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Resumen

El Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS N°16) paz, justicia e instituciones
sélidas del estudio fue determinar la relaciébn entre el desempefio laboral y los
servicios publicos locales en una Municipalidad Provincial Amazonas. Se trata de un
estudio cuantitativo, correlacional y de disefio no experimental, utilizando el mismo
meétodo con 50 usuarios. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Para el analisis se utilizo estadistica descriptiva mediante Excel y SPSS
Statistics V27. Como resultado se tuvo una fuerte relacion de las dimensiones
atenciéon al ciudadano, gestion interna y simplificacibn administrativa con el
desempefio laboral en la municipalidad de estudio. Se concluyé que entre las
variables servicios publicos y el desempefio laboral se determind que existe una
correlaciéon positiva y significativa, destacada por un solido coeficiente de Rho de
Spearman de 0,793. Esta fuerte conexion evidencié que un elevado nivel de
excelencia en la prestacion de servicios publicos se encuentra estrechamente ligado

a un rendimiento laboral mejorado por parte del personal municipal.

Palabras clave: Desempefio laboral, eficiencia, eficacia, servicio publico.



Abstract

The Sustainable Development Goal (SDG N°16) peace, justice and strong
institutions of the study was to determine the relationship between job performance
and local public services in a Provincial Municipality Amazonas. This is a quantitative,
correlational and non-experimental design study, using the same method with 50
users. The survey techniqgue was used and the questionnaire was used as an
instrument. Descriptive statistics using Excel and SPSS Statistics V27 were used for
the analysis. As a result, there was a strong relationship between the dimensiones
citizen services, internal management and administrative simplification and work
performance in the municipality under study. It was concluded that there was a positive
and significant correlation between the variable’s public services and job performance,
highlighted by a strong Spearman’'s Rho coefficient of 0.793. This strong connection
evidenced that a high level of excellence in public service delivery is closely linked to

improved job performance on the part of municipal staff.

Keywords: Job performance, efficiency, effectiveness, public service.



l. INTRODUCCION

La investigacion busca aportar al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS
N°16), denominado "Paz, Justicia e Instituciones Solidas", especificamente en la meta
16.5, que promueve el fortalecimiento de la democracia, el liderazgo y la ciudadania.
Para responder a las demandas ciudadanas, se necesita una administracion eficiente;
sin embargo, se han identificado obstaculos en la gestion actual, tales como la falta
de habilidades de liderazgo, una seleccion de personal inadecuada, falta de
compromiso y un sistema burocratico en los tramites. Estos factores han derivado en
servicios deficientes y un creciente descontento social, lo que no solo impacta en la
estabilidad interna, sino que también podria afectar el desarrollo sostenible de la

region a largo plazo.

La clase en servicios publicos encuentra su sustento en eficiencia y
compromiso de los empleados municipales, considerando que la gestion competente
de una municipalidad va mas alla de la ejecucion de tareas administrativas ya que
requiere la habilidad proactiva y eficiente para abordar las cambiantes necesidades
de la poblacién. En este contexto, el desempefio laboral se erige como un pilar
fundamental en la satisfaccién ciudadana y la efectividad de los servicios prestados.

La economia espafiola se encuentra entre las mas bajas de la Zona Europea,
por debajo de los niveles mostrados por los paises lideres a nivel global. La
capacidad de generar bienes y servicios en Espafa ha registrado un bajo desempefio
durante las ultimas dos décadas semejantes a Europa. En acuerdo con numeros
Eurostat del afio 2022, la productividad laboral en Espafia fue 16,5 puntos
porcentuales inferior al promedio de la eurozonay 8,2 puntos menos que el promedio
(Cabrera, 2023).

El problema del desemperio laboral publico en América Latina ha sido un
desafio persistente. Existen problemas como la falta de capacitacion, el
funcionariado extremado, perversion en incentivos efectivos como factores que
afectan la productividad, la clase en servicios brindados y confianza, en instituciones
del Estado. Analizar, entender y mejorar el desempefio en funcionarios publicos e
interés, paises como Argentina tienen hasta 18,2 % de la poblacion total ocupada
(Salas y Solano, 2023).



En Peru, segun la informacion recopilada en la més reciente evaluacion
realizada por [Servir], se evidencia que 87% los servidores participan en la inversion
publica requieren capacitacion para desempefiar eficazmente sus responsabilidades.
Esto sugiere que aproximadamente nueve de cada diez funcionarios carecen de las

habilidades necesarias para gestionar adecuadamente la inversion publica.

En el contexto de la regibn Amazonas, son conocidos los multiples desafios
presentes en la entrega de los principales servicios y la fragilidad en su
administracion. Esto resulta en la falta de cumplimiento de las condiciones minimas
establecidas y en la falta de sostenibilidad de los mismos. Suméandose las deficiencias
en infraestructura vial, de salud y educacion La falta de soluciones en la entrega de
servicios basicos en la region Amazonas puede tener consecuencias significativas y
agudizar en el largo plazo los problemas que afectan a la poblacién (Superintendencia

Nacional de Servicios de Saneamiento, 2022).

La investigacion se propone contribuir al Objetivo de Desarrollo Sostenible
(ODS N°16) paz , justicia e instituciones solidas, resolver las demandas de los
ciudadanos a través con una administracion eficiente, pero se observaron factores
negativos en la gestion actual, como la falta de habilidades de liderazgo y inadecuada
seleccion de personal, falta de compromiso, y un sistema burocratico en los tramites
gue ha generado la entrega de servicios deficientes, un creciente descontento social
gue no solo afecta la estabilidad interna, sino que también puede tener implicaciones

en el desarrollo a largo plazo de la region.

Segun el contexto existen deficiencias en el desempenio laboral y los servicios
publicos por lo que se formuld el préximo problema ¢ Cual es la relacion entre el
desempefio laboral y servicios publicos locales en una Municipalidad Provincial,
Amazonas 20247 Los problemas especificos derivados del planteamiento central de
la investigacion fueron los siguientes: 01: ¢ Como se relaciona la dimension atencién
al ciudadano y el desempeio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas
20247 02: ¢ En qué medida se relaciona la gestion interna y el desempefio laboral en
una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024? 03: ¢(Como se relaciona la
simplificacion administrativa y el desemperio laboral en una Municipalidad Provincial,
Amazonas 20247 04: ¢ Cuales son los niveles de las dimensiones de la variable

desempeiio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024? 05: ¢ Cuales



son los niveles de las dimensiones de la variable servicios publicos en una

Municipalidad Provincial, Amazonas 20247

La investigacién se justificard desde una perspectiva practica ya que la clara
de servicios publicos involucra, calidad de vida en los pobladores y este estudio
permitira identificar areas de mejora especificas, a su vez, facilitara la ejecucion,
contribuyendo a la satisfaccidén ciudadana. También tuvo una justificacion tedrica ya
gue aportara a la comprension de las variables, ademas de las habilidades,
motivaciones y condiciones laborales de los empleados municipales y prestaciéon de
servicios ayudando a desarrollar un marco teorico sdélido. Ademas, la investigacion
permiti6 contextualizar estos hallazgos en las teorias de la gestion publica y la
administracion. Asimismo, desde una perspectiva metodoldgica, este estudio se baso
en enfoques cuantitativos, la metodologia adoptada garantiz6 la validez y

confiabilidad de los hallazgos.

