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RESUMEN

De acuerdo con el objetivo 8 relacionado al trabajo decente y desarrollo
econdémico, indica que el desempefio laboral son oportunidades para todos de
conseguir un trabajo que sea productivo y proporcione unos ingresos dignos,
seguridad en el lugar de trabajo y proteccién social para las familias, asi como
mejores perspectivas de desarrollo personal e integracion social. El objetivo de
estudio consistio en determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad
de atencion al usuario en un gobierno regional del norte del Pera, 2024. El tipo
de estudio basico porque explicara con nuevas teorias el desempefio laboral y la
atencion a los usuarios de una instancia de gobierno regional. La poblacion
estuvo conformada por 150 usuarios que acuden de forma cotidiana al gobierno
regional, se aplic6é el muestreo no probabilistico. La investigacion concluye
sosteniendo que ha quedado demostrado de acuerdo a los resultados
encontrados que existe relacion significativa entre el desempeiio laboral y la
calidad de atencién al usuario en un gobierno regional del norte del Peru, 2024,
determinado por un valor de correlacién Rho Spearman es 0,836 y un | valor de
significacion (sig.) es 0,000 es menor a 0,05.

Palabras clave: Desempefio laboral, atencion al usuario, liderazgo, empatia,

capacidad de respuesta



ABSTRACT

According to objective 8 related to decent work and economic development, it indicates
that job performance is an opportunity for everyone to get a job that is productive and
provides a decent income, security in the workplace and social protection for families,
as well as better prospects for personal development and social integration. The
objective of the study was to determine the relationship between work performance
and the quality of user service in a regional government in northern Peru, 2024. The
type of basic study because it will explain work performance and service to users with
new theories. of a regional government body. The population was made up of 150
users who go to the regional government on a daily basis; non-probabilistic sampling
was applied. The research concludes by maintaining that it has been demonstrated
according to the results found that there is a significant relationship between job
performance and the quality of user service in a regional government in northern Peru,
2024, determined by a Rho Spearman correlation value of 0.836. and a significance

value (sig.) is 0.000 and is less than 0.05.

Keywords:Job performance, customer service, leadership, empathy, responsiveness



l.- INTRODUCCION

El estudio que se pretende realizar es importante debido a que se centra en la
aptitud y la eficacia en la atenciéon que reciben los ciudadanos por parte de los
trabajadores que trabajan para el GR del norte del Peru, siendo necesario que los
usuarios que acuden diariamente a esta area de la sede administrativa del GR
reciban una atencién, pertinente, empatica y eficaz que les permita sentirse
satisfechos de la capacidad de respuesta ante las diferentes gestiones que realiza

el publico que acude a esta dependencia descentralizada del Estado.

Segun los objetivos planteados teniendo en cuenta el desarrollo sostenible,
referido al desempefio laboral el cual origina buenos ingresos salariales,
seguridad y proteccién para las familias de los trabajadores, lo cual permite que

las familias y sobre todo la sociedad siga avanzando econdémica y socialmente.

El problema principal por lo que se desarrollara esta investigacion es debido a las
distintas quejas o reclamos en los medios informativos de casos en los que las
solicitudesno son atendidas, falta de respeto, la omision en la preferencia a las
personas con habilidades diferentes, la falta de soluciones a sus reclamos,

ineficacia en la manera deatencién e incapacidad de los trabajadores.

La pesquisa, ademas, surge debido a la ineficaz atencion en la sede del Gobierno
Regional (GR), se escuchan las quejas de los distintos ciudadanos que
mencionan los maltratos, discriminacion, la falta de atencion, situaciones que se
han vuelto comun en el sector publico. Se puede observar actitudes negativas en
el ambiente laboral, falta decompaferismo, pocas habilidades de comunicacion
del colaborador lo que lo convierte en un trabajador que no garantiza una eficaz

atencion a los ciudadanos.

Se debe tener en cuenta que el desempefio o también conocido como la
realizacion de las actividades que realizan los trabajadores siempre es un factor
gque los gerentes priorizan y en el que deben centrarse. Por tanto, Chagre et al.
(2020), la definen como lacapacidad de un trabajador para producir o realizar
actividades de manera eficiente y conalta calidad.



La responsabilidad social del colaborador consiste en servir de manera eficaz y
rapida al usuario y, cuando esto no sucede los usuarios no pueden comunicarse
con la entidad debido a la burocracia existente. La calidad de atencion es tangible,

medible y es clave para una buena atencion.

En el contexto internacional segun Corrales (2022), en las instituciones publicas
del Ecuador, los ciudadanos se encuentran insatisfechos por la calidad del
servicio que reciben, percibiendo retraso, demora, descontento, incluso se han
cerrado instituciones estatales por la falta de atencion a los usuarios. Por ello,
resulta imperativo implementar los instrumentos de medicion del desempefio y la
forma en como se brinda el servicio debido a que ayudara a conocer tanto las
debilidades y sobre todo las fortalezas lo cual ayudara a mejorar la percepcion de
los ciudadanos es decir de los usuarios ya que podran recibir un servicio mas

rapido y eficaz.

En el contexto nacional, de acuerdo con Morales (2023), en su tesis, sostiene el
deficiente desempefio laboral en las instituciones nacionales debido a la falta de
los procedimientos respectivos para designar a los trabajadores calificados en los
cargos funcionales respectivos. Segun los informes de SERVIR (2022), el 59%
de las instituciones gubernamentales, las jefaturas de recursos humanos son
asumidas por personal de confianza, lo que permite el manejo politico, por lo que
no se puede realizar las pruebas necesarias para el reclutamiento del personal

teniendo en cuenta la meritocracia y la formacién laboral de servidor publico.

En el contexto local, teniendo en cuenta el trabajo realizado por Abad (2021), la
DRE Piura es considerada por muchos expertos como una de las direcciones
regionales que mas bonos e incentivos laborales a otorgado, pero una de sus
ineficiencias mas notables es que no cuenta con los recursos, ni la capacidad
para realizar sus procesos lo cual ocasiona un notable problema en los sistemas
administrativos, debido a que no consigue que el servicio que brinda sea de

calidad lo cual genera un gran fastidio en los ciudadanos.



Como se menciond es en el GR, institucion en donde se realiza esta pesquisa se
observa que no existe un buen desempefio laboral y una adecuada atencion al
publico usuario que recurre a esta dependencia a realizar diferentes tramites, por
lo que es urgente investigar sobre la eficacia en como se realiza la atencion y

desempefio de los trabajadores que laboran para el GR del norte del Pera.

Frente a este problema se esbozan las preguntas de investigacion, indicandose
la pregunta general: ¢ Cudl es la relacion entre el desempefio laboral y la calidad
de atencion al usuario en un gobierno regional del norte del Perl, 20247?, se
esbozan las preguntas especificas: ¢Cual es la relacion entre el desempefio
laboral y la capacidad de respuesta a los usuarios en un gobierno regional del
norte del Peru, 20247, ¢, Cual es la relacidn entre el desempefio laboral y la certeza
de los tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del
Peru, 2024?, ¢ Cudl es la relacién entre el desempefio laboral y la empatia con

los usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 20247.

Esta pesquisa se justifica teniendo en cuenta los siguientes criterios: en primer
lugar, mencionaremos a la implicancia practica; el desarrollo de la presente
pesquisa ayudara a los colaboradores del GR del norte del Peri a poner en
practica mejores estrategias de atencion al usuario con la finalidad de satisfacer
a los ciudadanos que hayan acudido a la mencionada institucion. En segundo
lugar, tenemos al valor tedrico; con la elaboracién de esta pesquisa se podra
llenar algunos vacios teodricos relacionado con el desempefio y aptitudes que
tienen los trabajadores en el momento de atender y asesorar a los ciudadanos,
por lo que es necesario explicar las bases cientificas que se encarguen de
explicar la relacion positiva entre las mismas, es necesario mencionar que la
presente pesquisa ayudara a las futuras pesquisas que se enfoquen en abordar
el presente tema de estudio. La implicancia metodoldgica de los instrumentos
aplicados en la presente pesquisa, los resultados, asi como las conclusiones

pueden ser utilizados por otros investigadores en similares contextos.

Se desarrollaran los siguientes objetivos, teniéndose como objetivo general:
Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de atencion al
usuario en un gobernad regional del norte del Peru, 2024. Los objetivos especificos
son los siguientes: Determinar el vinculo entre el desempefio laboral y la

capacidad de respuesta a los usuarios en un gobierno regional del norte del Perq,



2024. Determinar la relacién entre el desempefio laboral y la certeza de los
tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Perd,
2024, Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la empatia con los

usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.

Esta pesquisa se respaldarda en una exhaustiva revision de la literatura de
distintos articulos cientificos nacionales, locales e internacionales indexados y
reconocidas por la base de datos de SciELO, los cuales abordan la temética
especifica de las variables y dimensiones referidos al tema presentado, asi como
también se utilizara la encuesta e instrumentos para recopilar la percepcion de
los ciudadanos y colaboradores de un GR del norte del Pera. A través de estos
antecedentes internacionales, nacionales y locales, se buscard obtener una
comprension amplia y diversa de la problemética en cuestién, enriqueciendo asi

el andlisis tedrico que sustenta la investigacion.

En esta parte de la pesquisa en necesario mencionar cuales serian los actuales
antecedentes internacionales relacionados al tema que se esta estudiando: En
Ecuador, Gonzalez y Vilchez (2021), realizaron un estudio mediante articulo
cientifico sobre desempefio laboral, teniendo como propdsito examinar el
desempeiio de los trabajadores administrativos en universidades nacionales
experimentales, estudio realizado es cuantitativa no experimental, con disefio
descriptivo, 137 representantes de las universidades fueron considerados como
poblacién — muestra de estudio, los resultados se obtuvieron gracias a distintos
cuestionarios y como técnica se aplicé la encuesta. Concluyendo esta
investigacion que los elementos del desempefio laboral constituyen los niveles de
aptitudes y comportamientos asumidos por los colaboradores en sus vivencias
laborales permitiendo la eficacia y eficiencia funcional en los cargos

encomendados.

En Ecuador investigaron en un articulo cientifico Nieto, Jara, y Aizaga (2022),
sobre la formacién laboral y académica de los residentes en Pichincha, la finalidad
de este estudio consistio en realizar un analisis sobre la formacién académica y
laboral desde la perspectiva de la neurociencia. El trabajo se enmarco dentro del
enfoque cuantitativo con disefio descriptivo. Los datos fueron recogidos aplicando
encuestas fisicas a 2172 personas que oscilan entre la edad de 25 a 80 afios. La

pesquisa concluye demostrando la existencia de una alta desmotivacion y poco



interés en incrementar la motivacién, siendo necesaria incorporar la Neurociencia
con el fin de mejorar la relacion de los trabajadores con los ciudadanos, entre

otros.

En Colombia, en un articulo cientifico investigaron Matabanchoy, Alvarez y
Riobamba (2019), investigaron el desempefio del trabajador en su entorno
laboral, su finalidad era evaluar el desempefio del trabajador en los ultimos 10
afos. Es una pesquisa que se realizo teniendo en cuenta el enfoque cualitativo y
como meétodo se aplicd la observacional a investigaciones. La investigacion
demostré que el desempefio que tienen los distintos trabajadores representa los
logros que plantean las institucionales, lo cual queda total mente demostrado en

la productividad y calidad de vida laboral del colaborador.

Se exponen los antecedentes nacionales que sostienen la investigacion que se

esta realizando:

En Ancash, realiz6 una tesis Meza (2022), en su pesquisa de nombre “Calidad de
servicio y satisfaccion en tramite documentario de la gerencia regional de
administracion de un Gobierno Regional, 2021”, su finalidad consistia en verificar
la incidencia del servicio con respecto a la satisfaccion al momento de realizar un
trdmite documentario de la gerencia regional de GR de Ancash, estudio realizado
con el paradigma cuantitativo, con disefio correlacional causal, técnica la
encuesta siendo su instrumento el cuestionario. El autor demostro6 la existencia
de una mala forma de brindar un servicio y sobre todo en la realizacion de los
trAdmites realizados en el GRAD del GR de Ancash estan relacionados, lo cual
demuestra lo necesario de implementar en la entidad los mecanismos que se
encarguen de mejorar los procesos asi se logre mejorar los tramites que

presenten los usuarios.

En la ciudad de Puno, Huanca et al. (2021), realizo una pesquisa de nombre “La
modernizacion de la gestion publica y la calidad de atenciéon al usuario”, tuvo
como finalidad fundamental demostrar lo necesario de cambiar la forma en la
atencion que reciben los ciudadanos que acuden a diversos municipios de la
provincia en mencién, se aplicé el enfoque cuantitativo, el disefio utilizado fue
correlacional asociativo. Los datos se extrajeron utilizando cuestionarios

servigual. Siendo los resultados los siguientes: el 77% de las municipalidades



provinciales cuenta con un alto nivel en la falta de concluir los procesos de
modernizacion y el 51% considera que la atencion en dichas municipalidades es
regular. La investigacion concluye con demostrar el poco interés de las distintas
municipalidades en realizar cambios en la atencion a los ciudadanos en realizar

sus tramites y en los plazos que manda la ley.

