERA DIMENSION: Actitud laboral

« Objetivos de la Dimension: Determinar los criterios que permiten una mejor la actitud laboral de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1.- ¢ Consideras importante ser un trabajador 4 a a
Nivel de roactivo?
proactividad 2 - ¢Propone Ud. ideas para mejorar la 4 4 a
latencion dentro de la entidad?
3.- ; Con qué frecuencia extiendes tu jornada
jaboral con el fin de concluir tus tareas 4 - -
diarias?
= i - i Desempenas las tareas con dedicacion,
ICompromiso
jogrando cumplir los plazos para alcanzar el - = -4
laboral £ <
jmejor resuitado posible?
5- ¢Ud. Considera que atiende con

mabilidad y buen frato a los contribuyentes 4 - 4
omo servidor pablico?

« SEGUNDA DIMENSION: Trabajo en equipo

e Objetivos de la Dimension: Determminar los factores que fortalecen el trabajo en equipo de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ohaarvacionas
Recomendaciones
Bb- ¢¢Con qué frecuencia aplican el
Reglamento de Organizacion y Funciones - -1 - 4
ICumplimiento del Sl
reglamento 7 .- ¢ Participas en un equipo de trabajo en tu 4 " i

jarea donde te desempenas?
~ ¢Propone Ud. ideas para mejorar la a
tencion en la Municipalidad?
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9 - ¢ Con quée frecuencia se toman decisiones
en equipo?

10.- ¢Muestra permanente motivacion para
Toma de ncrementar sus relaciones y formar un -4 - B
idecisiones equipo de intereses comunes?

11.- ilLa relacion con tus companeros de
pficina te incentiva a contar con un mejor B - -
rendimiento laboral?

« TERCERA DIMENSION: Efectividad

« Objetivos de la Dimension: Establecer las condiciones que permiten la efectividad en el desempeno de los servidores pablicos, frente a la
gestion del rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Oharvecionee
Recomendaciones
12.- ¢Consideras valioso revisar los
protocolos de atencion en el Manual de a 4 4
Cumplimiento de |Organizacién y Funciones — MOF, en tu
protocolos fabor?

13.- ¢ Crees que el perfil del trabajador influye
en la calidad del servicio?
Atencion rapida y [14.- ;Consideras que tu atencion en tu area

joportuna les rapida y oportuna?
5 7
I‘\/_
/-(
pa) / \ IL’-“/f
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez, usted ha sido selecconado para evaluar el instrumento “Gestidn ded rendimiento
laboral y calidad de servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca”,
la evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vaido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean ulilizados eficentemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
- === g = e
Nombre del juez: Mg. Aguilar Villena Nirella
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor C::)
Clinica( ) Socal X)
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (X)
R : X Administracion Técnica Forestal y Fauna Silvestre
Areas de experiencia profesional: Gajimacon Seds Jabn
-z . Senacio Nacional Forestal y de Fauna Savestre -
Institucion donde labora: SERFOR
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 aflos (X)
el area: Mas de 5 aflos {)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos
Psicométrica: realizados Titulo del estudio
(si corresponde) reafizado.
2. Propédsito de la evaluacion:

Vahdar el contenido del instrumento. por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de Ia escala, cuestionano o inventano)

Ig:;zién del rendimiento faboral y caldad de servicio al
inistrado en una Municipalidad Provincal de la Region
ICajamarca

Nombre de Ia Prueba:

AuUtora: [Tenorio Durand Milagros

Procedencia: [Eisboracion propia

Administracion: |Servidores pablicos de la Municipalidad Provincial de Jaén
Tiempo de apicacion: 10 minutos

Ambito de apicacion: Municipalidad Provincial de Jaén

Ls escala que se emplea es de Likert en valores del 1 &l 5
Significacion; [@stribuidos de menor a mayor con un indicador de: 1 Nunca (N).
2 Casi nunca (CN), 3 A veces (AV), 4 Casi Siempre (CS) y 5
Siempre (S)

s.o.0 INVESTIGA
*es ucv
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4. Soporte tearico