Los objetivos se formularon en relacion a las preguntas de investigacion. El
propdésito general fue determinar la relacion entre el desempefio laboral y los servicios
publicos locales en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024. Los objetivos
especificos fueron: 1) Determinar la relacién entre la atencion al ciudadano y el
desempeiio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024; 2) Determinar
la relacion entre la gestion interna y el desempefio laboral en una Municipalidad
Provincial, Amazonas 2024; 3) Determinar la relacién entre la simplificacion
administrativa y el desempefio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas
2024; 4) describir los niveles de las dimensiones de la variable desempefio laboral en
una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024? y 5) describir los niveles de las
dimensiones de la variable servicios publicos en una Municipalidad Provincial,

Amazonas 20247

En Ecuador, Valdiviezo (2021) en su ensefianza, objetivo fue considerar el
peso del desemperiio laboral para la mejora en el talento humano en una entidad de
Sucre. La metologia fue cuantitativa, no experimental, transversal. Se aplicé un
cuestionario a 111 trabajadores. Se tuvo como resultados que la mayoria (88%) de
colaboradores dice que falta capacitacion profesional y el 44% indica que hay falta de
comunicacion en la institucion. Se concluyd que el desempefio laboral no es 6ptimo y

se necesita implementar estrategias para mejorar su efectividad.



En Cajamarca Perud, Surco (2023) con su estudio que tuvo como objetivo
analizar la vinculacién de la direccion municipal y el desempefio laboral en una
Municipalidad de Jaén. El examen fue correlacional, transversal, se utiliz6 el
cuestionario aplicado a 30 empleados. Se consiguié el producto que la direccion
municipal y desempeio laboral fue de nivel medio. Concluyendo que existe una
relacion positiva por lo cual al mejorarse una de las variables generara un impacto

positivo en la otra.

En Lima Per(, Sanchez (2022) con su estudio, objetivo fue ordenar la
vinculacién de la modernizacion de la gestion publica y el desempefio laboral en una
Municipalidad de Recuay. El estudio es cuantitativo, correlacional, no experimental,
transversal. Se aplico un cuestionario a una muestra de 85 trabajadores de la entidad.
Las cifras indicaron que segun el valor obtenido de Rho de Spearman fue de 0.717
sefalando la relacion significativa entre las variables. Concluyendo que la gestion
relacionada con la articulacion interinstitucional impactara directamente en el nivel de
desempeiio exhibido. En consecuencia, se subraya la necesidad de implementar
medidas que promuevan la union efectiva en las conexiones de la entidad con las

empresas, contribuyendo asi a mejorar la gestion general llevada a cabo.

El Lima Perl, Ruiz (2022) es su estudio se presentdé en determinar la
vinculacion entre gestion municipal y calidad de servicio publico. investigacion fue
cuantitativa, transversal, con experimental. UtilizO como instrumento el cuestionario,
aplicado a una muestra de 62 personas y fueron trabajadores u usuarios de la
localidad. Los resultados indican que el 35% sefiala que los servicios brindados son
deficientes, concluyendo que existe una alta correlacion positiva con un valor de con
r=0,928, por lo cual hay la oportunidad de mejorar los servicios brindados por parte

de la entidad.

Considerando los estudios previos encontrados de las variables desempefio
laboral y servicios publicos se realiza el desarrollo tedrico de estas variables para un

mejor entendimiento.

El desempefio laboral, contexto del campo popular publico se refiere a la
manera en que los empleados del gobierno o entidades gubernamentales llevan a

cabo sus obligaciones y labores asignadas, implica evaluar cémo los individuos



ayudan al éxito de los procesos de la institucion publica en la que trabajan (Vasquez
et al., 2021).

En el sector publico, el desempefio laboral no solo se centra eficiencia y
eficacia en la realizacion de propdésito, sino el cumplimiento de los principios éticos, la
transparencia, la responsabilidad y el servicio a la comunidad. Los empleados
publicos suelen estar involucrados en la prestacion de servicios y administracion
gubernamental, por lo que su desempeiio tiene un golpe directo. EI desempefio
laboral puede incluir la medicion de resultados cuantificables, la observacion de
comportamientos éticos, la capacidad para trabajar en equipo, la comunicacion
efectiva con el pablico y otros aspectos relevantes para el buen funcionamiento de la
institucion gubernamental. Es comun que se utilicen sistemas de evaluacion y
métricas especificas adaptadas a las caracteristicas y objetivos de cada entidad
publica (Tello et al., 2023).

Otra es la Teoria del Comportamiento Organizacional [TCO] que se adentra en
la comprension y explicacion de la manera en que las personas manifiestan su
comportamiento en el ambito laboral, destacando de manera singular como dichas
conductas inciden directamente en la eficacia y eficiencia en la institucion. A diferencia
de otras que se sumian en estructuras organizativas rigidas y jerarquicas, esta se
distingue por su capacidad para abrazar y comprender la complejidad inherente a las
interacciones humanas dentro del contexto laboral. (Trevifio-Reyes, & Lopez-Pérez,
2022).

La variable desempefio laboral tiene 3 dimensiones: productividad laboral,
eficacia laboral y eficiencia laboral las cuales se detallan para el contexto del sector
publico a continuacién. Quispe, (2015). en su teoria Clima Organizacional y
Desempefio Laboral en la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015.

La primera dimensién, productividad laboral que se refiere a la eficiencia y
rendimiento de los empleados gubernamentales en la ejecucibn de sus
responsabilidades y en la consecucion de los objetivos establecidos. Esta dimension
busca evaluar cuanto valor y resultados se generan a partir del esfuerzo y tiempo
invertido por los trabajadores del sector publico. El indicador “Produccién del
personal’, se vincula a cifra y clase trabajo realizado por empleados publicos relacion

con sus funciones y responsabilidades. Esto implica evaluar la eficiencia en el proceso



de labores, la aptitud para gestionar el tiempo de manera efectiva y la generacion de
resultados tangibles y el indicador “Cumplimiento de Metas” evalla en qué medida
los empleados del sector publico logran alcanzar los objetivos y metas establecidos

para sus roles y para la organizacion en general. (Gutiérrez-Diez et al.,2022).

La segunda dimension es eficacia laboral que disponer los empleados
gubernamentales para ganar los resultados y metas deseados y para llevar a cabo
sus tareas de manera efectiva, produciendo resultados tangibles y contribuyendo al
logro de metas organizacionales (Campos-Carrefio et al.,2020).

La tercera dimension es eficiencia laboral es la capacidad de los empleados
gubernamentales para ver sus funciones y cumplir con sus responsabilidades de
manera oportuna y con un uso 6ptimo de los recursos disponibles. Esta dimensién
busca evaluar cdmo se gestionan los requerimientos y la duracion de alcanzar el
producto efectivos y alcanzar metas, minimizando el desperdicio y maximizando la

productividad (Gallegos-Varela et al., 2021).

La variable servicios publicos se define como aquellos bienes y actividades que
son proporcionados por entidades gubernamentales o instituciones del sector publico
para satisfacer las necesidades basicas y colectivas en sociedad. los oficios
esenciales para el bienestar y el funcionamiento adecuado de la comunidad,
abarcando areas como educacion, salud, seguridad, transporte, saneamiento, entre
otros (L6pez & Aguilar,2020).

Implica la utilizacion de recursos gubernamentales para garantizar el acceso
equitativo y la calidad de estos servicios para todos los ciudadanos. El objetivo
principal es cubrir necesidades fundamentales. La mejora continua en la oferta y la
gestion de estos servicios es fundamental para asegurar y fortalecer la confianza en

las instituciones gubernamentales (Rodriguez-Correa et al., 2022).