Citando a Sanchez (2020), en su pesquisa de nombre, “El perfil profesional en los
gobiernos regionales del Peru”, la finalidad consistia en verificar la formacion
laboral de los distintos trabajadores que laboran en el GR de Huancavelica. Se
aplicé el enfoque cuantitativo, con disefio cuantitativo, la técnica demostré que
gran parte de los trabajadores no cuenta con la experiencia ni con la aptitud para
laborar en los cargos de confianza. La investigacion concluye demostrando que
los trabajadores que obtienen cargos de confianza no cuentan con el perfil
requerido teniendo en cuenta la formacion académica, capacitacion y experiencia.
Se explican los antecedentes regionales — locales que amparan el estudio que se

esta investigando:

En el distrito de La Unién Piura, citando a Paiva (2018), presento su pesquisa de
nombre, “Gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario”, tuvo
como finalidad demostrar que muchos de los trabajadores que laboran para dicha
municipalidad no cuentan con la experiencia ni con la empatia para tratar a los
ciudadanos. La pesquisa se realiz6 aplicando el enfoque cuantitativo, con disefio
correlacional causal. La investigacion demostr6 que los ciudadanos se
encuentran insatisfechos, por lo que es necesario implementar medidas basadas
en atender de manera cordial y profesional a los trabajadores que trabajan en las

instituciones publica.

En Piura, segun Navarro, Vega, Lola y Lopez (2022), en su pesquisa titulada
“‘Competencias para el cargo en la mejora del desempefio laboral de los
trabajadores en una entidad del Estado, Piura 2022”, la cual se enfoca en formular
un examen para obtener el cargo, el cual se encargaria de aumentar la calidad
del trabajo en las instituciones que forman parte del estado. Para su realizacion
se utilizé el enfoque cuantitativo, aplicando el disefio descriptivo propositivo. La
pesquisa concluye proponiendo un plan de estrategias que tengan como finalidad
mejorar las competencias y aptitudes de los trabajadores de la DR de la

Produccion, por lo que es necesario aplicar la capacitacion para poder mejorar



sus habilidades.

En Piura, Bernal (2022), en su pesquisa de nombre “La calidad del servicio al
usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura”, tuvo como finalidad
analizar la forma de atencion al cliente que brinda la CSJ de Piura a los
ciudadanos, se realiz6 la presente pesquisa teniendo en cuenta una investigacion
basica, con disefio no experimental. La pesquisa demuestra que es necesario
cambiar el trato que reciben los ciudadanos, teniendo en cuenta los hallazgos
encontrados con respecto a los ciudadanos que concurren a las diversas filiales
judiciales de la CSJ de Piura, para llevar a cabo sus diligencias judiciales. Se

indica las teorias generales y sustantivas referidas a las variables presentadas:

En lo que se refiere al desempefio laboral (DL) se fundamenta gracias a una de
las teorias mas relacionadas a esta variable me refiero a las necesidades de
Maslow, la cual realiza de manera clara y precisa el comportamiento humano en
la realizacion de sus necesidades individuales. El destaca cinco dimensiones
principales que afectan a los humanos y son las necesidades sociales,
fisiologicas, seguridad, autoestima y autorrealizacién. Maslow demostré en su
piramide que, para satisfacer las necesidades superiores, primero se deben

satisfacer las necesidades inferiores. (Madero, 2022)

Cabe destacar también la teoria denominada las relaciones humanas que apunta
a la variable desemperio laboral, sustentada por Griffin, Phillips y Gully (2020),
quienes mencionan que la convivencia en armonia ayuda a mejorar las
orientaciones, valores y sentimientos de los empleados, por lo que su importancia
se demuestra en el desempefio y aptitud del trabajador. Las principales razones
del origen de la teoria mencionada se justifican en; la humanizacion y
democratizacion de la gestion administrativa, el desarrollo de la psicologia y la
sociologia y del pensamiento de “Elton Mayo”, a quien se considera el fundador

de la escuela.

Se define desempefio laboral en este importante estudio. Sobre desempefio
laboral sostiene Gonzalez y Vilchez (2021), consiste en la forma y eficacia por
parte de los trabajadores que pertenecen a una institucion en desempefar las
funciones y tareas asignadas por la organizacién con base en sus habilidades,

conocimientos, destrezas y habilidades para desarrollar las tareas en sus puestos



en las organizaciones laborales, con la finalidad de conseguir los objetivos
establecidos para este propdsito genera metas, comportamientos y cambios, los
colaboradores demuestran su eficiencia y eficacia. Asimismo, se destaca la
definicion sobre desempefio laboral, segun Chiavenato como se citd en
Rodriguez y Lechuga (2019), consiste en determinar que los empleados cumplan
con los requisitos de sus puestos de trabajo, demuestren su capacidad en la

realizacion de sus funciones objetivos planificados por la organizacion laboral.

Se precisa también lo indicado por Santiago (2023), entre los diferentes factores
gue se encargan de demostrar el desempefio de la funcion publica, también
existen factores como el valor intrinseco del funcionario que puede generar
enormes beneficios de productividad. Entre ellos, tenemos la satisfaccion del
propio funcionario lo cual se puede comprobar teniendo en cuenta el desempefio
en su trabajo. Es fundamental lo precisado por Paredes y Quiroz (2021), con
respecto al desempefio laboral al momento de ejecutar sus funciones, en el
ambiente de trabajo y en la realizacion de las tareas especificas requeridas por el
puesto implican demostrar su idoneidad y habilidades. Este tipo de desempefio
se refleja en el trabajo en equipo y en los resultados de las instituciones, por lo
gue es importante realizar evaluaciones que se encarguen de medir el

desempefio y aptitudes de los trabajadores y su contribucién con la organizacion.

Segun los autores que definen y explican en que consiste el desempefio y
realizacion de las actividades que realizan los subordinados, se refieren a como
se brinda el servicio que ofrecen los empleados dentro de una organizacion,
donde se relacionan las habilidades profesionales e interpersonales, impactando

directamente los resultados organizacionales.

Segun Rodriguez y Lechuga (2019), “las dimensiones del desempefio laboral:
conocimiento del trabajo, produccion, responsabilidad, capacidad de liderazgo e
identidad laboral”. (p.22) En la primera dimension se explica del desempefio
laboral que es el conocimiento del trabajo, Maristany como se cité en Rodriguez
y Lechuga (2019), afirma, es el grado en que un trabajador comprende los
procedimientos y técnicas que integran el trabajo que realiza, y la capacidad para
ponerlos en practica, apoyado en el manejo de los conocimientos adquiridos
durante su desarrollo. Al respecto sobre el conocimiento del trabajo Levine y

Marcus como se cito en Pérez et al., (2018), quienes indican que la formacion del



conocimiento practico se basa en el proceso de cooperar y apoyo entre sociedad
del conocimiento y sociedad de la informacién. Como se sabe el conocimiento en
la actualidad marca un hito tanto en el avance y crecimiento de la sociedad
moderna que actualmente estd produciendo la identificacion, adquisicion,
generacion, transmision y uso de informacion beneficiosa para el desarrollo
humano. Como resultado, en la actualidad el conocimiento es importante tanto

para la sociedad y sobre todo para las distintas organizaciones.

Se debe tener en cuenta que el conocimiento es fundamental en la realizacion de
las tareas laborales organizacionales, pero esta responsabilidad de esta tarea no
debe recaer Unicamente en los empleados, ya que los beneficios también se
sentiran en las organizaciones, debiendo proporcionar los recursos necesarios
para que sus trabajadores puedan disfrutar de una formacién continua. Los
empleados, por su parte, deben ser conscientes de que los conocimientos
adquiridos los benefician directamente, pero al mismo tiempo esperar que todos

estos nuevos conocimientos se apliquen a la organizacion.

La produccion es la segunda dimension del desempefio laboral, sobre el tema
manifiesta Maristany como se cité en Rodriguez y Lechuga (2019), la produccion
de trabajo se expresa como un equilibrio entre la cantidad y la calidad del trabajo.
Por lo que se puede decir que la calidad del trabajo se refleja en el grado de
produccion de trabajo, que representa el nivel de actividad o esfuerzo requerido
por los operadores para satisfacer las necesidades o requisitos laborales. Se
debe tener en cuenta que la cantidad de trabajo debe corresponder a la calidad
del producto de acuerdo al conocimiento que tiene el operador, para obtener un
desempeiio adecuado se deben sopesar los factores de cantidad y calidad.
También se ha tenido en cuenta lo manifestado por Baraei y Mirzaei (2018), La
produccion en las organizaciones laborales es un fendmeno que se ha
desarrollado en la actualidad y ahora se ha convertido en un factor importante en
los paises desarrollados, quienes indican que la productividad como una
organizacion que puede alcanzar sus objetivos lo mas rapido posible y traer
mayores beneficios a menores costos, alcanzar niveles econémicos y estilo de

vida a sus colaboradores.



Se puede concluir de acuerdo a los autores que han definido la productividad,
para que un colaborador sea productivo depende de los conocimientos del puesto
de trabajo que tenga y su escala de valores comenzando por la responsabilidad,

ademas tiene que ser proactivo.

La responsabilidad es la tercera dimension del desempefio laboral, sobre el tema
indica Diaz como se cité en Rodriguez y Lechuga (2019), La responsabilidad es
la capacidad humana de sopesar y reconocer las consecuencias de los
acontecimientos con plena conciencia y libertad, es decir consiste en la aptitud
consiente en reconocer la responsabilidad de las consecuencias de sus actos. De
esta manera, la responsabilidad se convierte en virtud para todo aquel que
disfruta de la libertad. Entendiendo al autor, la responsabilidad laboral consiste en
la realizacién de las tareas laborales de manera profesional por parte de un
empleado que tiene que seguir las politicas y procedimientos adoptadas por la

empresa, por lo que son de obligatorio cumplimiento.

La capacidad de liderazgo de trabajo es la cuarta dimension del desempefio
laboral, Kotter, como se cit6 en Rodriguez y Lechuga (2019), indica que el
liderazgo incluye el proceso de ejercer la direccion organizacional, tomar iniciativa
y utilizar principalmente medios no coercitivos, por lo tanto, se puede entender
que el liderazgo incluye cualquier intento explicito y dirigido de influir en el
comportamiento de los demas, el liderazgo es el arte de repercutir en los
individuos para que contribuyan de forma voluntaria y entusiasta al logro de las
metas y propdsitos de la organizacion laboral. Es importante tener en cuenta que
el liderazgo del jeje o gerente en una organizacion tiene la finalidad de garantizar
gue los subordinados logren realizar las metas planteadas de manera voluntaria
hasta su realizacion. Los buenos lideres tienen las cualidades de guiar, influenciar
e inspirar, por lo tanto, los directores, gerentes, jefes o ejecutivos de cada
organizacion deben comprometerse con la implementacion efectiva de
estrategias y buscar una comunicacion clara, asertiva y afectiva con los miembros

gue la integran. (Rivera, 2018; Rodriguez et al., 2020).
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Resumiendo lo indicado por los autores, las capacidades de liderazgo vendrian a
ser todas las habilidades de gestion las cuales poseen ciertas personas la cual
consiste en influir en las actividades y aptitudes que tienen los trabajadores, lo

cual se demuestra en los logros propuestos por la organizacion laboral.

Identidad laboral es la quinta dimension del desempefio laboral, sobre este topico
se precisa lo indicado por Rodriguez y Lechuga (2019), es importante sefalar que
el propio trabajador debe encarnar su identidad laboral a través de su desempefio,
a través de su accionar como colaborador proactivo y persistente en el
desempefio de sus actividades, segun el enfoque desarrollado, la identificacion
laboral es un factor estrechamente relacionado con la cultura organizacional, ya
que cuando se presenta un ambiente tanto fisico y emocional que garantice la
estabilidad laboral de los empleados, se profundiza la actitud de sus miembros de
colaborar e integrarse voluntariamente, evidenciandose mayores logros en sus
desempeiios. Entendiendo a los autores, la identidad laboral es el compromiso
gue asume los colaboradores con el puesto de trabajo, siendo mas proactivo e
innovador en los diferentes procesos y poder cumplir de manera satisfactoria con

los propdsitos organizacionales.

La segunda variable es la calidad de atencion, la cual esté cimentada en la teoria
explicada por Veintimilla, Gébmez y Mora (2020), considerada como un proceso
continuo con la participacion sin excepcion de todo el personal que labora en la
empresa. Cabe sefialar que para la eficacia en la realizacién del proceso de
cualquier tipo es necesario evaluar a las personas que trabajan en la entidad
porque son ellos los encargados de iniciar los procedimientos, por lo tanto, estos
empleados deben estar capacitados para poder realizar las actividades con total
responsabilidad, dando asi a la organizacion una competitividad. Estos
empleados deben estar capacitados en cada area a su cargo, esto evitara

desviaciones en la efectividad de los PA.

Asimismo, la calidad de atencion también se fundamenta en la teoria de
establecimiento de metas de Locke, indicada por Martinez (2019). La intencion
de un trabajador que realiza sus funciones se percibe como un factor de
motivacion importante. Las metas u objetivos que los empleados quieren alcanzar
para completar sus tareas determinaran el nivel de esfuerzo que pondran para

completarlas. La teoria intenta explicar el impacto de estos objetivos en el
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rendimiento. Estos objetivos determinaran si los trabajadores se comportan
positiva 0 negativamente y si realmente estan trabajando para alcanzar sus

objetivos.

Se define la segunda variable calidad de atencion, al respecto, sostienen Gaffar,
Pervin, Mamut (2018), que dicha atencién inicia en la mente de los usuarios o
tramitadores, por lo que se debe tener en cuenta la atencion en la realizacién de
los trdmites y en la forma en como los trabajadores brindan el servicio. En esta
I6gica, los ciudadanos que reciben el servicio correcto son los que tienen una
mayor satisfaccion lo cual genera la confianza para volver a tramitar y realizar las
acciones recomendadas por la entidad prestadora del servicio. Para las entidades
publicas nacionales, que los usuarios sientan satisfaccion con la garantia del
servicio de calidad son importantes y necesarios, en el marco de la Ley de
Modernizacion Nacional. (Izquierdo, 2021).