Subescala i
(dimensiones) Definicién

Gestion del rendimiento
laboral

Para el autor Padovan (2020) respecio 8 ia vanable
astion del rendimiento laboral, existe la Teoria de
Planificacon erarquia de Necesidades formulada por Abrahs
Maslow, en el cual se explics a través de
piramide encontrandose en la base todas
pcasidades basicas y en la cispide las mas
Seguimiento ponames. donde se demuestra que los indviduos
e esfuerzan por ascender en la piramide y que para
ogra beneqnafmmardﬁcultadescadavez 25
pmplejss ocomo necesidades 3
segundad, sociales, de estima, de autorraallzaoon
Evaluacion asimismo para efecios de medir la gesbon de
endmnemo laboral se utilizara como dimensiones &
planificacion, seguimiento v evaluacion.

osautoresCamson&TomasM)ma ifiests
omo base fednca que la calidad de servicio viens 3
ser un problema latente de las enbdades desde hacel
Actitud aboral ucho tiempo, teniendo que la preocupacion de las
organizaciones por brindar un mejor servicio no
ceenunmnenbdeieminadodolah'ﬁoria
por el contrano, dicho interés nace a consecuenc
g podeto&ewunmqo:sewmcone!sfan
cumplir cierlos estandares de calidad de service

Trabajo en equipo

uessﬂsiagalasnecesadadesdelosadm«mstr
cual se colige que dicha problematica ha estado
rassme en el pasar del tiempo segun lag
Efectividad sidades de cada época; teniendo que
alimente su intermacionalizacion se hace notoric
después de \a segunda guerra mundial haciéndoss
presente primero  en Jos Estados Unidos
posteriorments en Japdn para luego vivir el proceso
egbbahacmp«bdoelunmmo de igual forms
on |a finalidad de poder medir la calidad de servicic
se utilizara las dimensiones la actitud laboral de los
idores, el trabajo en equipo y Ia efectividad de

5US SErvicios.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted e presento el cuestionano; Geshidn del rendimeento laboral y calidad de
servico al administrado en una Municipalidad Provincial de la Region Cajamarca, elaborado por
Tenorio Durand Miagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

oee INVESTIGA

oo Uucv
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con e criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 2. Baio Nivel o una modificacidn muy grande en el uso
E item se + 0 de las palabras de acuerdo con su
comprende significado o por |a ordenacion de estas.
facdmente, es

decw, su sintactica y
semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacson muy
especifica de algunos de los términos del
Aem.

de acuerdo)

adecuadas.
Alto ni El item es daro, fiene semantica y
e . sintaxis adecuada.
1. lotalmenie en desacuerdo | El item no tiene relacdn bgica con la
(no cumple con &l criterio) dimension,
COHERE_NCIA 2. Desacuerdo(bajo nivel El item bene una relacion tangencial
El item tiene

Aejana con Ia dimensidn.

relacion lagica con
la demension o

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

indicador que esta con [a dimension que se esia midiendo.
midiendo. 4 Totalments de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado
(alto navel) con la dmenson que esta midiendo.
Pra— crerio El item puede ser eliminado sin que se
1Mo i uiife nd vea afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item Bene alguna relevancia, pero otro

fem puede sstar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente mmportants.

4. Alto nivel

El item &s muy relevanta y debe ser
incuido

Leoeor con deferdmierito fOs ITeyns y Calicar e una oscoia oo T o 4 3u valoracion, as! coimo soliclamos brinde sus
obsanvaciones gue considere parfinerse

1. No cumple con

el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: VARIABLE 1: GESTION DEL RENDIMIENTO LABORAL
= Planificacion

* Seguimiento

e Evaluacion

« PRIMERA DIMENSION: Planificacion
» Objetivos de la Dimension: Establecer criterios y condiciones para una efectiva planificacion de las actividades onentadas a mejorar la Gestion
del rendimiento laboral en la Municipalidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
1- éTus actividades diarias estan 4 a a
lpreviamente planificadas?
Pianificacion 2.-{,Consideras que los planes deben ser
revisados con regularidad para evaluar el 4 4 4
desarrolio de las actividades dentro de la
lentidad?
3.- ¢Con que frecuencia tu jefe inmediato 4 a a
[sensibiliza a sus trabajadores?
Sensibilizacion .-(,L}c;l. Oon§idefa que_ dentro de la entidad
unicipal el jefe inmediato se muestra atento 4 4 a4
I cambio, implementando nuevas
trategias a la hora de trabajar?