Existen teorias que sustentan la variable servicios publicos en Teoria de la
Administracion Publica que examina la organizacion y gestion de las entidades
gubernamentales encargadas de proporcionar servicios publicos. Esta teoria mira la
valides de la burocracia, estructura organizativa de eficacia y eficiencia en los
servicios, y aboga por principios como la profesionalizacion y la especializacion de

funciones (Huaméan & Medina, 2022).



Otra teoria es la Teoria de la Responsabilidad Social en el aspecto en servicios
publicos se erige como un marco conceptual que pone especial énfasis en la
obligacion que tienen las entidades gubernamentales y las instituciones publicas de
actuar de manera socialmente responsable. En su esencia, esta teoria postula que la
prestacion de servicios publicos no solo debe cumplir con los objetivos funcionales y
administrativos, sino que también debe responder de manera integral. En el nucleo
de esta teoria esta la conviccién de que los servicios publicos deben ser disefiados y
administrados con un compromiso hacia la equidad, la accesibilidad y la satisfaccion
general de las necesidades comunitarias. La equidad se refiere a la distribucion justa
y sin discriminacion de los beneficios y recursos asociados con los servicios publicos,

asegurando que se beneficien de manera adecuada (Sosa et al., 2020).

La variable servicios publicos tiene 3 dimensiones: atencién al ciudadano,

gestion interna y simplificacion administrativa.

La primera dimension atencion al ciudadano, se refiere a la calidad y eficacia
con la que las instituciones gubernamentales responden a las necesidades, consultas
gue utilizan los servicios publicos. Es una medida fundamental que evalia cémo las
entidades gubernamentales interactian y se comprometen con la comunidad,
asegurando un transparente, eficiente y centrada en el ciudadano. La centralidad en
el ciudadano implica reconocer y abordar la diversidad de necesidades individuales,
ofreciendo respuestas personalizadas que fortalezcan la confianza y fomenten una
conexion mas solida entre el gobierno y la comunidad a la que sirve (Foglia & Rofman,
2020).

La segunda dimension de gestidn interna en el contexto de la variable servicios
publicos se refiere al modo en que las instituciones gubernamentales administran y
coordinan sus recursos internos para optimizar la prestacion de servicios a la
comunidad. Esta dimensién abarca, la toma de decisiones. Una gestion interna
eficiente implica la implementacion de practicas administrativas que maximicen la
utilizacion de recursos, reduzcan la burocracia innecesaria y faciliten la ejecucion agil
de tareas. Una gestion interna efectiva también se traduce en la capacidad de
anticipar y abordar posibles problemas, y promover la innovacién en la entrega de
servicios. Ademas, implica la ejecucion de sistemas de calidad y evaluacion interna
(Cabana et al.,2020).



La tercera dimension de simplificacion administrativa en el contexto de la
variable servicios publicos se concentra en la optimizacién y agilizacion de los
procesos burocréaticos y administrativos gubernamentales. Esta dimension reconoce
la importancia de simplificar procedimientos, trdmites, regulaciones y reducir la carga
administrativa tanto para los usuarios como para las propias instituciones
gubernamentales. Una gestion gubernamental que prioriza la simplificacion
administrativa busca eliminar redundancias, reducir la complejidad innecesaria y
utilizar tecnologias de la informacién para agilizar la relacién entre los pobladores e
instituciones gubernamentales. Al simplificar los procesos, se fomenta, se minimizan
los tiempos de espera y se facilita el cumplimiento de requisitos, contribuyendo asi a

una experiencia mas positiva para los ciudadanos (Ennis & Rojas, 2020).

Una buena gestion de los servicios publicos ayuda al funcionamiento eficiente
de la comunidad. En primer lugar, una gestion eficaz garantiza la entrega oportuna y
efectiva de servicios esenciales, como educacién, salud, seguridad y transporte.
Estos servicios son pilares fundamentales en el desarrollo de una sociedad. Una
administracion publica bien gestionada, maximiza el impacto positivo en la comunidad
(Fontalvo et al., 2020).

Ademas, una gestion eficiente de los servicios publicos promueve la confianza
en la ciudadania. Cuando los ciudadanos experimentan una atencion oportuna,
procesos simplificados y resultados positivos de los servicios publicos, se fortalece el
desarrollo. Esto contribuye a una mayor legitimidad de las instituciones
gubernamentales y fomenta una participacion ciudadana mas activa. (Nieto &
Somuano, 2020).

Asimismo, una buena gestién en funcién publica es esencial para la eficiencia
operativa eficiente e simplificacibn administrativa, no solo reducen la carga
burocratica, sino que también permiten que las instituciones gubernamentales se
adapten de manera 4gil a los desafios emergentes. Esto es crucial, especialmente en
entornos dindmicos, donde la capacidad de respuesta rapida es esencial. Es decir,
una gestion efectiva de los servicios contribuye a una sociedad mas cohesionada,

participativa y resiliente (Luneke, 2021).

Mejorar la gestidbn de los servicios publicos implica implementar tareas

efectivas y optimicen en entrega de servicios. En primer lugar, la adopcion de



tecnologias es una estrategia clave. La implementacion de plataformas en linea para
trdmites y consultas ciudadanas puede simplificar procesos y mejorar la accesibilidad.
Asimismo, el uso de sistemas de gestion integrada puede facilitar la coordinacion
interna de las entidades gubernamentales, promoviendo la eficiencia operativa y

reduciendo la burocracia (Diaz,2020).

La formacion y capacitacion del personal gubernamental es esencial para
mejorar. Proporcionar a trabajadores y conocimientos necesarios en llevarse en
nuevas tecnologias, gestionar eficientemente recursos y fomentar una atencién al

ciudadano de calidad es fundamental. (Meza-Sepulveda et al.,2020).

El desempefiio laboral municipal es de suma importancia el funcionamiento
efectivo de una comunidad y el desarrollo sostenible de una localidad. En primer lugar,
los empleados municipales son la fuerza impulsora esenciales. Desde la gestion de
residuos hasta el mantenimiento de infraestructuras es producto del desempefio
laboral de trabajadores ediles. Una administracion municipal eficiente y comprometida
con su desempeiio laboral puede asegurar una prestacion de servicios oportuna,

eficaz y adaptada (Zabala et al.,2021).

Ademaés, el desempefio laboral de trabajadores municipales actla
directamente en la lealtad ciudadana. Un personal motivado, capacitado y
comprometido con la satisfaccion del ciudadano contribuye a construir una buena
gestion. Esto no solo fortalece la legitimidad de la administraciéon local, sino que
también fomenta una participacion ciudadana mas activa y una colaboracion mas

estrecha entre el gobierno y los residentes (Bustamante et al.,2022).

La eficiencia en el desempefio laboral municipal también es importante para la
utilizacion eficaz de los recursos publicos. La administracion interna bien estructurada
y una planificacion estratégica efectiva permiten optimizar la asignaciéon de
presupuestos y recursos humanos, evitando desperdicios y redundancias. (Mori &
Bardales, 2020).