Segun Malpartida, Tarmefio y Olmos (2021), las percepciones en la forma y
aptitud de la atencién estan significativamente relacionadas con las dimensiones
de lo solicitado, organizacionales, relacionales y gerenciales de la cultura de
seguridad. Por tanto, se ha de intentar optimizar un servicio de calidad para
conseguir usuarios satisfechos, ya que se presta la suficiente atencién, por lo que
la satisfaccion de los usuarios se convierte en un logro importante de los servicios

prestados. (Suarez et al., 2019)

Es necesario explicar cuales son las dimensiones que se originan en una correcta
y eficaz atencidn, la primera dimensién consiste en la forma de atencion la cual
consiste en la capacidad de respuesta, citando a Diaz, Cajun, y Gomez (2021),
es importante saber responder con cortesia a las dudas que traigan los clientes a
la empresa, por lo que también esta relacionada con la actitud de atender la cual
se debe realizar con amabilidad, es decir los trabajadores deben tratar con buena
actitud a los ciudadanos que constante mente tienen quejas por la forma en como
son tratados al momento de realizar sus tramites, por lo que si se realizara lo
contrario seria un buen ejemplo para la entidad y para su imagen, porque las

personas siempre esperan ser tratados con dignidad y sencillez.

12



Por lo que este tipo de capacidad siempre debe estar ahi porque se mide en las
preocupaciones del dia a dia, desde el primer momento que realiza su tramite, o
si llama por teléfono para que le aclare cdmo va su tramite, su finalidad consiste

en estar al tanto de la informacién sobre el tramite hasta su correcta realizacion.

La segunda dimension es la certeza en el tramite al respecto explica Zeithaml y
col (2009), consiste en la forma precisa y confiable de realizar los servicios
prometidos, es decir que el servicio que se brinda debe ser el correcto para que
asi se pueda demostrar la competencia profesional y el conocimiento de la
organizacion, por lo que es necesario que se cumpla con los tiempos del tramite,
también se debe tener en cuenta la certeza en el trdmite se evidencia con el

servicio oportuno, capacidad técnica y proceso adecuado.

La tercera dimension es la empatia, sobre este tema, lo expone Cherry (2023),
desde una perspectiva cientifica, la cual nos dice que tener empatia consiste en
tratar de buena manera a las personas es decir ofrecerles una buena atencion.
Por lo que la empatia para las empresas consiste en demostrar a los clientes es
decir a los ciudadanos que se les brindara un servicio que sea acorde a sus
necesidades. Desde esta perspectiva es importante que los clientes tengan la
confianza de que se les va ayudar. Por lo que la empatia por parte de los
trabajadores se debe demostrar en el interés institucional, atencion empatica

individualizadas y en los horarios de atencion.

Por ultimo, se plantean las siguientes hipétesis, se indica la hipétesis general:
Existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la calidad de atencién al
usuario en un gobierno regional del norte del Pert, 2024. Se formulan las
hipotesis especificas: Existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la
capacidad de respuesta a los usuarios en un gobierno regional del norte del Perq,
2024, Existe relacion significativa entre el desempeiio laboral y la certeza de los
tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Perq,
2024, Existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la empatia con los

usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.
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II.-METODOLOGIA

Tipologia Enfoque y disefio de la investigacion.
La pesquisa se realiz6 bajo el estudio de tipo basico el cual segun Behar (2008), aparece
con la realizacion del marco tedrico, su finalidad consiste en utilizar esta
conceptualizacion debido a que el marco teorico esta basado en el desempefio de los
obreros es decir de los trabajadores y la forma de atencién que reciben los ciudadanos
por parte de los trabajadores que trabajan para el GR del norte. Se utilizara el enfoque
cuantitativo, donde segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “su finalidad es que
a través de la recoleccion de datos permita comprobar las hipétesis presentadas
mediante los operaciones matematicas y analisis estadistico que permita definir los
modelos conductuales y comprobar teorias” (p.23). Se decidié aplicar este enfoque
debido a que la realizacion de la pesquisa inicia con la explicacion de la idea principal,
problema, objetivos e hipotesis. Los resultados obtenidos se analizaran lo cual permitira

comprobar las hipotesis formuladas lo cual ayudara a la realizacion de las conclusiones.

Por otro lado, se opt6 por el disefio correlacional el cual segun Carrasco (2018), este
consiste en no manipular las variables ya desarrolladas, por lo que su finalidad consiste
en realizarles un andlisis. Se ha seleccionado dicho disefio porque ninguna variable se
ha manipulado, en este caso se analizara el vinculo que existe entre ocupacién laboral
y la atencién al usuario en un gobierno regional, tal como esta enunciado el titulo de
este importante estudio, aplicando un disefio correlacional.
FIGURA N° 1
O,

I

M/r
N

Donde

M: Muestra: 150 colaboradores o empleados del gobierno regional
O1l: Desempefio laboral
0O2: calidad de atencion al usuario

r: Relacion entre las variables: Desempefio laboral y calidad
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Por ser un estudio cuantitativo se indican las variables correspondientes a la

investigacion:

La variable 1 es desempefio laboral, que consiste en determinar que los empleados
cumplan con los requisitos de sus puestos de trabajo, demuestren su capacidad para
desempeiiar sus funciones y cumplan con los objetivos de la organizacion laboral.
(Rodriguez y Lechuga, 2019). Segun la operacionalizacion de esta variable consiste
en explicar que los empleados demuestran su desempefio laboral a través de la
realizacion de los siguientes pasos: formacion laboral, habilidades, empatia,

responsabilidad, capacidad de liderazgo e identidad laboral.

La variable 2 es Calidad de atencion al usuario esta referida a la atencién que
proporcionan los empleados de una determinada instancia publica o privada, donde
los usuarios se sienten satisfechos por la forma que son atendidos en la realizacion
de sus tramites (Suarez et al.,, 2019). Esta variable se operacionaliza a través:

capacidad de ayudar, forma de atencidén y empatia.

Se describen la poblacion, muestra y muestreo, se puede decir que la poblacion
consiste en la union de elementos incluidos en la pesquisa, segun Cérdova (2012),
consiste en la observacion de las distintas caracteristicas que se le pueda encontrar y
su objetivo consiste en convertir la investigacion en exploratoria en la cual su poblacion
se debe realizar teniendo en cuenta el espacio y el tiempo. Por lo que la poblacion
esta conformada por 150 trabajadores que laboran en el GR del Norte del Peru. Para
determinar dicha poblacién se debe tener en cuenta los criterios de inclusion, es decir
gue solo se consideré al personal nombrado y a los que cuenten con contratado CAS.
También se debe mencionar que no se considera a los colaboradores que trabaja
como locadores de servicio esto se ha tomado en cuenta con respecto a los criterios
de exclusion.

Por otro lado, es necesario menciona que la muestra en palabras de Coérdova (2012),
“Consiste que de la poblacién total se selecciona una muestra que cuenta con
caracteristicas comunes esto mediante dos tipos muestreos el probabilistico y el no
probabilistico” (p11). Se precisa, que al ser una poblacién pequefa la muestra sera la
misma de 150 empleados de una instancia del gobierno regional. Se utilizara el

muestreo
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no probabilistico, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “Este
procedimiento, no usa formulas de probabilidad, ya que la decision es exclusivamente
de la persona que realiza usando una muestra general” (p.23).

Se indican las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, con respecto a la
recoleccion de datos se aplicara a la poblacion — muestra seleccionada a travées de
encuestas empleando un cuestionario para ambas variables: desempefio laboral y en
la forma de atencién que reciben los ciudadanos. Con respecto al uso de la encuesta,
Carrasco (2005) la define como una técnica que se le aplica a los participantes del
estudio favoreciendo la investigacion, exploracion y recopilacion datos a través de
interrogantes directas e indirectas. El instrumento seleccionado para la recoleccion de
datos a usar seria los cuestionarios los cuales se realizaron teniendo en cuenta las
dos variables. Para Hernandez y otros (2014), la validez debe contar con distintos
criterios importantes siendo: la validez de contenido, de criterio, de constructo y de los
instrumentos. Por lo que se puede decir que la validez consiste en verificar por parte
de expertos el tema presentado en la investigacién, ya que solo los expertos se
encargarian de evaluar los items de los cuestionarios los cuales se deben vasar en
las variables de estudio, dimensiones e indicadores. La confiabilidad del instrumento
se determinara a través de estadistico de fiabilidad es de alfa de Cronbach porque es
el especialista para la estimacion de la consistencia interna de los datos ordinales que
favorece la correlacion. (Ferrando, Lorenzo, Hernandez y Mufiz, 2022).

El alfa de Cronbach de las variables en estudio presenta los siguientes resultados:
variable desempefio laboral alfa de Cronbach: 0.962. Variable calidad de atencion:
0.965. Los resultados obtenidos demuestran que los cuestionarios aplicados para
cada variable presentan un alto grado de confiabilidad de acuerdo con las escalas de
medicién correspondientes a este estadigrafo. A continuacién, se indica la ficha
técnica:

Nombre: Cuestionario para obtener informacion desempefio y calidad de atencion
Autor: César Orlando Palacios Lozada (2024)

Variables: desempefio laboral y calidad de atencion

Dimensiones: desempefio laboral cuyas dimensiones son: conocimiento del trabajo
(item 1-4), produccion (item 5 - 8), responsabilidad (item 9 — 12), capacidad de

liderazgo (item 13 — 16), identidad laboral (item 17 — 20). Calidad de atencidn, siendo
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las dimensiones: capacidad de respuestas (item 1-7), Certeza (item 8-14), empatia
(item 15-20).

Escala de Likert: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca
(2). Los instrumentos seran validados a través de la opinion de expertos:

Tabla 1: Evaluacién por juicio de expertos

GRADO CARGO QUE APELLIDOS Y EVALUACION

ACADEMICO DESEMPENA NOMBRES Vi v C\)/;)

MAGISTER SERVIDOR PUBLICO ?éggHEZ CHERO X X
ANTONIO

MAGISTER SERVIDOR PUBLICO | SILVA MARCHAN X X
HENRY
ALEJANDRO

MAGISTER SERVIDOR PUBLICO | RICALDI MORAN X X
DANIA MELISSA

Adicionalmente, respecto a la confiabilidad del instrumento, se comprobé mediante el Alfa de
Cronbach.

Tabla 2: Prueba de Alfa de Cronbach

Variable Coeficiente N° de elementos
DESEMPENO LABORAL 0,962 20
CALIDAD DE ATENCION 0,965 20

Es necesario mencionar que toda la informacién obtenida serd recolectada sera
analizada teniendo en cuenta los cuestionarios realizados y desarrollados por la
poblacién es decir por los colaboradores y publico usuario seleccionados, una
vez realizado dicho paso la informacion sera subida a un Excel y SPSS, por ultimo,
de los resultados obtenidos se realizara la discusion, para finalmente realizar las

conclusiones y recomendaciones.

Se sefalan los métodos para el analisis de datos, el andlisis descriptivo consiste en
presentar los hallazgos obtenidos en tablas de frecuencia, donde Neuman (2000),
sostiene que la realizacion de las tablas de frecuencia las cuales calcularan el valor
que tiene cada variable, dichas frecuencias se convertirAn en porcentajes y

contendran los datos acerca del nimero de grupos representados por la variable y

18



el nimero de casos o0 numeros en cada grupo. Como lo explica el autor se indicaran
en las tablas de frecuencia los datos porcentuales los cuales determinaran los
hallazgos de los objetivos de la presente investigacion. Con respecto al analisis
inferencial, sostiene Neuman (2000), las pesquisas buscan comprobar sus hipotesis
y Si su muestra se adapta a la poblacion precisando si los hallazgos encontrados se
asemejan a la realidad formulada. Para la inferencia estadistica se utilizara la teoria
de la probabilidad la cual se encargard de demostrar la hipotesis, por lo que los

hallazgos encontrados se analizaran por un estadistico de correlacion

En lo que se refiere en los aspectos éticos, se exponen que las referencias
bibliogréficas se han realizado teniendo en cuanta la actualizacién de las normas
APA actualizadas las cuales ayudan a respetar los derechos de los autores
mencionados en la pesquisa, también se respetard las respuestas otorgadas por los
empleados del GR que decidieron de manera voluntaria realizar la encuesta. Otro
punto importante de mencionar es que se desarrollaron los objetivos de manera
confiable teniendo en cuenta la informacién recolectada. Es necesario mencionar
cuales son los principios éticos que se respetaron para la realizacion de la pesquisa
en primer lugar tenemos a la beneficencia; por que los Unicos beneficiarios en este
caso son los estudiantes; la no maleficencia, es decir que toda persona que haya
apoyado en la realizacion de la pesquisa no se veran perjudicados; la autonomia,
esto se debe a que los que realizaron la técnica presentada lo hicieron de manera
voluntaria. Por altimo, el principio de justicia, el cual consiste en tratar igual a todos

lo cual ocurri6 en la realizacion de la presente pesquisa.
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[II.-RESULTADOS

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacién entre el desempefio laboral y la calidad de atencion al usuario
en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

TABLA 03: B .
DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION
CALIDAD DE ATENCION Total
REGULAR BUENA MUY
BUENA
DESEMPENO _IQEFICIEN Recuento 40 25 0 65
LABORAL % del 26.7% 16.7% 0.0% 43.3%
total
EFICIENT Recuento 2 22 2 26
E
% del 1.3% 14.7% 1.3% 17.3%
total
MUY Recuento 0 14 45 59
EFICIIENT % del .0% 9.3% 30.0% 39.3%
E total
Total Recuento 42 61 47 150
% del 28.0% 40.7% 31.3% 100.0%
total