« SEGUNDA DIMENSION: Seguimiento

« Objetivos de ia Dimension: Establecer criterios para un eficiente seguimiento a la labor cotidiana que realizan de los servidores publicos, frente
a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

5 - ¢Con que frecuencia evalias tus metas
Seguimiento ke atencion en funcidn a los objetivos - - -
jinstitucionales?

76
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.- ¢Consideras que los trabajadores
cumplen con sus funciones de manera
eficiente?

Apoyo y
jorientacion

7.- iConsidera que la entidad municipal
brinda los recursos necesarios para realizar
lsus labores con normalidad?

B.- ¢Constantemente utiliza una agenda
fisica o virtual para planificar tus actividades
tareas?

* TERCERA DIMENSION: Evaluacion

» Objetivos de la Dimension: Determinar los criterios que permmiten una evaluacion formativa a la labor cotidiana de los servidores publicos,

frente a la calidad de servicio que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/

manera eficiente?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
9.- ; Estas satisfecho con tu labor diaria en la
> = 4 4 4
. . lentidad municipal?

Satisfaccion = = -
10.- iConsideras que los contribuyentes a 4 4
lestan satisfechos con la atencion recibida?
11.- iConsidera que todos los servidores
publicos de la entidad estan comprometidos - - -

Cumplimiento jal logro de las metas y objetivos?
12.- {¢Cumples con tu jomada diaria de 4 4 4

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

e Actitud laboral
* Trabajo en equipo
« Efectividad

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
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« PRIMERA DIMENSION: Actitud laboral

e Objetivos de la Dimension: Determinar los criterios que permiten una mejor la actitud laboral de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1.- ¢ Consideras importante ser un trabajador
" % - - 4
Nivel de roactivo?
iproactividad 2 - ¢Propone Ud. ideas para mejorar la 4 4 4

latencion dentro de la entidad?
3.- ¢ Con queé frecuencia extiendes tu jornada

Jaboral con el fin de concluir tus tareas - - 4
diarias?
. 4 - ;Desempenas las tareas con dedicacion,
[Compromiso Z
Jjogrando cumplir los plazos para alcanzar el - - <

laboral imejor resultado posible?

5.- ¢Ud. Considera que atiende con
mabilidad y buen trato a los confribuyentes N - -
mo servidor pablico?

« SEGUNDA DIMENSION: Trabajo en equipo

e Objetivos de la Dimension: Determminar los factores que fortalecen el trabajo en equipo de los servidores publicos, frente a la gestion del
rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Sunanmcmon)
Recomendaciones
.- ¢Con qué frecuencia aplican el
Reglamento de Organizacion y Funciones - B = 4
ICumplimiento del ROF?
reglamento 7 .- ¢ Participas en un equipo de trabajo en tu a a 4

jarea donde te desempenas?
E.- iPropone Ud. ideas para mejorar la a a 4
tencion en la Municipalidad?
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9 .- ;. Con qué frecuencia se toman decisiones
en equipo?

10.- jMuestra permanente motivacion para
Toma de jncrementar sus relaciones y formar un 4 < 4
decisiones lequipo de intereses comunes?

11.- ¢La relaciéon con tus companeros de
pficina te incentiva a contar con un mejor - - B
rendimiento laboral?

« TERCERA DIMENSION: Efectividad

« Objetivos de la Dimension: Establecer las condiciones que permiten la efectividad en el desempeno de los servidores publicos, frente a la
gestion del rendimiento laboral que brindan al administrado en la Municipalidad

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

12.- ¢Consideras valioso revisar Ilos
protocolos de atencion en el Manual de

Cumplimiento de |Organizacion y Funciones — MOF, en tu 4 4 4
protocolos jabor?
13.- ¢ Crees que el perfil del trabajador influye a 4 4
en la calidad del servicio?
Atencion rapida y [14.- ;Consideras que tu atencion en tu area 4 4 4

joportuna es rapida y oportuna?