El desempefio laboral municipal no solo se trata de cumplir con las tareas
administrativas, sino también de ser proactivo ante los desafios emergentes. Los
empleados municipales, al estar comprometidos y bien capacitados, pueden anticipar
y abordar eficazmente las probleméticas locales, ya sea en respuesta a desastres

naturales, cambios demograficos o evolucion de las necesidades comunitarias
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(Espinoza,2022). Su capacidad para adaptarse y ser proactivos contribuye a la
resiliencia y sostenibilidad a largo plazo de la localidad (Damian et al.,2021).

El control y seguimiento son aspectos cruciales vinculados al desempeiio
laboral municipal (Delgado et al.,2020). Ademas, un gobierno local con un desempefio
laboral transparente y una gestion basada en resultados refuerza la confianza de la
comunidad. Esto implica no solo informar sobre las acciones tomadas, sino también
demostrar la efectividad de las decisiones y politicas implementadas. (Dolores et al.,
2023)

La importancia del desemperio laboral y la prestacion eficiente en servicios se
manifiesta como algo indispensable para el bienestar ciudadano (Cruz & Centeno,
2020). Los empleados municipales impulsan la ejecucién efectiva de tareas
administrativas. La eficacia y compromiso de la fuerza laboral municipal son factores
esenciales que garantizan la entrega oportuna y efectiva de servicios esenciales. Los
buenos servicios publicos se traducen en una comunidad mas satisfecha y confiada
en sus instituciones locales La atencion centrada en el ciudadano, la transparencia y
la eficiencia operativa derivadas de un desempefio laboral sélido fortalecen la
conexion entre el gobierno municipal en poblacién, fomentando una participacion

ciudadana activa y colaboracién mas estrecha (Urdaneta et al.,2023).

La eficiente gestion del personal es esencial para el ofrecimiento de servicios
publicos de calidad en la Region Amazonas. La calificacion y superacién adecuadas
del trabajador son determinantes para garantizar que quienes participan en la
prestacion de servicios posean las aptitudes y conocimientos necesarios. La eficiencia
operativa se ve favorecida por una gestion del talento humano eficaz. La motivacion,
la superacion y el compromiso del trabajador contribuyen a la realizacién de tramites
internos de manera mas fluida y mejorando la rapidez en la entrega de servicios.
(Yallico et al.,2022).

La innovacion y la mejora continua encuentran un terreno fértil en entornos
donde el talento humano estd bien gestionado. Un personal comprometido se
convierte motor en nuevas ideas y soluciones, contribuyendo a superar desafios y
elevar la calidad de los servicios ofrecidos. Esta capacidad de adaptacion es esencial
en un contexto donde las necesidades y expectativas de la sociedad pueden

experimentar cambios significativos. También promueve la transparencia y la
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responsabilidad. Una clara definicion de responsabilidades y la entrega de operacion
prevalece la fe. Esta transparencia no solo es un numero o signo para la legitima de
la administracion, sino que también alimenta una imagen institucional positiva (Salas,
2022).

La percepcion general de la comunidad sobre la eficacia impacta directamente
en la reputacion de la entidad gubernamental. Un personal bien gestionado contribuye
positivamente a la reputacion de la institucién, generando confianza y credibilidad.
Esta imagen institucional sélida es fundamental para el respaldo y la colaboraciéon de

la ciudadania en proyectos y politicas gubernamentales (Bautista & Delgado, 2020).

La eficiencia, la innovacion, la transparencia y la imagen institucional positiva
gue resultan de una gestion efectiva del personal no solo benefician a la comunidad,
sino que también fortalecen la capacidad de la administracion. A pesar de enfrentar
limitaciones presupuestarias, existe siempre la posibilidad de mejorar
significativamente los servicios publicos mediante una gestién eficiente y estratégica

de los recursos disponibles. (Perez-Benites et al.,2022).

El Estado peruano ha venido implementando diversas estrategias y politicas
para mejorar la politica nacional en similitud al desempefio laboral y los servicios
publicos un esfuerzo por modernizar y simplificar la administracion, se han adoptado
medidas que buscan hacer los procesos mas eficientes y transparentes, incorporando
tecnologias de la informacion, reduciendo tramites burocraticos y digitalizando
servicios para agilizar la atencion ciudadana. Ademas, se han emprendido acciones

para mejorar la administracion en recursos humanos en el campo publico.

En el recinto de la atencién al ciudadano, se han disefiado estrategias para
fortalecerla, mejorando la calidad y accesibilidad de los servicios publicos. Estos
esfuerzos buscan no solo agradecer las necesidades de la poblacion de manera mas
efectiva, sino también elevar los estandares de atencion, considerando la importancia

de una relacion més directa y efectiva entre el Estado y la ciudadania (Ruiz, 2022).

La hipétesis general fue: Existe relacion significativa entre el desempefio
laboral y los servicios publicos locales en una Municipalidad Provincial, Amazonas
2024. Las hipétesis especificas son: 01. Existe relacion entre la atencion al ciudadano
y el desempefio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024. 02. Existe

relacion entre determinar la relacion entre la gestion interna y el desempefio laboral

11



en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024; 03. Existe relacion entre determinar
la relacién entre la simplificacion administrativa y el desempefio laboral en una

municipalidad de la regién de Amazonas 2024.
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Il. METODOLOGIA

Este modelo es de tipo es basica que segun Diaz-Mufoz (2020) porque los
estudios contribuyen a la comprension integral de como el desempefio laboral y la
gestion interna en una municipalidad de la region Amazonas impactan directamente
en los servicios publicos locales, contribuyendo a la creacion de nuevos
conocimientos. La investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, empleando la medida
en las variables mediante el analisis de frecuencias y porcentajes. Se caracterizé por
ser de naturaleza transversal, dado que la recopilacién de datos se llevé a cabo Unico

momento en el ano.

La investigacion tuvo un disefio no experimental, que segun Garcia-Gonzalez
& Sanchez-Sanchez (2020) indican que es cuando no se manipulan las variables y

por el contrario solo se describen a analizan en su estado natural.

El estudio es correlacional ya que se encontrd a través de un procedimiento

estadistico la conexion entre las variables, esto es sustentado por Vialart et al. (2020).

Esquema de la investigacion:

Figura 1.

Disefio de investigacion

V1

V2

Leyenda:

M: Muestra

V1: Desempefio laboral
V2. Servicios Publicos

R: relaciéon de V1Y V2
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La definicion conceptual del desempefio laboral, manera en que los empleados
del gobierno o entidades gubernamentales llevan a cabo sus obligaciones y deberes
asignadas, implica evaluar como los individuos contribuyen al logro de los propésitos

y aspiracion de la institucion publica en la que trabajan (Vasquez et al., 2021)

La definicion conceptual de los servicios publicos, aquellos bienes y
actividades que son proporcionados por entidades gubernamentales o instituciones
del sector publico con el propdsito de cumplir las cosas basicas y grupales en la
sociedad. Estos servicios son esenciales para el bienestar y el funcionamiento
adecuado de la comunidad, abarcando areas como educacion, salud, seguridad,

transporte, saneamiento, entre otros (Lopez & Aguilar,2020).

La definicién operacional de la variable desempefio laboral fue media en 3

dimensiones: productividad laboral, eficacia laboral y eficiencia laboral.

La definicion operacional de los servicios publicos fue medidos a traves de 3

dimensiones: atencién al ciudadano, gestion interna y simplificacion administrativa.

La poblacion son las personas o elementos con similitud de caracteristicas que
forman parte del fendmeno estudiado (Condori-Ojeda, 2020). La comunidad estara
reunida de 110 colaboradores de la municipalidad de Amazonas y se siguié los

criterios siguientes:

La muestra es un punto peculiar de la poblacion. Para el estudio se obtuvo un

resultado de 50 trabajadores.