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIO APLICADO

La tabla cruzada 03 muestra los resultados de las variables desempeiio laboral y la
calidad de atencion al usuario en un gobierno regional del norte del Perd. 26.7%
corresponden a 40 trabajadores, se ubican en DL deficiente, y calidad de atencion
regular.1.3% que corresponden a 2 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y calidad
de atencion regular.16.7% que corresponden a 25 trabajadores, se ubican en DL
deficiente, y calidad de atencion buena.14.7% que corresponden a 22 trabajadores, se
ubican en DL eficiente, y calidad de atencion buena.9.3% que corresponden a 14
trabajadores, se ubican en DL eficiente, y calidad de atencion buena.1.3% que
corresponden a 2 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y calidad de atencion muy
buena.30.00% que corresponden a 45 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y

calidad de atencion muy buena.
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OBJETIVO ESPECIFICO 01:
Determinar la relacién entre el desempefio laboral y la capacidad de respuesta a los

usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

TABLA 04:

DESEMPENO LABORAL Y CAPACIDAD DE RESPUESTAS

CAPACIDAD DE RESPUESTAS
REGULAR BUENA MUY BUENA  Total

DEFICE)IENT Recuento 52 7 6 65
% del total 34.7% 4.7% 4.0% 43.3%
DESNEMPE EFICIENTE Recuento 0 20 6 26
NO % del total 0.0% 13.3% 4.0% 17.3%
LABORAL
MUY Recuento 1 9 49 59
EFICIIENT % del total 7% 6.0% 32.7% 39.3%
E
Total Recuento 53 36 61 150

% del total 35.3% 24.0% 40.7% 100.0%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIO APLICADO

La tabla cruzada 04 se evidencian los hallazgos con respecto a la variable desempefio
laboral y la dimension capacidad de respuesta al usuario en un gobierno regional del
norte del Perl. 34.7% que corresponden a 52 trabajadores, se ubican en DL deficiente,
y capacidad de respuesta regular.7% que corresponden a 1 trabajador, se ubican en DL
muy eficiente, y capacidad de respuesta regular. 4. 7% que corresponden a 7
trabajadores, se ubican en DL deficiente, y capacidad de respuesta buena. 13.3% que
corresponden a 20 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y capacidad de respuesta
buena.6.0% que corresponden a 9 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y
capacidad de respuesta buena.4.0% que corresponden a 6 trabajadores, se ubican en
DL deficiente, y capacidad de respuesta muy buena.4.0% que corresponden a 6
trabajadores, se ubican en DL eficiente, y capacidad de respuesta muy buena.

32.7% que corresponden a 49 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y capacidad

de respuesta muy buena.
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OBJETIVO ESPECIFICO 02:
Determinar el vinculo entre el desempefio laboral y la certeza de los tramites que

realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.

TABLA 05:
DESEMPENO LABORAL Y LA CERTEZA DE LOS TRAMITES
CERTEZA
REGULAR BUENA MUY BUENA Total
DEFICE:IENT Recuento 38 24 3 65
% del total 25.3% 16.0% 2.0% 43.3%
DESEMPE EFICIENTE Recuento 2 20 4 26
NO % del total 1.3% 13.3% 2.7% 17.3%
LABORAL
MUY Recuento 1 9 49 59
EF'C”ENT % del total 7% 6.0% 32.7% 39.3%
Total Recuento 41 53 56 150

% del total 27.3% 35.3% 37.3% 100.0%

FUENTE: INFORMACION OBTENIDA DE CUESTIONARIO APLICADO
La tabla cruzada 05 se evidencias los resultados con respecto a la variable desempefio

laboral y la dimension certeza de los tramites que realizan los usuarios, sobre una
muestra de 150 trabajadores de un gobierno regional del norte del Pert.25.3% que
corresponden a 38 trabajadores, se ubican en DL deficiente, y certeza de los tramites
que realizan los usuarios regular.1.3% que corresponden a 2 trabajadores, se ubican en
DL eficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios regular.0.7% que
corresponden a 1 trabajador, se ubican en DL muy eficiente, y certeza de los tramites
que realizan los usuarios regular.16.0% que corresponden a 24 trabajadores, se ubican
en DL deficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios buena.13.3% que
corresponden a 20 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y certeza de los tramites que
realizan los usuarios buena.6.0% que corresponden a 9 trabajadores, se ubican en DL
muy eficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios buena. 2.0% que
corresponden a 3 trabajadores, se ubican en DL deficiente, y certeza de los tramites que
realizan los usuarios muy buena. 2.7% que corresponden a 4 trabajadores, se ubican
en DL eficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios muy buena. 32.7%

que corresponden a 49 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y certeza de los
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tramites que realizan los usuarios muy buena.

OBJETIVO ESPECIFICO 03:
Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la empatia con los usuarios en un

gobierno regional del norte del Peru, 2024.

TABLA 06:
DESEMPENO LABORAL Y LA EMPATIA CON LOS USUARIOS
EMPATIA
REGULAR BUENA MUY BUENA Total
DEFICEJIENT Recuento 43 18 4 65
% del total 28.7% 12.0% 2.7% 43.3%
DES~EMPE EFICIENTE Recuento 4 19 3 26
NO % del total 2.7% 12.7% 2.0% 17.3%
LABORAL
MUY Recuento 0 21 38 59
EFICIENT % del total .0% 14.0% 25.3% 39.3%
E
Total Recuento 47 58 45 150

% del total  31.3% 38.7% 30.0% 100.0%

La tabla cruzada 10 muestra los hallazgos obtenidos de la variable desempefio laboral
y la dimension empatia con los usuarios, sobre una muestra de 150 trabajadores de un
gobierno regional del norte del Peru. 28.7% que corresponden a 43 trabajadores, se
ubican en DL deficiente, y empatia con los usuarios regular. 2.7% que corresponden a
4 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y empatia con los usuarios regular.12.0% que
corresponden a 18 trabajadores, se ubican en DL deficiente, y empatia con los usuarios
buena.12.7% que corresponden a 19 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y empatia
con los usuarios buena.14.0% que corresponden a 21 trabajadores, se ubican en DL
muy eficiente, y empatia con los usuarios buena.2.7% que corresponden a 4
trabajadores, se ubican en DL deficiente, y empatia con los usuarios muy buena.2.0%
gue corresponden a 3 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y certeza de los tramites
gue realizan los usuarios muy buena. 25.3% que corresponden a 38 trabajadores, se

ubican en DL muy eficiente, y empatia con los usuarios muy buena.
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PRUEBAS DE HIPOTESIS

Prueba de Normalidad

Ho: los datos siguen una distribucion normal H1: los datos no siguen una distribucion
normal

Nivel De Significancia

Nivel de acierto: 95% (0.95)

= 0.05 (margen de error) Prueba de Normalidad

Si n > 50 aplicar Kolmogorov — Smirnof Si n <= 50 aplicar Shapiro — Wilk n = 20
Estadistico de Prueba

Si p — valor < 0.05 se rechaza la Ho

Si p — valor 2 0.05 se acepta la Ho y se rechaza H1

TABLA N° 07
Pruebas de
normalidad
Kolmogorov- Shapiro-
Smirnova WilK
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DESEMPENO 161 150 .000 .848 150 .000
LABORAL
CALIDAD DE 147 150 .000 .892 150 .000
ATENCION
a. Correccion de significacion de
Lilliefors
DEEMPENO LABORAL: p - valor = 0.000
CALIDAD DE ATENCION: p - valor = 0.000

INTERPRETACION:
La tabla muestra: El tamafio de la muestra es 150 mayor que 50 se aplica la prueba de
Kolmogorov-Smirnova. Para desempefio laboral: p — valor = 0.000 el valor obtenido es
< 0.05, rechazando la Ho. Para calidad de atencion: p — valor = 0.000, entonces p— valor
< 0.05 permite rechazar la Ho. Aprobando la prueba de hipotesis H1, para ambas
variables se concluye que dichos datos no cumplen una distribucion normal, se deben
aplicar pruebas no paramétricas. De acuerdo con las afirmaciones anteriores la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov indica que se debe aplicar la prueba no
paramétrica: correlacion de Spearman.

24



TABLA 08:
CORRELACIONES DESEMPENO LABORAL — CALIDAD DE ATENCION

DESEMPENO CALIDAD DE
LABORAL ATENCION

Rhode DESEMPENO Coeficiente de

Spearman LABORAL correlacion 1.000 ,836
Sig. (bilateral) .000
N 150 150
CALIDAD' DE Coeficiente de 836 1.000
ATENCION correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 150 150

**. La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral).

HIPOTESIS ESPECIFICA 01

H11: Existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la capacidad de respuesta
a los usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

HO1: No existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la capacidad de
respuesta a los usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

TABLA 09:

CORRELACIONES DESEMPENO LABORAL - CAPACIDAD DE RESPUESTA

DESEMPENO CAPACIDAD
LABORAL DE RESPUESTAS
DESEMPENO Coeficientede 1.000 .824™
LABORAL correlacion
Sig.
Rho d (bilateral)
0 de N 150 150
CAPACIDAD  Coeficiente
Spearman DE de ,824** 1 OOO
RESPUESTA correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 150 150

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La Tabla 09 se evidencia el valor de correlacion de Rho Spearman es 0,824 correlacion
positiva considerable (existe alta correlacion), cuyo valor de significacién (sig.) es 0,000
es menor a 0,05. De acuerdo con el analisis de los hallazgos de la correlacion obtenidos
entre ambas variables desempefio laboral y la dimension capacidades de respuesta en
estudio, se puede afirmar: Existe una relaciébn de suma importancia entre el DL y la
capacidad de respuesta a los usuarios en un gobierno regional del norte del Peru,
2024

HIPOTESIS ESPECIFICA 02

H12: Existe relacién significativa entre el desempefio laboral y la certeza de los tramites
gue realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

HO2: No existe relacién significativa entre el desempefio laboral y la certeza de

los tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.

CORRELACIONES DESEMPENO LABORAL - CERTEZA EN LOS TRAMITES

TABLA 10:
DESEMPENO
LABORAL CERTEZA
DESEMPENO Coeficiente de "
LABORAL correlacion 1.000 809
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 150 150
Spearman s
p CERTEZA Coeﬂme_qte de 809 1.000
correlacion
Sig. (bilateral)  .000
N 150 150

**._La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10 evidencia que el valor de correlacion de Rho Spearman es 0,809 correlacion
positiva considerable (existe alta correlacion), cuyo valor de significacion (sig.) es 0,000
es menor a 0,05. De acuerdo con el andlisis de dichos resultados de la correlacion
obtenidos entre la variable desemperfio laboral y la dimensién certeza en los tramites en
estudio, por lo que se afirma: Existe relacion de alta relevancia entre el DL y la certeza

de los tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte del Perq,
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2024.

HIPOTESIS ESPECIFICA 03

H13: Existe relacidén significativa entre el desempefio laboral y la empatia con los
usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.

HO3: No existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la empatia con los

usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.

TABLA11:
CORRELACIONES DESEMPENO LABORAL - EMPATIA
DESEMPENO
LABORAL EMPATIA
DESEMPENO Coeficiente de 1 000 816"
LABORAL correlacion ) ’
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 150 150
Spearma EMPATIA Coeficiente de 816" 1.000
correlacion
n
Sig. (bilateral) .000
N 150 150

**. La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral).

La Tabla 15 evidencia que su valor de correlacion de Rho Spearman es 0,816
correlaciéon positiva considerable (existe alta correlacién), cuyo valor de significacion
(sig.) es 0,000 es menor a 0,05. De acuerdo con el analisis de dichos resultados de la
correlacion obtenidos entre la variable DL y la dimensién empatia, en estudio, se afirmar:
la existencia de una relacion importante entre el desempefio laboral y la empatia con los

usuarios en un gobierno regional del norte del Peru, 2024.
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IV.-DISCUSION

El objetivo de la presente pesquisa consiste en realizar un andlisis a la relacién entre
desempefio laboral y la calidad de atencién al usuario en un gobierno regional del norte
del Peru, 2024. Resultados descriptivos que han sido demostrados en la tabla 03 14.7%
que corresponden a 22 trabajadores, se ubican en la eficacia del DL, y calidad de
atencién buena. 9.3% que corresponden a 14 trabajadores, se ubican en DL eficiente, y
calidad de atencion buena. 1.3% que corresponden a 2 trabajadores, se ubican en DL
eficiente, y calidad de atencion muy buena. 30.00% que corresponden a 45
trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y calidad de atencion muy buena.
Resultados que han sido corroborados en la tabla 08 quedando demostrado la
correlacion entre las variables: DL y calidad de atencién con el valor de correlacion de
Rho Spearman es 0,836 correlacion positiva considerable, el valor de significacion (sig.)
es 0,000 es menor a 0,05, confirmandose la hipotesis: acerca de la existencia de una
relacion importante entre DL y la calidad de atencién al usuario en un gobierno regional
del norte del Peru, 2024.

Se precisa que los hallazgos encontrados guardan relacion con los resultados
encontrados en la investigacion realizada por Meza (2022) donde se ha demostrado la
forma en como se realiza el servicio y la realizacion de los tramites realizados en el GR
de Ancash estan relacionados, lo cual demuestra lo necesario de implementar en la
entidad los mecanismos que se encarguen de mejorar los procesos y asi se logre
mejorar los tramites que presenten los usuarios, se fundamenta en la teoria Maslow que
el DL estd relacionado con la satisfaccion de las necesidades individuales del
colaborador.