2
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Anexo 9: Autorizacidn para realizar la investigacion

POSGRADO

VS AR CELRA Ve b
*ASO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO™
Pimernel, 13 de cclubre del 2023
Doctor Jose Lizardo Tapia Diaz
Alcalde de la Municipalidad Provincial de Jaén
Ja4n - Cajamarsca

ASUNTO - SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tango abimding‘rmoauuedpaasadwbcmaydm&m&mpommeém;nh
gestidn de I insstucion a ls cusl Usled neprasersa.

La Escusla de Posgrado de la Universidad César Valleio Campus Chiclayo ofrece ios Programas de
Mnﬁyoocmdqmdw“smbns,mmwwmsemmmd&m

Académico de Maestro o da Doctor, 3 cuyo efecto deben alsberar, presartar, sustentar y apobar un Irabsje de
Mmmneﬁs).mmmmdmmmrmmmm

dorde sa razdza 13 investigackin,
Mbw.m:mwawmhnmbncebmmsgadonqussodehb

en 3 insttucian que dgnamente dinge.
1) Apaillidos y nombres de estudiarnds | Tenono Durand. Milayros
2) Programa do estudios : Pasgrado
3) Mencion ; Maesia en Gestion Putlics
4) Cilo de ashufics Al
. Gesson del rencmiero laboral y caldad do servcio Al

§) Tiluke de 13 invastigacidn
dmivistedo en una Municipslidas Provincial de la Ragidn Cajamarca

E) Asesor , Dr. Wihelm Bustamanie Corongd

La anticipo i agradecimianto por su gantl colaboracitn.

Atertamerie,

Or. Juan Patio Muro Noreno
Jefa o2 la Escuela de Posgrado - Chiclayo

EPG CPR 0202150 %%ﬂf

15 NOV 2023

wora 1273 eocios: s/

O=z >-zr2coon 5

M=o~

81



Anexo 10: Carta de autorizacion para realizar la investigacion, respuesta de la

institucion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL .‘

JAEN - PERU f@

OFICINA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS =
Simdn Bolivar N* 1520 2do. Plso - Telefax 076-433414

SARD DF LA UNIDVD LA PAZ ¥ EL INSARROLLO®.

Jaén, 22 de noviembre del 2023
CAKTA Nt T25 .2023-MPI/OGRIL
Sefarita:
MILAGROS TENORIO DURAND
Estudiante Investigador
Preseate. -
ASUNTO . AUTORIZACION REALIZACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION.
REF, : Carta $/N de fecha 15.11.2023 Expediente N* 4334 2-2023.

Es grato dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo y al mismo tiempo en atencidn al
documento de Ja referencia, s In comunica que la Oficina de Gestidn de Recursos Humanos de [a
Municipalidad Provincial de Jaén AUTORIZA a la Srta. MILAGROS TENORIO DURAND, identificada con DNI
N® 70039119 para que pueda realizar la investigacidn denominada “Gestidn del Rendimiento kaboral y
calidad de servicio al administrado en una Munlcipalidad Provincial de la Region Cajamarca®, en la
Sub Gerencia de Rentas y Orientacidn Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén, a partir de la fecha
y hasts culminar su estudio de investigaciin,

Con las expresiones de mi consideracin y estimy, guedo de usted.

Atentamenle,

(28

-Arcitve.
WAQPAOIGRI
MMM, Sec
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Anexo 11: Resultado de similitud del programa Turnitin.

INFORME DE ORIGINALIDAD

15 dde s O

INDICEDESIMILITUD  FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

Su

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

4y,

repositorio.untumbes.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.usmp.edu.pe f
Fuente de Internet < %
repositorio.uwiener.edu.pe "
Fuente de Internet < %
editorial.inudi.edu.pe “
Fuente de Internst < %
Submitted to Universidad Nacional del Centro <‘ %
del Peru
Trabafo del estudiante
repositorio.upn.edu.pe <1
S Fuente de Internet %
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BUSTAMANTE CORONEL WILHELM, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Gestion del rendimiento laboral y calidad de
servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de la Regién Cajamarca”, cuyo
autor es TENORIO DURAND MILAGROS, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He 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, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 02 de Enero del 2024
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