Los criterios de inclusion en la investigacion todos los participantes que laboran
en el municipio y todos los colaboradores con contratos activos al momento de la

recolecciéon de datos.

Los criterios de exclusion fueron trabajadores de licencia, permisos o ausentes

de la entidad fueron excluidos.

El muestreo se realizé un muestreo probabilistico al azar conveniencia que de
acuerdo a Piedra & Manqueros (2021) indican que es un sistema de presencia en el
cual los componentes se ven principalmente por su disponibilidad y accesibilidad para

el investigador.
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El método se aplicard serd la encuesta que segun Gonzéles (2020) con
preguntas construidas a partir de las dimensiones. El medio es el temario. Se
utilizaron disefiados en escala Likert con puntuaciones del 1 al 5, uno para cada

variable en el presente estudio.

El instrumento se llevara en la elaboracion de un cuestionario a los
trabajadores de la entidad. Se gestionaron las autorizaciones necesarias coordinando
con el alcalde y el gerente municipal, obteniendo una respuesta positiva y la
consecuente concesion de los permisos para la aplicacién exitosa del cuestionario.
Posteriormente, se procedié al analisis de datos e interpretacion. Ademas, para las
variables desempefio laboral, el cuestionario comprendido por 14 items, variable
servicios publicos con 10 items, se analizo la confiabilidad interna mediante el

coeficiente Alpha de Cronbach y se sometié a validar a los expertos.

El modo de estudio de apuntes adquiridos de la aplicacion fue procesado en la
base de datos del programa Microsoft Office 2019 y al programa de IBM SPSS
Stadistic v26, donde se observaron los datos y obtener resultados en una estadistica

descriptiva e inferencial para el analisis de los resultados de la investigacion realizada.

Los aspectos éticos se procuraran en favor a la poblacion y de los participantes
en el estudio, cumpliendo con el principio de beneficencia. Asimismo, se aplicaron
medidas para evitar cualquier forma de afeccién en las personas, siguiendo el
principio de no maleficencia. Ademas, se respeté la autonomia y justicia, asegurando

un trato ético y equitativo.
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lll. RESULTADOS

Tabla 1

Relacion entre servicios publicos y desempefio laboral.

Desempefio laboral

Coeficiente de

correlaciéon 793"
Rho de Servicios
Spearman publicos Sig. (bilateral) 0.001
N 50

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

Contrastacion de hipotesis

Ho: No existe una relacion positivamente alta y significativa entre los servicios publicos

y el desempefio laboral de una municipalidad de la regibn amazonas.

Ha1: Existe una relacidn positivamente alta y significativa entre los servicios publicos y
el desempefio laboral de una municipalidad de la region amazonas.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis de la variable servicios publicos y la variable desempefio
laboral en la municipalidad se comprueba que hay una correlacion positiva fuerte
representada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0,793. La marcada
correlacion positiva indica alto nivel de calidad en la prestacion de servicios publicos
esta fuertemente vinculado a un mejor rendimiento laboral, y viceversa. Este hallazgo
subraya el interés de proporcionar servicios publicos eficientes como un factor

influyente en el rendimiento laboral positivo del personal municipal.
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Tabla 2

Relacién entre la dimension atencion al ciudadano y el desempefio laboral.

Dimensiones de servicios publicos Desempefio laboral
Coeficiente
de 1.000 ,822*
correlacién
Rhode  Atencion al Sig
S [ . ) .
pearman ciudadano (bilateral) 0.018
Sig.
(bilateral) 0.001

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

Contrastacion de hipotesis:

Ho: No existe una relacidon altamente positiva y significativa entre la dimension
atencion al ciudadano y el desempefio laboral de una municipalidad de la region

Amazonas.

Hi: Existe una relacion altamente positiva y significativa entre la dimensién atencién

al ciudadano y el desemperfio laboral de una municipalidad de la region Amazonas.

Interpretacién:

El trato al analisis de la dimension atencion al ciudadano y la variable
desempeiio laboral en la municipalidad hay una correlaciéon positiva fuerte
representada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0,822. El coeficiente de
correlacién es considerablemente alto y sugiere que, a medida que la atencion al
ciudadano mejora, existe una tendencia significativa de un aumento correspondiente

en el desempenio laboral de los empleados municipales, y viceversa.
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Tabla 3

Relacion entre las dimensiones gestion interna y el desempefio laboral.

Dimensiones de servicios publicos Desempefio laboral
Coeficiente
_ de 1.000 ,816*
Spearman interna
Sig.
(bilateral) 0.000

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

Contratacion de hipotesis:

Ho: No existe una relacion altamente positiva y significativa entre la dimension gestion

interna y desempefio laboral de una municipalidad de la regibn Amazonas.

Hi: Existe una relacion altamente positiva y significativa entre la dimension gestion

interna y desempefio laboral de una municipalidad de la regibn Amazonas.

Interpretacion.

Segun el analisis de dimensidn gestion interna y la variable desempefio laboral
la municipalidad hay correlacién positiva fuerte representada por un coeficiente de
Rho de Spearman de 0,816. Esta cifra sugiere conexion considerablemente robusta
y positiva introducirse la forma en que se gestiona internamente la municipalidad y el
rendimiento laboral de sus empleados. Coeficiente correlacion tan elevado indica que
mejoras en la gestidn interna se asocian positivamente con un mejor desempefio
laboral, y viceversa. Este hallazgo sugiere que una gestion interna mas eficaz esta

vinculada a una ejecucion laboral mas destacada por parte del personal municipal.
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Tabla 4

Relacién de dimensiones Simplificacion administrativa y el desempefio laboral.

Dimensiones de servicios publicos Desempefio laboral
Coeficiente
de 1.000 , 702**

Spearman administrativa
Sig.

(bilateral) 0.001

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

Contrastacion de hipotesis:

Ho: No existe una relacion altamente positiva y significativa entre la dimension
simplificacion administrativa y desempefio laboral de una municipalidad de la regién

amazonas.

Hi: Existe una relacion altamente positiva y significativa entre la dimension
simplificacion administrativa y desempefio laboral de una municipalidad de la regién

amazonas.

Interpretacion:

De acuerdo al analisis dimension simplificacion administrativa y desempefio
laboral en la municipalidad hay una correlacién positiva fuerte representada por un
coeficiente de Rho de Spearman de 0,702. La elevada correlacion positiva sugiere
gue la simplificacién administrativa esta vinculada de manera fuerte y positiva a un
rendimiento laboral mas destacado, y viceversa. Este descubrimiento implica que
estrategias destinadas a simplificar y agilizar los procesos administrativos pueden

tener un impacto positivo y directo en la ejecucion eficiente del personal municipal.
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Tabla b

Nivel de desempefio laboral en una municipalidad de la region Amazonas

Productividad Eficacia Laboral  Eficiencia Desempefio
Nivel Laboral Laboral Laboral
F % F % F % F %
Alto 34 68 31 62 47 94 41 82
Medio 14 32 19 38 3 6 9 18
Bajo 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 50 100 50 100 50 100 50 100

Nota. Esta tabla muestra la cantidad y frecuencia de resultados de la encuesta

aplicada.