Se precisa también la definicion sobre desempefio laboral por Gonzalez y Vilchez (2021)
quien considera que es la forma y eficacia por parte de los trabajadores que pertenecen
a una institucion en desempenfar las funciones y tareas asignadas por la organizacion
con base en sus habilidades, conocimientos, destrezas y habilidades para desarrollar
las tareas en sus puestos en las organizaciones laborales, con la finalidad de conseguir
los objetivos establecidos, lo cual conlleva a una calidad de atencion la cual es sostenida
en la teoria de establecimiento de metas fundamentada por Locke, explicada por
Martinez (2019). La intencién de un trabajador que realiza sus funciones se percibe

como un factor de motivacién importante, se precisa también la definicion realizada por
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Gaffar, Pervin, Mamut (2018), que dicha atencidn inicia en la mente de los usuarios o
tramitadores, por lo que se debe tener en cuenta la atencién en la realizacion de los

tramites y en la forma en como los trabajadores brindan el servicio.

El objetivo especifico 01 consistié en determinar cuél seria la relacién entre el DL y la
capacidad de respuesta a los usuarios en un gobierno regional del norte del Perua, 2024.
13.3% que corresponden a 20 trabajadores, se ubican en desempefio laboral eficiente,
y capacidad de respuesta buena. Hallazgos descriptivos que han quedado patentados
en la tabla 04: 6.0% que corresponden a 9 trabajadores, se ubican en desempefio
laboral muy eficiente, y capacidad de respuesta buena. 4.0% que corresponden a 6
trabajadores, se ubican en desempefio laboral deficiente, y capacidad de respuesta muy
buena. 4.0% que corresponden a 6 trabajadores, se ubican en desempefio laboral
eficiente, y capacidad de respuesta muy buena.32.7% que corresponden a 49
trabajadores, se ubican en desempeiio laboral muy eficiente, y capacidad de respuesta
muy buena. Asimismo, los resultados inferenciales respaldan los datos porcentuales
demostrados en la tabla 09 las correlaciones entre las variables ya sefialadas las cuales
son desempefio laboral y la dimensién capacidad de respuesta indicado por el valor de
correlacién de Rho Spearman es 0,824 correlacion positiva considerable, con un valor
de significacion (sig.) es 0,000 es menor a 0,05, precisando que se confirma la hipotesis:
Existe una relacion de suma importancia entre el DL y la capacidad de respuesta a los

usuarios en un GR del norte del Pert, 2024.

Los resultados encontrados se contradicen con los hallazgos encontrados en estudio
realizado por Paiva (2018) quien concluye indicando que los ciudadanos se encuentran
insatisfechos, por lo que es necesario implementar medidas basadas en atender de
manera cordial y profesional a los trabajadores que trabajan en las instituciones publica.
Rodriguez y Lechuga (2019), definen que el DL consiste en determinar que los
empleados cumplan con los requisitos de sus puestos de trabajo, demuestren su
capacidad en la realizacion de sus funciones objetivos planificados por la organizacion
laboral, para que puedan responder a los usuarios en los diferentes tramites teniendo
capacidad de respuesta tal como lo indica Diaz, Cajun, y Gomez (2021), es importante
saber responder con cortesia a las dudas que traigan los clientes a la empresa, por lo
que también esta relacionada con la actitud de atender la cual se debe realizar con
amabilidad, es decir los trabajadores deben tratar con buena actitud a los ciudadanos
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gue constantemente tienen quejas por la forma en como son tratados al momento de
realizar sus tramites, por lo que si se realizara lo contrario seria un buen ejemplo para
la entidad y para su imagen, porque las personas siempre esperan ser tratados con

dignidad y sencillez.

El objetivo especifico 02 consistié en determinar el vinculo entre el DL y la certeza de
los tramites que realizan los usuarios en un GR del norte del Pert, 2024. En la tabla 05
han quedado registrado que el 13.3% que corresponden a 20 trabajadores, se ubican
en desempeio laboral eficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios
buena.6.0% que corresponden a 9 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y
certeza de los tramites que realizan los usuarios buena. 2.0% que corresponden a 3
trabajadores, se ubican en DL deficiente, y certeza de los tramites que realizan los
usuarios muy buena.2.7% que corresponden a 4 trabajadores, se ubican en DL eficiente,
y certeza de los tramites que realizan los usuarios muy buena. 32.7% que corresponden
a 49 trabajadores, se ubican en DL muy eficiente, y certeza de los tramites que realizan
los usuarios muy buena. Estos resultados son respaldados por los datos inferenciales
demostrados en la tabla 10 donde de indican las correlaciones entre la variable DL y la
dimension certeza en los tramites con el valor de correlacion de Rho Spearman es 0,809
correlacion positiva considerable, con un valor de significacion (sig.) es 0,000 es menor
a 0,05. Por lo que se confirma la hipotesis: Existe relacion de alta relevancia entre el DL
y la certeza de los tramites que realizan los usuarios en un gobierno regional del norte
del Peru, 2024

Los hallazgos encontrados no tienen relacion con los resultados encontrados en el
estudio realizado por Bernal (2022) quien sostiene que es necesario cambiar el trato
que recibe el usuario externo, esto se determina por los resultados que fueron aplicados
a los usuarios externos que concurren a las instalaciones de las sedes judiciales de la
Corte Superior de Justicia de Piura para llevar a cabo sus tramites judiciales.
Precisandose que Santiago (2023) sefiala que el servidor debe demostrar un buen
desemperio en la funcion publica para que el usuario pueda tener certeza en los tramites
tal como lo indica Zeithaml y col (2019), consiste en la forma precisa y confiable de
realizar los servicios prometidos, es decir que el servicio que se brinda debe ser el
correcto para que asi se pueda demostrar la competencia profesional y el conocimiento

de la organizacion, por lo que es necesario que se cumpla con los tiempos del tramite,
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también se debe tener en cuenta la certeza en el tramite, se evidencia con el servicio

oportuno, capacidad técnica y proceso adecuado.

El objetivo especifico 03 consistido en demostrar cuales serian las relaciones existentes
entre el desempefio laboral y la empatia con los usuarios en un gobierno regional del
norte del Peru, 2024. La tabla 10 indican los resultados de los datos descriptivos: 12.7%
que corresponden a 19 trabajadores, se ubican en desempefio laboral eficiente, y
empatia con los usuarios buena. 14.0% que corresponden a 21 trabajadores, se ubican
en desempefio laboral muy eficiente, y empatia con los usuarios buena. 2.7% que
corresponden a 4 trabajadores, se ubican en desempefio laboral deficiente, y empatia
con los usuarios muy buena. 2.0% que corresponden a 3 trabajadores, se ubican en
desemperio laboral eficiente, y certeza de los tramites que realizan los usuarios muy
buena. 25.3% que corresponden a 38 trabajadores, se ubican en desempefio laboral
muy eficiente, y empatia con los usuarios muy buena. Se precisa también que los
hallazgos inferenciales sustentan a los resultados descriptivos demostrados en la tabla
11 correlaciones entre las variables presentadas en los parrafos de arriba y son
desempefio laboral y la dimension empatia con el valor de correlacion de Rho Spearman
es 0,816 correlacion positiva considerable, con un valor de significacién (sig.) es 0,000
es menor a 0,05, confirmando la hipétesis: Existe relacién importante entre el
desemperio laboral y la empatia con los usuarios en un gobierno regional del norte del
Peru, 2024.

Los resultados encontrados permiten indicar que no guardan relacion alguna con el
trabajo investigacion realizada por Huanca et al. (2021) quien concluye indicando que
existe poco interés en la municipalidad en la atencion a los ciudadanos en realizar sus
tramites y sobre todo en la falta de cumplimiento de los plazos. Se precisa la definicion
realizada por Paredes y Quiroz (2021), con referencia al desempefio laboral en el
cumplimiento de sus funciones en el ambiente de trabajo y en la realizacion de las tareas
especificas requeridas por el puesto, que le permitan demostrar su idoneidad y
habilidades, los servidores publicos tienen que ser empaticos tal como lo indica Cherry
(2023), que tener empatia consiste en tratar de buena manera a las personas es decir
ofrecerles una buena atencién. Por lo que la empatia para las instituciones, consiste en
generar un servicio adaptado a las necesidades de los usuarios que los hagan sentir

unicos y especiales. Desde esta perspectiva es importante que los publicos usuarios se
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sientan importantes y comprendidos por las entidades publicas o privadas que les brinda
servicios. Por lo que la empatia por parte de los trabajadores se debe demostrar en el

interés institucional, atenciéon empatica individualizadas y en los horarios de atencion.
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V. CONCLUSIONES

Ha quedado demostrado de acuerdo a los resultados encontrados que existe relacion
de alta relevancia entre el desempefio laboral y la calidad de atencion al usuario en un
gobierno regional del norte del Peru, 2024, determinado con el valor de correlacién Rho

Spearman 0,836 y un valor de significacion (sig.) 0,000, menor a 0,05.

Ha quedado evidenciado que de acuerdo a la correlacion de Rho Spearman 0,824 vy el
valor de significacion (sig.) 0,000, menor a 0,05, precisando que existe relacion alta
relevancia entre el desempefio laboral y la capacidad de respuesta a los usuarios en un

gobierno regional del norte del Peru, 2024.

Ha quedado confirmado que a través del valor de correlaciéon de Rho Spearman 0,809
y el valor de significacion (sig.) 0,000, menor a 0,05, se halla una relacién importante
entre el desempefio laboral y la certeza de los tramites que realizan los usuarios en un

gobierno regional del norte del Peru, 2024

Ha quedado patentizado mediante los resultados de correlacion de Rho Spearman
0,816 y el valor de significacion (sig.) 0,000, menor a 0,05, se halla una relacién
significativa entre el desempefio laboral y la empatia con los usuarios en un gobierno

regional del norte del Peru, 2024.
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VI.-RECOMENDACIONES

Al personal del gobierno regional del norte del Pera continuar laborando de forma
proactiva con respecto al desempefio laboral en la mejora de la calidad de atencion a

los usuarios que asisten a realizar sus diferentes tramites.

Al personal del gobierno regional del norte de Peru, seguir promoviendo un eficaz y
correcto desempefio laboral el cual lograra una buena capacidad de respuesta a los
ciudadanos lo cual les permite agilizar los diferentes tramites que realizan de forma

cotidiana.

Al personal del gobierno regional del norte de Perud, continuar fortaleciendo el
desemperio laboral para afianzar la certeza en la tramitacion de los tramites que realizan
los ciudadanos para que se sientan satisfechos por la atencion recibida. Al personal del
gobierno regional del norte de Peru, seguir suscitando un eficiente desempefio laboral
de forma empatica con los ciudadanos que asisten a esta dependencia de gobierno a

realizar sus diferentes tramites.
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ANEXOS



Tabla de Operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicidn : . .
. . Dimension Indicadores Escala
de estudio conceptual operacional

Conoce
Consiste en procesos
determinar Conocimiento Domina
que los del Trabajo técnicas
empleados Demuestra
cumplan con innovacion
los requisitos B
de sus El Produccion Cantidad
puestos de desempefo Calidad
trabajo, laboral se
demuestren medira a Responsabilidad ~ Cumplimiento

Desempefio su capacidad travég de un de.funcic.)nes
Laboral para ) cuestionario Asistencia Ordinal

desempefar  de acuerdo puntual
sus funciones consus 5 Honestidad
y cumplan dimensiones
con los y 13 Iniciativa
objetivos de indicadores Trabajo en
la Capacidad de equipo
organizacion Liderazgo Capacidad de
laboral. respuesta
(Rodriguez y
Lechuga, Identidad laboral ~ Proactivo
2019). Comprometido

con el trabajo



Calidad de
Atencion

Consiste en
la calidad de
servicio de
atencion que
brindan los
empleados
de una
determinada
instancia
publica o
privada,
donde los
usuarios se
sienten
satisfechos
por la forma
gue son
atendidos en
la realizacion
de sus
tramites.

(Suarez et al.,
2019).

La calidad de
atencién se
medira a
través de un
cuestionario
de acuerdo
consus 3
dimensiones
y7
indicadores

Capacidad de
respuesta

Certeza

Empatia

Actitud hacia
los usuarios
Amabilidad

Confianza
Sinceridad
Precision de
respuesta

Ordinal

Comprension
Sensibilidad




Anexo 2.

Instrumento de recoleccién de informacién.

Instrumento 1. Desempefio Laboral

Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada esta realizando un
trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado “Desempefio Laboral y Calidad
de atencion al usuario-2024” Por lo que, acudo a usted para solicitarle su opinion,
respondiendo el presente cuestionario, el mismo que es totalmente anénimo, marque
con una X su respuesta. Le agradezco de antemano.

ITEM | DESCRIPCION

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi Siempre

OB WIN P

Siempre

NO

ITEMS

nunc

Casi
nunc

veces

Casi
siempr
e

siempr
e

Conocimiento del trabajo

01

Conoce los procesos en la oficina
donde desempefia su funcion

02

Conoce la aplicacion de normas
en el desenvolvimiento de su
trabajo

03

Domina técnicas de ejecucién en
el desarrollo de su trabajo

04

Propone actividades innovadoras
en la mejora de su trabajo

Produccion

05

Atiende de manera rapida a sus
compafieros y usuarios

06

Atiende con rapidez los
documentos dando respuestas
asertivas

07

En los documentos producidos por
usted propone soluciones.

08

En la atencion al publico
demuestra cortesia y respuesta a
los procesos que siguen los
usuarios

Responsabilidad

09

Cumple sus funciones de acuerdo
con el cargo que desempeiia

10

Llega a su trabajo minutos antes
de la hora de entrada




11

Demuestra honestidad en el
desarrollo de su trabajo dando las
indicaciones correctas a los
usuarios

12

Demuestra carisma para atender a
sus comparieros y publico usuario

Capacidad de liderazgo

13

Demuestra iniciativa asumiendo
compromisos y deseos de mejora

14

Trabaja en equipo para afrontar
los problemas que se origina en el
area de su trabajo

15

Se considera usted eficaz al
afrontar situaciones o problemas
frecuentes

16

Reacciona usted de manera
eficiente y de forma calmada ante
dificultades o] situaciones
conflictivas.

Identidad laboral

17

Demuestra proactividad en su
trabajo

18

Demuestra  creatividad para
agilizar su trabajo

19

Se identifica con su trabajo,
terminando los procesos durante
el tiempo previsto

20

Optimiza el tiempo en la
realizacion de su trabajo y terminar
los procesos dentro del tiempo
previsto.




Instrumento 2. Calidad de Atencion

Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada esta realizando un
trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado “Desempeno Laboraly Cali d~
de atencion al usuario-2024” Por lo que, acudo a usted para solicitarle su opini
respondiendo el presente cuestionario, el mismo que es totalmente anénimo, marque
con una X su respuesta. Le agradezco de antemano.

ITEM | DESCRIPCION
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi Siempre
5 Siempre
Casi Casi .
N° ITEMS AUNC 1 hunc A siempr siempr
a veces e
a e
Capacidad de respuestas
01 Se viste de manera adec_uado para
atender al publico usuario
02 Demu_estra C(_)nfianza en la
atencién al publico usuario
03 Demuestra conoc_:imiento en los
procesos del publico usuario
04 Demues_tra agilida(_j en los trf"amites
gue realiza el publico usuario
05 Es amz_slble y cortes en la atencién
al publico usuario
06 Se considera aserti\_/o en las
respuestas a los usuarios
07 Percibe que el usugrio se va
contento con la atencién brindada.
Certeza
Cree usted que los usuarios
08 | sienten conflanza  en las
respuestas que usted les brinda
Usted demuestra sinceridad al
09 | contestar las preguntas de los
procesos del publico usuario
10 Uste_d es paci_ente en la atencién al
publico usuario
11 Dem_uestra 'golt_eranciz_a ante un
publico usuario impertinente
Demuestra precision al responder
12 |al publico usuario como se
encuentran sus procesos
Cree usted que el publico usuario
13 | ha quedado convencido con sus
respuestas.




El publico usuario se siente
contento y satisfecho con la
14 o
atencion brindada.
Empatia
15 Demuestra _compren;ién al
atender al pablico usuario
Tiene mucha paciencia al explicar
16 | cOmo estan los procesos al publico
usuario
17 Le indica al publiqo usuario los
procesos que continuaran
18 Atier_ude de manera oportuna al
publico usuario
Atiende al publico usuario fuera
19 | del tiempo (refrigerio, hora de
salida)
Demuestra mucha calidez al
20 atender al publico usuario
explicandole como van sus
tramites.




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: "DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO EN UN GOBIERNO REGIONAL DEL NORTE DEL PERU-2024"". Por lo
gue se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
o dimension/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
Suficiencia . .
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/lla item/pregunta se
. comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad o L _
Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
_ E,I/I_a |tem/preg_un@a tiene reIaC|or] 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0 en desacuerdo
midiendo '
El/la item/pregunta es esencial o | ,.
. : : 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| -’ d d
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario/guia de entrevista

de la variable/categoria

Definicién de la variable/categoria:

Capacidad de liderazgo

Identidad laboral

VARIABLE A DIMENSIONES Definicion
Conocimiento del trabajo| Consiste en determinar que los
Produccion empleados cumplan con los
Desempefio Responsabilidad requisitos de sus puestos de
laboral trabajo, demuestren su capacidad

para desempefar sus funciones y
cumplan con los objetivos de la

organizacion laboral. (Rodriguez y
Lechuga, 2019).




Dimension

Indicador

[tem

O 7T O SO 0O T~ W

oo~ —(O

®» O SD® DTN

Y O SW<O® DT

Observacion

Conocimiento
del trabajo

Conoce
procesos
Domina
técnicas
Demuestra
innovacion

Conoce los procesos
en la oficina donde
desempefia su funcién

Ninguna

Conoce la aplicacion
de normas en el
desenvolvimiento de
su trabajo

Ninguna

Domina técnicas de
ejecucion en el
desarrollo de su
trabajo

Ninguna

Propone

actividades
innovadoras en la
mejora de su trabajo

Ninguna

Producciéon

Cantidad
Calidad

Atiende de manera
rapida a sus
companeros y
usuarios

Ninguna

Atiende con rapidez
los

Documentos dando
respuestas asertivas

Ninguna

En los documentos
producidos por usted
propone soluciones.

Ninguna

En la atencién al
publico demuestra
cortesia y respuesta a
los procesos que
siguen los usuarios

Ninguna

Responsabilidad

Cumplimiento
de funciones
Asistencia

Cumple sus
funciones de acuerdo
con el cargo que

desempeiia

Ninguna




puntual
Honestidad

Llega a su trabajo
minutos antes de la
hora de entrada

Ninguna

Demuestra
honestidad en el
desarrollo de su
trabajo dando las
indicaciones correctas
a los usuarios

Ninguna

Demuestra carisma
para atender a sus
comparieros y publico
usuario

Ninguna

Capacidad de
liderazgo

Iniciativa
Trabajo en
equipo
Capacidad de
respuesta

Demuestra iniciativa
asumiendo
compromisos y
deseos de mejora

Ninguna

Trabaja en equipo
para afrontar los
problemas que se
origina en el area de
su trabajo

Ninguna

Se considera usted
eficaz al afrontar
situaciones o
problemas frecuentes

Ninguna

Reacciona usted de
manera eficiente y de
forma calmada ante
dificultades o
situaciones
conflictivas.

Ninguna

Identidad
laboral

Proactivo
Comprometido
con el trabajo

Demuestra
proactividad en su
trabajo

Ninguna

Demuestra
creatividad para
agilizar su trabajo

Ninguna

Se identifica con su
trabajo, terminando
los procesos durante
el tiempo previsto

Ninguna

Optimiza el tiempo en
la realizacion de su
trabajo y terminar los
procesos dentro del
Tiempo previsto

Ninguna




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista
de la variable/categoria

Variable B Dimension Definicion
Capacidad de respuesta| Calidad de servicio de atencion que
brindan los empleados de una
Calidad Certeza de_termlnada instancia pupllca 0
de privada, donde los usuarios se
i sienten satisfechos por la forma
atencion . . o
Empatia gue son atendidos en la realizacion

de sus tramites. (Suarez et al.,
2019).




Dimensién

Indicador

ftem

QT O SO O T W

cv o~ —O0

®» OSSO DTN

D OSSO <O®— 07

Observacion

Capacidad
de
respuesta

Actitud
hacia los
usuarios

Amabilidad

Se viste de manera

adecuado paral
atender al publico

usuario

Ninguna

Demuestra
conflanza en Ia
atencién al publico
usuario

Ninguna

UUIIIUCb_lId. ]
conocimiento
en los procesos del

publico usuario

Ninguna

DETITUESTa agiud
en los

tramites gue
realiza el publico
usuario

Ninguna

Es amable y cortes
en la atencion al
publico usuario

Ninguna

Se considera

asertivo en las
respuestas a los
usuarios

Ninguna

Percibe que el usuarig
se va contento con 13
atencion brindada.

Ninguna

Certeza

Confianza
Sinceridad
Precision
de
respuesta

Cree usted que los
usuarios sienten
conflanza en las
respuestas que
usted les brinda

Ninguna

Usteddemuestra

Ninguna




sinceridad al

contestar lag
preguntas de los
procesos del

publico usuario

Usted es paciente

Empatia

- Comprension
« Sensibilidad

en la atencién a Ninguna
publico usuario
Demuestra
tolerancia ante un .
- . Ninguna
publico usuario
impertinente
Demuestra
precision al
responder al
publico usuario Ninguna
como se
encuentran sus
procesos
Cree usted que e
publico usuario ha .
: Ninguna
guedado convencidg
COon sus respuestas.
El pablico usuario se
siente contento Ninguna
satisfecho con |4
atencién brindada
Demuestra
comprension al Ninauna
atender al publico 9
usuario
Tiene mucha
paciencia a
explicar como Ninauna
estan los 9
procesos al publico
usuario
Le indica al publico
usuario los .
procesos que Ninguna
continuaran
Atiende de
manera Ninguna
oportuna al publico
usuario
AlETIae dr puponc
usuario
fuera del tiempo Ninguna

(refrigerio, hora de

salida)




Demuestra mucha

calidez al atender al
publico usuario| 1 | 1 | 1| 1
explicandole como
van sus tramites.

Ninguna
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Nombre del instrumento

Cuestionario
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitird recoger la informacion en la
presente investigacion: "DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO EN UN GOBIERNO REGIONAL DEL NORTE DEL PERU-2024"". Por lo
gue se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimension/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
Suficiencia L :
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
_ E,I/Ig item/pregunta tiene reIaC|or1 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0 en desacuerdo
midiendo : u
El/la item/pregunta es esencial o | ,.
. : : 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista
de la variable/categoria

VARIABLE A

DIMENSIONES

Definicidon

Conocimiento del trabajo

Produccion

Responsabilidad

Consiste en determinar que los
empleados cumplan con los
requisitos de sus puestos de

Desempefio ) .
laboral Capacidad de liderazgo trabajo, demue~stren sU capamdad
para desempefar sus funciones y
Identidad laboral cumplan con los objetivos de la
organizacion laboral. (Rodriguez y
Lechuga, 2019).
S| C| C| R
ul | o| e
f al| h| |
[ r e| e
c| i r v
Dimension Indicador item i | d| e | a |Observacion
el a|l n|n
n|i df c| c
c [ [
i al| a
a
Conoce los procesos en
la oficina dondef 1 [ 1 | 1 | 1 | Ninguna
e Conoce desempeﬁasu_fun(_:i,c’)n
procesos ﬁgrrxgse la apltlecnamon d(j
. * Domina desenvolvimiento de sy + | + | 1| 1 | Ninguna
Conocimiento técnicas trabajo
del trabajo - —
o Demuestra Domina técnicas de
innovacion ejecucion en el 1| 1| 1| 1| Ninguna
desarrollo de su trabajo
Propone actividades
innovadoras en lal 1| 1| 1| 1 Ninguna
mejora de su trabajo
Atiende de manera
rapida a susf 1 | 1 | 12| 1 | Ninguna
companeros y usuarios
« Cantidad @tsiende con rapidez
Produccién o Calidad Documentos dandol 1 | 1 | 1 | 1 | Ninguna
respuestas asertivas
En los documentos
producidos por usted 1 | 1 [ 1| 1 Ninguna
propone soluciones.




En la atencion al pablico

Ninguna

demuestra cortesia Y
respuesta a log
procesos que siguen los
usuarios

Ninguna

Responsabilidad

Cumplimiento
de funciones
Asistencia
puntual
Honestidad

Cumple sus funciones
de acuerdo al cargo que
desempena

Ninguna

Llega a su trabajo
minutos antes de la hora
de entrada

Ninguna

Demuestra honestidad
en el desarrollo de su
trabajo dando las
indicaciones correctas a
los usuarios

Ninguna

Demuestra carisma
para atender a sus
compafieros y publico
usuario

Ninguna

Capacidad de
liderazgo

Iniciativa
Trabajo en
equipo
Capacidad de
respuesta

Demuestra iniciativa
asumiendo
compromisos y deseos
de mejora

Ninguna

Trabaja en equipo para
afrontar los problemas
que se origina en el area
de su trabajo

Ninguna

Se considera usted
eficaz al afrontar
situaciones o problemasg
frecuentes

Ninguna

Reacciona usted de
manera eficiente y de
forma calmada ante
dificultades 0
situaciones conflictivas.

Ninguna

Identidad
laboral

Proactivo
Comprometido
con el trabajo

Demuestra proactividad
en su trabajo

Ninguna

Demuestra creatividad
para agilizar su trabajo

Ninguna

Se identifica con su
trabajo, terminando los
procesos durante el
tiempo previsto

Ninguna

Optimiza el tiempo en la
realizacion de su trabajo
y terminar los procesos

dentro del tiempo

Ninguna




| | previsto. | | | | |

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista
de la variable/categoria

Variable B (dimensiones) Definicién

Capacidad de respuesta| Calidad de servicio de atencion que
brindan los empleados de una
Calidad Certeza determinada instancia publica o
de privada, donde los usuarios se
sienten satisfechos por la forma
Empatia gue son atendidos en la realizacion

de sus tramites. (Suarez et al.,
2019).

atencion

Dimensio Indicador [tem
n Observacio

n

Q7O SOm 0O T The W

cpa— "o —Q0
®»Y O S® T D®ITO0 N
Y O S<O®—0D

Se viste de| Ninguna

manera adecuado
para atender al
publico usuario

Demuestra Ninguna

confianza en Ia
atencion al

publico usuario

. . pernuesltra . H
e Actitudhacia| conocimient Ninguna

Capacidad los usuarios | O
de « Amabilidad | €N los procesos| 1 | 1 | 1|1

respuesta del publico
usuario

permuestra :
agilidad en los Ninguna

tramites quel 1 [ 11 11 1
realiza el publico

usuario

Es amable Ninguna

cortes en la|
atencion al

publico usuario




Se considera
asertivo en las
respuestas a los
usuarios

Ninguna

Percibe que e
usuario se va
contento con la
atencion brindada.

Ninguna

Certeza

e Confianza

e Sinceridad

e Precisionde
respuesta

Cree usted que
los usuarios
sienten confianza
en las respuestas

que usted leg
brinda

Ninguna

Usteddemuestra

sinceridad al
contestar las
preguntas de log

procesos de
publico usuario

Ninguna

Usted es
paciente en Ig
atencion al
publico usuario

Ninguna

Demuestra
tolerancia ante un
publico  usuario
impertinente

Ninguna

Demuestra
precision al
responder a
publico  usuario
como se
encuentran  sus
procesos

Ninguna

Cree usted que el
publico usuario ha
guedado
convencido con
Sus respuestas.