El 68% muestra un nivel alto en la productividad laboral en la municipalidad
provincial, lo que implica un considerable enfoque en esta area. Ademas, el 32% se
sitia a nivel medio, lo que sefiala un enfoque considerable en esta dimension. No
obstante, solo el 10% se sitla nivel bajo, lo que sugiere posibilidad de mejora en la

planificacion.

El 62% de los empleados municipales tienen una alta eficacia laboral, lo cual
indica que son capaces de lograr metas y proyectos exitosos. El 38% demuestra
capacidad debido a sus resultados.

El 94% de los trabajadores muestra una alta eficiencia laboral, lo que indica
gue cumplen inteligentemente con sus tareas. El 6% también se considera un nivel

medio que motiva y estimula a los empleados para fomentar el compromiso laboral.

El 82% presenta un desempefio laboral 6éptimo con acciones observables en
un contexto favorable. El 18% tiene un desempefio adecuado en su comportamiento

y cOmo realiza su trabajo.

La atencidén en nivel medio sefala areas de oportunidad para elevar la

productividad de un segmento considerable de empleados.

20



Tabla 6

Nivel de los servicios publicos en una municipalidad de la regibn Amazonas

Atencion al  Gestion Interna  Simplificacion Servicios
) Ciudadano Administrativa Publicos
Nivel
F % F % F % F %
Alto 45 90 47 94 2 4 49 98
Medio 5 10 3 6 48 96 1 2
Bajo 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 50 100 50 100 50 100 50 100

Nota: Esta tabla muestra la cantidad y frecuencia de resultados de la encuesta

aplicada.

El 90% de la atencién al ciudadano en la municipalidad de la region Amazonas
se considera de nivel alto. EI 10% también muestra compromiso en tareas de gestion

publica.

La gestion interna del municipio provincial es altamente efectiva, con un nivel
destacado para administrar sus activos y operaciones y garantizar su sostenibilidad y
buen desempeiio. El 6% nivel medio, lo cual refleja buen desempefio en planificacion
de la gestion y la capacidad de adaptarse a nuevas situaciones por parte de la

municipalidad provincial.

El 96% de la simplificacion administrativa es de nivel medio, indica que la
municipalidad provincial cumple con el principio de eliminar obstaculos y costos
innecesarios para la sociedad. El 4% esta en un nivel alto, lo que muestra que el
personal municipal entiende su papel en la prestacion de servicios a las personas y
busca eliminar requisitos innecesarios para ofrecer respuestas rapidas y eficientes a

las necesidades.

El 98% de los servicios publicos generados por la municipalidad esta nivel alto.
Esto indica la municipalidad ha cumplido satisfactoriamente con sus actividades para
satisfacer las necesidades de la comunidad y garantizar la igualdad de los

ciudadanos. El 2% se ubica en nivel medio, lo cual muestra que se han completado
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las actividades generales para proporcionar a administrados las prestaciones

necesarias y tener una existencia noble.

Los resultados demuestran un buen desempefio laboral en la municipalidad
provincial, con enfoque destacado en servicios publicos en muchos casos. Aun asi,
es necesario mejorar el rendimiento laboral para brindar servicios publicos equitativos
y beneficiosos para todos los administrados. Estos resultados mejoran esta gestion

municipal a la vez enfocan impulsos en zonas de interés.
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IV. DISCUSION

Considerando el proposito principal de investigar la relacion entre el
desempeifio laboral y los servicios publicos locales en una Municipalidad Provincial de
Amazonas, se confirmo una correlacién positiva y significativa (coeficiente de Rho de
Spearman de 0,793) entre la calidad de los servicios publicos y el rendimiento laboral
en dicha municipalidad. La marcada correlacion positiva indica que una elevada
calidad en la entrega de servicios publicos esta fuertemente vinculado a un mejor
rendimiento laboral, y viceversa. Estos resultados son concordantes con Surco (2023)
en dicho estudio encontré conexion positiva entre la gestion municipal y el desempefio
laboral por lo cual al mejorarse una de las variables generara un impacto positivo en

la otra.

Los resultados también son concordantes con Ruiz (2022) que en su estudio
sefala que hay una fuerte correlacion positiva entre las variables en la municipalidad
con un valor de con r=0,928, por lo cual hay la oportunidad de mejorar los servicios
brindados por parte de la entidad. Por lo que se puede decir que la correlacion positiva
y significativa identificada entre la calidad de los servicios publicos y el desempefio
laboral en la Municipalidad Provincial de Amazonas lleva consigo implicaciones
estratégicas y oportunidades para implementar mejoras significativas en la gestion
municipal. La fuerte conexion entre estas dos variables sugiere que un enfoque
integral en la optimizacién y fortalecimiento de los servicios publicos puede generar
un impacto positivo directo en el rendimiento laboral del personal municipal. Por lo
tanto, la entidad podria considerar estrategias que promuevan una atencion
ciudadana eficiente, procesos administrativos simplificados y una gestion interna

eficaz.

Los hallazgos también sugieren la oportunidad de introducir programas de
formacién y desarrollo del personal, dirigidos a fortalecer las habilidades y
competencias requeridas para ofrecer servicios publicos de excelente calidad.
Asimismo, la adopcion de tecnologias innovadoras para mejorar tanto los procesos
internos como externos podria ser una inversion estratégica que no solo elevaria la
calidad de los servicios publicos, sino que también aumentaria la eficiencia del
personal municipal. En Ultima instancia, estos hallazgos sugieren que, al centrarse en

fortalecer la conexion entre la calidad de los servicios y el rendimiento laboral, la
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municipalidad podria avanzar hacia un modelo mas eficiente y orientado al ciudadano,

mejorando la satisfaccion de la comunidad.

Segun el objetivo especifico 1, que consistia en establecer la relacién entre la
atencion al ciudadano y el desempefio laboral en una municipalidad de la region
Amazonas, se confirmd mediante el andlisis que existe una correlacion positiva
significativa entre la atencion al ciudadano y el desempefio laboral en la
municipalidad, reflejada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0,822 que es
considerablemente alto y sugiere que, a medida que la atencién al ciudadano es
buena, existe una tendencia significativa de que el desempefio laboral del mismo
nivel en los empleados municipales, y viceversa. Estos hallazgos son concordantes
con Delgado & Verduga (2023) que concluyé que la falta de motivacion de los
empleados se debia a una gestion municipal inadecuada.

Para fortalecer la relacion positiva entre la atencion al ciudadano y el
rendimiento laboral, la municipalidad podria pensar en la ejecucion de programas de
formacion enfocados en el fortalecimiento de habilidades de comunicacién y servicio
al cliente para su personal. Ademas, la introduccibn de mecanismos podria
proporcionar retroalimentacion valiosa para ajustar y mejorar continuamente los
procesos de atencion al ciudadano. Esto incluye la creacion de un entorno laboral que
motive y de apoyo también se revela esencial; esto podria lograrse a través de
iniciativas que reconozcan y recompensen los logros del personal, promoviendo de

esta manera un sentimiento de pertenencia y compromiso.

Adicionalmente, la adopcion de tecnologias que agilicen y optimicen los
procesos de atencion al ciudadano, como plataformas de atencién en linea o sistemas
de gestidon de consultas, podria no solo mejorar la eficiencia, sino también contribuir
a una atencidon mas efectiva. En decir, se sugiere una combinacion de desarrollo de
habilidades, evaluacion continua de la satisfaccion ciudadana, fomento de un entorno
laboral positivo y la implementacion de tecnologias modernas para fortalecer la

atencion al ciudadano.

De acuerdo al objetivo especifico 2, que consistia en establecer la relacion
entre la gestion interna y el desempeifio laboral en una municipalidad de la region
Amazonas, se verificd que segun el andlisis de la gestion interna y el desempefio

laboral en la municipalidad hay una correlacion positiva fuerte representada por un
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coeficiente de Rho de Spearman de 0,816. Esta cifra sugiere una conexion
considerablemente robusta y positiva entre la forma en que se gestiona internamente

la municipalidad y el rendimiento laboral de sus empleados.

Los hallazgos son concordantes con Sanchez (2022) que en su investigacion
concluye que la administracion relacionada con la articulacion interinstitucional
impacta directamente en el nivel de desempefio exhibido por los empleados. En
consecuencia, se subraya la necesidad de implementar medidas que promuevan la
articulacion efectiva de las comunicaciones de la entidad con las instituciones,

contribuyendo asi a mejorar la gestion general llevada a cabo.

En este marco, la informacién generada por la investigacion no solo ofrece un
diagndstico preciso de la conexion entre la administracién interna y el rendimiento
laboral en la municipalidad de la region Amazonas, sino que también se erige como
un solido punto de partida para implementar estrategias transformadoras. La
identificacion de esta conexion critica sirve de guia estratégica para disefiar e
implementar medidas especificas que aborden las areas identificadas como clave

para la mejora continua.

Dentro de las estrategias sugeridas, la ejecucion de programas de capacitacion
especificos se vislumbra como una herramienta poderosa. Estos programas podrian
centrarse en el fortalecimiento de habilidades gerenciales, el fomento de una cultura
organizacional colaborativa y la adopcién de practicas innovadoras de gestion. A su
vez, la introduccién de tecnologias innovadoras para optimizar los procesos internos
se perfila como una inversion estratégica. La implementacion de herramientas
digitales que agilicen la gestion administrativa puede conducir a una administracion

mas agil y eficiente.

Estas acciones, respaldadas por el conocimiento detallado de la interrelacion
fundamental entre la gestion interna y el rendimiento laboral, no solo buscan
correcciones superficiales, sino que apuntan a catalizar mejoras sostenibles en la
eficiencia y la efectividad de la municipalidad. Este enfoque integral no solo promueve
un entorno de trabajo mas dinamico, sino que también orienta a la entidad hacia el
logro de objetivos mas ambiciosos, contribuyendo asi a su desarrollo continuo y a la

satisfaccion de los ciudadanos a los que sirve.
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Segun el objetivo especifico 3, que consistia en establecer la relacién entre la
simplificacion administrativa y el desempefio laboral en una municipalidad de la region
Amazonas, se verificO que existe una correlacion positiva significativa entre la
simplificacion administrativa y el desempefio laboral en la municipalidad, evidenciada
por un coeficiente de Rho de Spearman de 0,702. La elevada correlacion positiva
sugiere que la simplificacion administrativa esta vinculada de manera fuerte y positiva

a un rendimiento laboral mas destacado, y viceversa.

Estos hallazgos estan en linea con los de Villanueva (2022) que en su estudio
concluye que La apreciacion favorable por parte de los usuarios no solo es un simple
indicador, sino un componente esencial para evaluar la excelencia. Esta perspectiva
positiva desempefia un papel crucial al proporcionar insights valiosos que permiten la
deteccion y subsanacion de posibles areas de mejora. Al mismo tiempo, actia como
un cimiento solido para reforzar y afianzar los puntos fuertes ya existentes. En este
contexto, la satisfaccién del usuario no solo es un indicador estatico, sino un proceso
dinamico que impulsa la evolucién continua de los servicios publicos, fomentando una
atencibon mas eficaz y centrada en las necesidades de la comunidad.
(Villanueva,2022)

La comprension de la correlacion positiva entre la simplificacién administrativa
y el desempefio laboral proporciona al gobierno municipalidad una valiosa base
estratégica para la mejora continua. La implementacion de politicas y practicas que
simplifiquen los procedimientos internos se convierte en un elemento clave para lograr
una administracion mas agil y eficiente. Este enfoque no solo se traduce en la
optimizacioén de los flujos de trabajo, sino que también facilita un ambiente laboral mas

propicio. (Piedra & Manqueros,2021)

La adopciéon de medidas concretas orientadas a la simplificacion administrativa
puede abarcar desde la revision y actualizacion de protocolos internos hasta la
implementacion de tecnologias que automatizan tareas rutinarias. La simplificacion
no solo reducird la carga administrativa sobre los empleados municipales,
permitiéndoles enfocarse en tareas mas estratégicas, sino que también favorecera la
eficacia y la rapidez en la respuesta a las demandas ciudadanas. Estos cambios
contribuyen a la creacion de un entorno de trabajo mas dinamico y eficiente. La

importancia de este conocimiento radica en la capacidad de la municipalidad para
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adoptar enfoques mas informados y especificos en la mejora de sus procesos
internos. La identificacion de &reas especificas que se beneficiarian de la
simplificacion administrativa permite la implementacién de estrategias a medida,
adaptadas a las necesidades y desafios particulares de la entidad. Este enfoque
personalizado ayuda a los cambios, maximizando los beneficios para el desempefio

laboral y la eficacia global de la municipalidad. (Tello., 2023)

La simplificacién administrativa no solo representa una oportunidad para la
eficiencia operativa, sino ayuda a la reduccién de la burocracia y no solo mejora la
eficiencia, sino que también contribuye a crear un entorno laboral mas positivo y
satisfactorio. La adopcion de un enfoque que promueva la simplificacion no solo
impulsa la productividad, sino que también fortalece la cohesion y la colaboracién
dentro del equipo municipal (Ennis & Rojas, 2020).

En uUltima instancia, este conocimiento capacita a la municipalidad para orientar
sus esfuerzos y acciones dirigidas hacia una entrega mas eficiente de los servicios
publicos y centrada en el ciudadano. Es una herramienta estratégica eficiente. La
capacidad de la entidad para adaptarse de manera flexible y estratégica a los
hallazgos de esta correlaciéon positiva es esencial para avanzar hacia una gestion

municipal mas eficiente y centrada en el ciudadano (Lopez & Aguilar,2020).

En el contexto complejo de una municipalidad, la importancia del desempefio
laboral de los empleados es un pilar fundamental. La eficiencia y compromiso no solo
afectan la ejecucion adecuada de tareas administrativas, sino que también impactan
directamente en la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos. Un equipo municipal
altamente comprometido y eficiente no solo ejecuta sus responsabilidades con
precision, sino que también genera un entorno propicio para la confianza y la
colaboracion entre la comunidad y la entidad gubernamental. (Gutiérrez-Diez et
al.,2022).

La prestacion efectiva de servicios representa el nicleo mismo de la misién de
una municipalidad. La calidad de estos servicios, que abarcan desde la gestion del
agua y el saneamiento hasta la seguridad y el orden publico. Una administracion
municipal capaz de proporcionar servicios publicos eficaces se posiciona como un

facilitador esencial del desarrollo local (Fontalvo et al., 2020).
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La satisfaccion ciudadana, estrechamente ligada al rendimiento laboral y a la
eficacia de los servicios gubernamentales, se erige como una medida tangible de éxito
para la municipalidad. Cuando los empleados municipales demuestran un
compromiso sdlido y ejecutan sus responsabilidades con eficiencia, se traduce en una
atencion mas efectiva a las necesidades cambiantes de la poblacion. Este ciclo
virtuoso fortalece la conexion entre la municipalidad y sus ciudadanos, fomentando la

confianza. (Luneke, 2021).