Ninguna

El publico usuarig
se siente contento
y satisfecho con lg
atencion brindada

Ninguna

Empatia

e Comprensio
n

Demuestra
comprension al
atender al publico

usuario

Ninguna




e Sensibilidad

Tiene mucha|
paciencia al
explicar como
estan los

procesos al
publico usuario

Ninguna

Le indica a
publico  usuarig
los procesos que
continuaran

Ninguna

Atiende de
manera

oportuna al

publico usuario

Ninguna

Atiende al publico
usuario

fuera d_el tiempgd ¢ | 1] 111
(refrigerio,  hora
de salida)

Ninguna

Demuestra
mucha calidez al
atender al
publico wusuaro| 1 | 1 | 1| 1
explicandole
como

van sus tramites.

Ninguna

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre el
desempeiio laboral y la calidad de
atencion al usuario en un gobierno

regional del norte del Peru, 2024.

Nombres y apellidos del
experto
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: "DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO EN UN GOBIERNO REGIONAL DEL NORTE DEL PERU-2024"". Por lo
gue se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimension/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/lla item/pregunta se
, comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad N L '
Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
_ E,I/I_a |tem/preg_unf[a tiene reIaC|or,1 1 de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0 en desacuerdo
midiendo :
. _EI/Ia |tem/pregunta_es esencial o 1 de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser :
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Definicién de la variable/categoria:

Capacidad de
liderazgo

Identidad laboral

VARIABLE A DIMENSIONES Definicién
Conocimiento del Consiste en determinar que los
trabajo _ empleados cumplan con los

Desempefio Produccion requisitos de sus puestos de

laboral Responsabilidad trabajo, demuestren su capacidad

para desempeiar sus funciones y
cumplan con los objetivos de la
organizacion laboral. (Rodriguez y
Lechuga, 2019).




S| ¢ C|[ R
ul Il of e
fl al h| I
il r] e| e
cl| i|r v
Dimension Indicador Item i| dl e | a | Observacion
e[ al n| n
nf dl c| c
c [ [
' al a
a
Conoce ]Los procesgs edn _
oficina nde
(?esemper%a su funC|8n 1111 1 Ninguna
Conoce (,onoce Ia apllcaC|on de
procesos e deslgznvolwmlento de|l | 1| 1] 1 Ninguna
Conocm:rlzkr)\;cj)odel t%?:m::r;z Domlna fecnicas de Ni
ecucli en e inguna
Demuestra gjesarrcgmj de su_tr_abajo 1111 1 g
innovacion | Propone  actividades _
innovadoras  en  ldq1 | 1| 1| 1 Ninguna
mejora de su trabajo
Atlende de manera Ni
inguna
cdpmpaneros y usuarlos L[ 1] 1 1 g
Atiende con rapidez los
Documentos dando Ninguna
respuestas |1 [ 1| 1 1
- asertivas
gglr_'gggd En q Iog documen{os i
[ roducidos usted inguna
» ropone solufones 1 111 1 9
Produccion Enlaatenciénalptblicdl [ 1] 1] 1 Ninguna
demuestra cortesia Y
respuesta a log1 | 1| 1| 1 Ninguna
rocesos
ue siguen los usuarios
Cumple sus_funciones ,
Cumplimient ggsaecmugg%%w cargoque; (1] 1| 1 Ninguna
o de [lega a a Su frabajo N
funciones | 3 nga uales % 1111 inguna
Responsabilidad Qjﬁfgﬁla gﬁmuestrg honestidad
_ desarrollo de su trabajo Ninguna
Honestidad | dando. las ndlcaC|onJes 1 111 1 Y

correctas a los usuarios




Demuestra carismg
para atender a sus
compafieros y publicq
usuario

Ninguna

Capacidad
de liderazgo

e Iniciativa
Trabajo en
equipo
Capacidad de
respuesta

Demuestra Iniciatva
asumiendo

Getdoe e thejora

Ninguna

Trabaja _en_ equipg
para - afrontar  los
problemas que s€
ori en el area de
Su ra ajo

Ninguna

Se considera _uste
eficaz. al afrontaf
situaciones 0
problemas frecuentes

Ninguna

Reacciona usted de
manera eficiente y de
forma calmada ante
dificultades 0
situaciones
conflictivas.

Ninguna

Identidad
laboral

Proactivo

Comprometido
con el trabajo

Demuestra
Prr%actlwdad en su

Ninguna

Uemueerd .
q c_rleatlwd

a ara agilizar su
ba}% g

Ninguna

Se identifica  consu
trabajo,
terminando los

Procesos durante el
iempo previsto

Ninguna

Optimiza el tiempo en
la realizacion de s\
trabajo y terminar log
procesos dentro de

tiempo previsto.

Ninguna




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Variable B Dimension Definicion
Capacidad de Cglidad de servicio de atencién
brindan los empleados de una
. determinada instancia publica o
Cahdadge Certeza privada, donde los usuarios se
) atendidos en la realizacion de sus
Empatia tramites. (Suarez et al., 2019).
S C| C R
u I 0 e
f a h [
i r e e
; c | i r Vv
Dimension Indicador Iltem i d e a |Observacion
e a n n
n d C C
C i i
l a a
a
Sg V|ste de manerg
adecuado ara -
atender al pughco 1l 1 1| 1 | Ninguna
usuario
Demuestra |
confianza en a :
at%,] cion 11 1 1 1 Ninguna
ICO usuarlo
Demuestr? co r|1 4
Imien n log -
(ér%(f osoe (0NN 1| 1| 1| 1| Ninguna
ICO usuario
) i Demuestra
Capacidad de| * Actiud agiidad en los
respuesta hacia los e Ninguna
usuarios tran|1|tes b qug. 1| 1| 1| 1
o realiza el publico
e Amabilidad | [Z&128 €1D
ES amanie Iy
cortes en a :
atencion al publico 1| 1 | 1 | 1 | Ninguna
usuario
Se consideral
asertivo en las .
Ninguna
respuestas a los 111 1 1 g
usuarios




Percibe que e
usuario se vag
contento con |3
atenciéon brindada.

Ninguna

Certeza

Confianza
Sinceridad
Precision de

respuesta

Cree usted que los
usuarios
sienten
confianza en
las

(St 85 Brindh'®

Ninguna

U_stedc1emuestra
sinceridad al
contestar las
preguntas de los

Bu%‘i.c%oﬁsuano ae

Ninguna

Usted €s paciente
la atencion a
publlco usuario

Ninguna

Demuestra
toleranC|a ante un

P lico usuario
mpertinente

Ninguna

Demuestra
precision a
responder a
publico usuario
como se
encuentran SuS
procesos

Ninguna

Cree usted que el
publico usuario ha
guedado

convencido con

Sus
respuestas.

Ninguna

El publico usuario se
siente contento
satisfecho con Ia

atencion brindada

Ninguna




Comprensio
n
Sensibilidad

Demuestra
c?m rension al atender
al publico usuario

Ninguna

Tiene mucha
paciencia al explicar

como estan los
Brocesos al publico
suario

Ninguna

LE IMuita dI pPupliv
usuario 10s procesos

que continuaran

Ninguna

Atende de
nTarl ra oportuna
al publico usuario

Ninguna

AlEliue dl PUDIICY|
usuario

fuera  del  tiempo
(refrigerio, hora deg
salida)

Ninguna

van sus tramites.

Demuestra mucha
calidez al atender al
publico usuario
explicandole como

Ninguna




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Determinar la relacion entre el desempefio
laboral y la calidad de atencion al usuario
en un gobierno regional del norte del Perd,
2024.

Nombres y apellidos del HENRY ALEJANDRO SILVA MARCHAN
experto
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Anexo 4. Resultado de analisis de consistencia interna.

ALFA DE CRONBACH: DESEMPENO LABORAL

Estadisticas de total de elemento

Correla

Media de Varianza Alfa de
escalasi  de escala cion Cronbach
el si el total de si el
elemento  elemento  €l€MeNt  glemento
se ha se ha 0S se ha
suprimido  suprimido  €0"€9id 5y primido
Conoce los procesos en la
oﬂcm}a donde desempeiia su 82.47 76.740 636 963
funcion
Conoce la aplicaciéon de
normas en el
83,13 76,671 7134 ,961
desenvolvimiento de su trabajo
Domina técnicas de ejecucion
en el
82,53 76,120 ,740 ,961
desarrollo de su trabajo
Propone actividades
innovadoras en la
82,70 76,493 , 7154 ,960
mejora de su trabajo
Atiende de manera rapida a sus
compafieros y usuarios 82,93 75,444 ,843 959
Atiende con rapidez los
documentos dando 82,23 79,564 810 ,960




respuestas asertivas

En los documentos producidos

por usted
82,77 73,702 ,829 ,960
propone soluciones.
En la atencién al publico
demuestra
cortesia y respuesta a los 82,17 79,661 806 960
procesos que siguen los
usuarios
Cumple sus funciones de
acuerdo al cargo
82,30 81,252 ,623 ,962
gue desempenfa
Llega a su trabajo minutos
antes de la hora
82,07 82,754 ,480 ,963
de entrada
Demuestra honestidad en el
desarrollo de
su trabajo dando las 82,23 80,254 , 730 ,961
indicaciones correctas a los
usuarios
Demuestra carisma para
atender a sus
82,33 79,609 ,822 ,960
comparieros y publico usuario
Demuestra iniciativa asumiendo
compromisos y deseos de 82 27 79 306 841 959
mejora
Trabaja en equipo para afrontar
los problemas que se origina en
82,30 79,734 , 798 ,960

el area de su
trabajo




Se considera usted eficaz al
afrontar situaciones o

82,27 80,133 , 7146 ,960
problemas frecuentes
Reacciona usted de manera
eficiente y de forma calmada
ante dificultades o 82,23 79,564 ,810 ,960
situaciones conflictivas.
Demuestra proactividad en su
_ 82,27 79,789 ,786 ,960
trabajo
Demuestra creatividad para
agilizar su
82,40 80,593 137 ,961
trabajo
Se identifica con su trabajo,
terminando los
procesos durante el tiempo 82,17 79,523 822 960
previsto
Optimiza el tiempo en la
realizacion de su
trabajo y terminar los procesos 82,17 79,592 814 ,960
dentro del tiempo previsto.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de
Cronbac N de
h elementos
,962 20




ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El alfa de Cronbach de las variables en estudio presenta los siguientes resultados:
variable desempefio laboral alfa de Cronbach: 0.962. Los resultados obtenidos
demuestran un alto grado de confiabilidad de acuerdo con las escalas de medicion
correspondientes a este estadigrafo.



ALFA DE CRONBACH: CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Correlaci Alfa de
escala si de escala on total Cronbach
el si el de si el
elemento elemento elemento elemento
se ha se ha S se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Se viste de manera
aqeguado par.a atender al 76,87 128,878 695 964
publico usuario
Demuestra confianza en la
atencion al
76,93 127,651 , 798 964
publico usuario
Demuestra conocimiento
en los
procesos del publico 77,10 129,610 663 965
usuario
Demuestra agilidad en los
tramites
que realiza el publico 77,00 128,483 730 964
usuario
Es amable y cortes en la
atencion al
76,93 129,030 675 965
publico usuario
Se considera asertivo en la
76,93 128,202 749 964

respuestas a los usuarios




Percibe que el usuario se

va contento

con la atenciéon brindada.
Cree usted que los
usuarios sienten

confianza en las respuestas
que usted les brinda
Usted demuestra

sinceridad al

contestar las preguntas de
los procesos del publico
usuario

Usted es paciente en la

atencion al

publico usuario
Demuestra tolerancia ante
un publico

usuario impertinente
Demuestra precision al
responder al publico
usuario como se
encuentran

SuS procesos

Cree usted que el publico
usuario ha

guedado convencido con
Sus respuestas.

El publico usuario se siente
contento y

satisfecho con la atencién
brindada

77,63

77,50

77,30

77,47

77,37

77,37

77,73

77,80

122,447

121,431

124,493

121,982

122,033

121,551

124,271

122,924

, 743

,820

,652

,809

,832

,813

,688

,800

,964

,963

,965

,963

,963

,963

,964

,963




Demuestra comprension al

atender al publico usuario 77,47 122,120 , 758 ,963
Tiene mucha paciencia al
explicar como estan los
procesos al publico 77,43 120,875 ,807 ,963
usuario
Le indica al publico usuario
los

77,57 123,564 ,800 ,963
procesos que continuaran
Atiende de manera
oportuna al publico

77,47 123,913 ,739 ,964
usuario
Atiende al publico usuario
fuera del ES tadisticas

figbilidad
tiempo (refrigerio, hora fle  Alfa 77,90 114,438 905 962
salida de
) Cronba el e%gﬁtos

Demuestra mucha calidez ch
al atender al publico ,£65 20
usuario explicandole como 77,47 120,947 784 ,963

van sus tramites.




ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El alfa de Cronbach de las variables en estudio presenta los siguientes resultados:
variable calidad de atencién alfa de Cronbach: 0.965. Los resultados obtenidos
demuestran un alto grado de confiabilidad de acuerdo con las escalas de medicién
correspondientes a este estadigrafo



Anexo 5. Consentimiento informado UCV.
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Desempefio laboral y calidad de atencion al usuario
en un Gobierno Regional del Norte del Peru, 2024.

Investigador: CESAR ORLANDO PALACIOS LOZADA

Propodsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: ~~ Desempefio laboral y
calidad de atencion al usuario en un Gobierno Regional del Norte del Peru, 2024.”
cuyo objetivo es Desempefio laboral y calidad de atencién al usuario en un gobierno
Regional del Norte del Peru, 2024.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del Programa MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA, de la Universidad César Vallejo del campus Piura,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso del
Gobierno Regional de Piura

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Mejorar la calidad de atencion al usuario en sus dimensiones de Capacidad
de Respuesta, Certeza y Empatia.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente
(enumerar los procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:
Desempefio laboral y calidad de atencién al usuario en un gobierno
Regional del Norte del Peru, 2024.”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos
y se realizara en el ambiente del Gobierno Regional de Piura. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la “//,7 —~ _untactar con el Investigador
Cesar Orlando Palacios Lozada, .« " .v@gmail.com y La Docente asesor
Dra. LEONOR ABAD BAUTISTA, ema.. wwautistal@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar


mailto:Ceorpalo@gmail.com
mailto:abautistal@ucvvirtual.edu.pe

en la investigacion antes mencionada.

JULIO CESAR
ESPINOZA CARDENAS
DNI 02879174
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Anexo 7. Andlisis complementario incluye el calculo del tamafio de la muestra

La muestra se precisa que, por ser una muestra pequefa se tendra en cuenta a la misma
poblacién, quedando definida la poblacién — muestra de 150 empleados de una instancia
del gobierno regional. Se utilizara el muestreo no probabilistico, al respecto Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), precisa que este procedimiento, no emplea féormulas de
probabilidad, depende de la decision de la persona que investiga aplicando una muestra
universal.



Anexo 8. Autorizacién paralarealizacion del trabajo de Investigacion.

GOBIERNO
=IURA REGIONAL PIURA

Piura, 2 { MAY 21’.’?,”;
oFicio N° 1 55 . 2024/GRP-480300

Sefor 3 )

EDWIN MARTIN GARCIA RAMIREZ

Jefe de la Unidad de Posgrado
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - PIURA
Piura.-

ASUNTO Respuesta a scolicitud para realizar investigacion
REF. : Carta S/N (HRyC N° 15143)

Tengo a bien dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo, vy en
atencién al documento de la referencia. mediante el cual presenta al Sr. CESAR ORLANDO
PALACIOS LOZADA como estudiante dei Programa de esiudios de Maestria con mencion en
Gestion Publica, solicitando realice la investigacién dencminada: “DESEMPENO LLABORAL Y
CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN UN GOBIERNO REGIONAL DEL NORTE DEL
PERU, 2024",

Al respecto. este Despacho autoriza brindarie las facilidades a! Sr.
CESAR ORLANDO PALACIOS LOZADA, para ia aplicacion del trabajo de investigacion
cientifica, realizando la aplicacién del mismo de manera presencial a ios trabajadores nombrados
y contratados de las Unidades de Organizacion de la Sede Central del Gobierno Regional Piura
(Locales de: Gobernacion Regional y Gerencia Regional de Infraestructura)

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente,

f S ba Begide Pigra, Todos Dustos (Costra of Denguc!



ANEXO 9. Otras evidencias.

PR 58 88 i

ey

S STRITL]

M

W

\

Instrumento 1. Desempefio Laboral

do Palacios Lozada esta realizando un
“Desempefio Laboral y Calidad de
Por lo que, acudo

Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlan
trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado
atencién al usuario en un gobierno regional del norte del Perd, 2024"
a usted para solicitarle su opinién, respondiendo el presente cuestionario, el mismo
que es totalmente an6nimo, marque con una X su respuesta. Le agradezco de

antemano.

ITEM | DESCRIPCION
Nunca

Casi nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre

VAW =

N° ITEMS Nunca | Casi A Casi siem
nunca | veces | siempre | pre

Conocimiento del trabajo

01 Conoce los procesos en la oficina donde
desempefia su funcion

02 Conoce la aplicacién de normas en el
desenvolvimiento de su trabajo

03 Domina técnicas de ejecucion en el
desarrollo de su trabajo

04 Propone actividades innovadoras en la
mejora de su trabajo

Produccién

05 Atiende de manera rdpida a sus
compafieros y usuarios

06 Atiende con rapidez los documentos

dando respuestas asertivas

07 En los documentos producidos por usted
propone soluciones.

En la atencién al publico demuestra
cortesia y respuesta a los procesos que
siguen los usuarios

el P B ARl W R bl b

Responsabilidad
03 | Cumple sus funciones de acuerdo al
| cargo que desempefia K




L

Llega a su trabajo minutos antes de la

10
hora de entrada

11 Demuestra honestidad en el desarrollo
de su trabajo dando las indicaciones
correcta a los usuarios

12 Demuestra carisma para atender a sus

compaiieros y publico usuario

Capacidad de liderazgo

13 Demuestra iniciativa asumiendo
compromisos y deseos de mejora
14 Trabaja en equipo para afrontar los
problemas que se origina en el drea de su
Trabajo
15 Se considera usted eficaz al afrontar
situaciones o problemas frecuentes
16 Reacciona usted de manera eficiente y de
forma calmada ante dificultades o 3(
situaciones conflictivas.
Identidad laboral
17 Demuestra proactividad en su trabajo Y~
18 Demuestra creatividad para agilizar su
Trabajo ﬁ
19 Se identifica con su trabajo, terminando
los procesos durante el tiempo previsto 7k
20 Optimiza el tiempo en la realizacion de su “

trabajo y terminar los procesos dentro

del tiempo previsto.




Instrumento 2. Calidad de Atencién

Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada esta realizando un
trabajo de investigacién cientifica-tesis-denominado “Desempefio Laboral y Calidad de
atencién al usuario del norte del Pert, 2024” Por lo que, acudo a usted para solicitarle
su opinion, respondiendo el presente cuestionario, el mismo que es totalmente
andnimo, marque con una X su respuesta. Le agradezco de antemano.

ITEM | DESCRIPCION
Nunca

Casi nunca

A veces

Casi Siempre
Siempre

VB W=

N° ITEMS Nunca | Casi A Casi siem
nunca | veces | siempre | pre

Capacidad de respuestas

01 Se viste de manera adecuado para

atender al publico usuario

02 Demuestra confianza en la atencién al

publico usuario

03 Demuestra conocimiento en los procesos X
del publico usuario

04 Demuestra agilidad en los trdmites que

realiza el pablico usuario

05 Es amable y cortes en la atencién al

publico usuario

06 Se considera asertivo en la respuestas a

* | X

><7<74

los usuarios
07 Percibe que el usuario se va contento con

13 atencién brindada. )k
Certeza
08 Cree usted que los usuarios sienten

confianza en las respuestas que usted les

Brinda *

09 Usted demuestra sinceridad al contestar
las preguntas de los procesos del publico
Usuario

10 Usted es paciente en la atencién al
publico usuario

11 Demuestra tolerancia ante un publico
usuario impertinente

> [ |2




12 Demuestra precision al responder al
publico usuario como se encuentran sus \f\
Procesos g
13 Cree usted que el publico usuario ha
quedado convencido con sus respuestas.
14 El publico usuario se siente contento y \l\
satisfecho con la atencién brindada
[Empatia
15 Demuestra comprension al atender al
publico usuario )(
16 Tiene mucha paciencia al explicar cémo
estan los procesos al publico usuario %
17 Le indica al publico usuario los procesos
que continuaran \/\
18 Atiende de manera oportuna al publico
Usuario 7(
19 Atiende al publico usuario fuera del
tiempo (refrigerio, hora de salida) ﬁ
20 Demuestra mucha calidez al atender al
publico usuario explicandole como van 7L
sus tramites.




Instrumento 1. Desempefio Laboral

Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada esta realizando un
trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado “Desempefio Laboral y Calidad de
atencion al usuario en un gobierno regional del norte del Peru, 2024” Por lo que, acudo
a usted para solicitarle su opinion, respondiendo el presente cuestionario, el mismo
que es totalmente an6nimo, marque con una X su respuesta. Le agradezco de

antemano.
ITEM | DESCRIPCION
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi Siempre
S Siempre
N° ITEMS Nunca | Casi A Casi siem
nunca | veces | siempre | pre
Conocimiento del trabajo
01 Conoce los procesos en la oficina donde
desempeiia su funcion X
02 Conoce la aplicaciéon de normas en el
desenvolvimiento de su trabajo X
03 Domina técnicas de ejecucion en el
desarrollo de su trabajo X
04 Propone actividades innovadoras en la
mejora de su trabajo x
Produccién
05 Atiende de manera rdpida a sus
compafieros y usuarios K
06 Atiende con rapidez los documentos
dando respuestas asertivas
07 En los documentos producidos por usted
propone soluciones.
08 En la atencién al publico demuestra
cortesia y respuesta a los procesos que X
siguen los usuarios
Responsabilidad p
09 Cumple sus funciones de acuerdo al
cargo que desempefia




12 Demuestra precision al responder al X

publico usuario como se encuentran sus

Procesos
13 Cree usted que el publico usuario ha

quedado convencido con sus respuestas.

(| S

14 El publico usuario se siente contento y

satisfecho con la atencién brindada

Empatia —

15 Demuestra comprension al atender al

publico usuario )(
16 Tiene mucha paciencia al explicar cémo ;

estan los procesos al publico usuario X
17 Le indica al publico usuario los procesos

que continuaran )(
18 Atiende de manera oportuna al publico

Usuario )(
19 Atiende al publico usuario fuera del

tiempo (refrigerio, hora de salida)
20 Demuestra mucha calidez al atender al

publico usuario explicindole como van X

sus tramites.




Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada es

Instrumento 1. Desempeiio Laboral

ta realizando un

trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado “Desempefio Laboral y Calidad de

atencién al usuario en un gobierno regional del norte del Perd, 2024” Por lo que, acudo

- ; : -
a usted para solicitarle su opinion, respondiendo el presente cuestionario, el mis|

que es totalmente anénimo, marque con una X su respuesta. Le agradezco de

antemano.
ITEM | DESCRIPCION
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi Siempre
5 Siempre
N° ITEMS Nunca | Casi A Casi siem
nunca | veces | siempre | pre
Conocimiento del trabajo
01 Conoce los procesos en la oficina donde
desempeiia su funcién
02 Conoce la aplicacién de normas en el L
desenvolvimiento de su trabajo A
03 Domina técnicas de ejecucién en el
desarrollo de su trabajo X
04 Propone actividades innovadoras en la
mejora de su trabajo X
Produccién
05 Atiende de manera répida a sus
compafieros y usuarios X
06 Atiende con rapidez los documentos
dando respuestas asertivas X
07 En los documentos producidos por usted
propone soluciones. X
08 En la atencién al plblico demuestra =
cortesia y respuesta a los procesos que P
siguen los usuarios
Responsabilidad
09 Cumple sus funciones de acuerdo al
cargo que desempeiia X




10

| Ulega a su trabajo minutos antes de la
| hora de entrada

11 | Demuestra honestidad en el desarrollo
| de su trabajo dando las indicaciones X
correcta a los usuarios
12 Demuestra carisma para atender a sus 2 J
compafieros y publico usuario
Capacidad de liderazgo
13 Demuestra iniciativa asumiendo
compromisos y deseos de mejora
14 Trabaja en equipo para afrontar los
problemas que se origina en el drea de su
Trabajo
15 Se considera usted eficaz al afrontar
situaciones o problemas frecuentes
16 Reacciona usted de manera eficiente y de
forma calmada ante dificultades o©
situaciones conflictivas.
Identidad laboral
17 Demuestra proactividad en su trabajo
18 Demuestra creatividad para agilizar su
Trabajo
19 Se identifica con su trabajo, terminando
los procesos durante el tiempo previsto X
20 Optimiza el tiempo en la realizacion de su
trabajo y terminar los procesos dentro
del tiempo previsto.




Estimado amigo (a) el suscrito Cesar Orlando Palacios Lozada esta realizando un
trabajo de investigacion cientifica-tesis-denominado “Desempefio Laboral y Calidad de
atencién al usuario del norte del Pert, 2024" Por lo que, acudo a usted para solicitarle

su opinién, respondiendo el presente cuestionario, el mismo que es totalmente

Instrumento 2. Calidad de Atencién

anénimo, marque con una X su respuesta. Le agradezco de antemano.

ITEM | DESCRIPCION
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi Siempre
5 Siempre
N° ITEMS Nunca | Casi A Casi siem
nunca | veces | siempre | pre
C. idad de resp
01 Se viste de manera adecuado para
atender al publico usuario X
02 Demuestra confianza en la atencién al
publico usuario X
03 Demuestra conocimiento en los procesos
del publico usuario X
04 Demuestra agilidad en los tramites que
realiza el publico usuario X
05 Es amable y cortes en la atencién al
publico usuario Rl
06 Se considera asertivo en la respuestas a
los usuarios X
07 Percibe que el usuario se va contento con
la atencién brindada. X
Certeza
08 Cree usted que los usuarios sienten
confianza en las respuestas que usted les X
Brinda
09 Usted demuestra sinceridad al contestar
las preguntas de los procesos del publico X
Usuario
10 Usted es paciente en la atencién al
publico usuario X
11 Demuestra tolerancia ante un publico
usuario impertinente X




[12 Demuestra precision al responder al a
publico usuario como se encuentran sus
Procesos T S
13 Cree usted que el publico usuario ha
quedado convencido con sus respuestas. X
) P~
14 El publico usuario se siente contento y
satisfecho con la atencion brindada X
el S
[Empatia
15 Demuestra comprensién al atender al [—_’ﬁ
publico usuario X
16 Tiene mucha paciencia al explicar cémo
estén los procesos al publico usuario X
17 Le indica al publico usuario los procesos
que continuaran X
18 Atiende de manera oportuna al publico
Usuario X
19 Atiende al publico usuario fuera del
tiempo (refrigerio, hora de salida) X
20 Demuestra mucha calidez al atender al
publico usuario explicdindole como van X
sus tramites.