La imagen institucional de la municipalidad, forjada por la opinién puablicay la
excelencia de los servicios publicos, desempefia un papel fundamental en su
legitimidad y relevancia. Una entidad municipal que prioriza el rendimiento laboral y
garantiza la excelencia en la prestacion de servicios no solo cumple con sus
responsabilidades legales, sino que también se posiciona como un actor integral en
el desarrollo. (Diaz,2020).

Los alcaldes desempefian un rol principal e importante en la mejora de los
servicios publicos al asumir los lideres locales encargados de gestionar y administrar
los asuntos municipales. Su responsabilidad incluye la elaboracion de estrategias de
planificacion que aborden las necesidades prioritarias de la comunidad, asegurando
la sostenibilidad y la eficiencia de los servicios publicos. Ademas, tienen la tarea de
asignar de manera efectiva los recursos del presupuesto municipal, garantizando que
se destinen fondos adecuados para mantener y mejorar los servicios esenciales. En
este contexto, la administracion de recursos humanos también recae en sus manos,
siendo responsables de seleccionar el personal competente que sea fundamental
para la ejecucion eficaz de los servicios publicos. Ademas, su liderazgo implica
impulsa la participacion ciudadana mediante la creacion de sistemas que involucren
a la comunidad en la toma de decisiones y asegurando transparencia en la gestion
municipal. En conjunto, estas responsabilidades destacan la importancia del rol del
alcalde en la configuracion y mejora de los servicios publicos a nivel local, influyendo

directamente en el bienestar de los ciudadanos (Meza-Sepulveda et al.,2020).
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V. CONCLUSIONES

1-Se encontrd una correlacion positiva y significativa entre la calidad de los servicios
publicos y el desempefio laboral en la municipalidad, destacada por un sélido
coeficiente de Rho de Spearman de 0,793. Este descubrimiento subraya la
importancia de un buen rendimiento laboral para garantizar la eficiencia en la

prestacion de servicios publicos.

2-Se determind una correlacion positiva fuerte entre la atencién al ciudadano y el
desempeiio laboral en la municipalidad, evidenciada por un coeficiente de Rho de
Spearman de 0,822. Mejorar la atencién al ciudadano se asocia significativamente

con un aumento en el rendimiento laboral de los empleados municipales.

3-Se establecié una correlacion positiva robusta entre la gestion interna y el
desempeiio laboral en la municipalidad, con un coeficiente de Rho de Spearman de
0,816. Este hallazgo indica que una gestion interna mejorada esta positivamente

relacionada con un mejor rendimiento laboral entre los empleados municipales.

4-La simplificaciébn administrativa mostré una correlacion positiva fuerte con el
desempeiio laboral en la municipalidad, representada por un coeficiente de Rho de
Spearman de 0,702. Esta conexién sugiere que simplificar los procesos

administrativos puede mejorar el rendimiento laboral de manera efectiva.

5-Evaluar los niveles de desempeiio laboral proporciona una vision mas clara sobre

el rendimiento de cada colaborador, mejorando asi la gestién de recursos humanos.

6-Mejorar el rendimiento laboral es crucial para proporcionar servicios publicos
equitativos y beneficiosos para los ciudadanos. Estos resultados fortalecen la gestion

municipal y enfocan los esfuerzos en areas criticas de atencion
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VI. RECOMENDACIONES

1. Basandome en los hallazgos que muestran una conexion solida entre el
rendimiento laboral y los servicios publicos en una municipalidad de la region
Amazonas, se sugiere que la Oficina de Recursos Humanos implemente
programas de capacitacion dirigidos al personal municipal. Estos programas
deben centrarse en mejorar las habilidades y conocimientos necesarios para
ofrecer servicios publicos eficientes. La formacion continua no solo fomentara el
desarrollo profesional, sino que también promovera un rendimiento laboral mas

efectivo.

2. Se recomienda al gerente o administrador municipal coordinar con el Alcalde y
la Oficina de Recursos Humanos para reconocer y celebrar publicamente las
buenas préacticas en la atencion al ciudadano por parte del personal municipal.
Esto no solo motivara a los empleados, sino que también establecera

estandares de excelencia en el servicio.

3. Serecomienda al gerente general de la municipalidad establecer una rutina de
evaluacion periodica de los procesos internos para identificar areas de mejora
continua. Esta evaluacién constante garantizara la adaptacion a cambios y la

implementacion oportuna de mejoras en la gestion interna.

4. Se sugiere a los jefes de area de la municipalidad involucrar al personal en el
proceso de simplificacion administrativa, solicitando su feedback y sugerencias.
La participacion activa del equipo no solo fomenta un sentido de pertenencia,
sino que también identifica areas potenciales para mejorar desde la perspectiva

de la persona.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
o Nivel de
Bizneo (2023)es La variable serd Productividad produccién del
la calidad del analizada laboral personal.
servicio o del mediante la e Cumplimiento de
Variable trabajo que aplicacion de un las metas del
Desempefio  realza el cuestionario  al personal.
laboral empleado dentro personal de la
de la MPB e Percepcion del
organizacion. nivel de calidad del
trabajo Ordinal
Eficacia laboral e Nivel de formacic
del personal
e Cumplimiento de
las tareas
¢ responsabilidad
Eficiencia laboral e liderazgo y
cooperacion
o perfil adecuado
Atencion al e eficiencia
Segln La variable sera ciudadadano ¢ impacto
Econopidemia examinada a e calidad
(2023) son través de un
aquellos cuestionario
brindados por (escala de Likert)  mejora continua
Variable las entidades del lo que permitira la e organizacion
servicios estado ya sea calidad del  control
publicos directamente o servicio publico  Gastign interna
bajo su controly de la MPB. Ordinal

regulacién.

Simplificacién
administrativa

¢ Enfoque procesos
e Eliminacion
burocratica

e Tupa




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

El presente instrumento tiene como propdsito determinar la relacién entre el
desempeiio laboral y los servicios publicos en una Municipalidad de la regién
Amazonas, para ello dicha encuesta esta dirigida a los colaboradores que laboran en

esta entidad
Instrucciones:

Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el cuestionario y marque
con un aspa (x) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se debera contestar

de manera individual y honesta.

1 2 3 4 5
Casi Casi _
Nunca A veces _ Siempre
nunca siempre
N° | items 12| 3| 4

Productividad laboral

1 Existe un nivel de produccién del personal en las areas para poder

alcanzar y Cumplir con los objetivos de trabajo.

2 Busco activamente oportunidades para aprender y aplicar nuevos

conocimientos en mi trabajo.

3 | ¢Cuéndo el area es reconocida por alcanzar las metas, el jefe

reconoce que se debe al esfuerzo de todo el equipo de trabajo?

4 ¢La Municipalidad se preocupa de proveer a los trabajadores, los
recursos materiales para cumplir con las tareas asignadas propias

del trabajo?




Eficacia laboral

5 | Cumple con los objetivos de trabajo, demostrando iniciativa en la
realizacion de actividades.

6 Me adapto eficazmente y manejo bien situaciones inesperadas o
imprevistas en el trabajo.

7 El nivel de formacién del personal se ve reflejada en sus
responsabilidades en el desempefio de sus funciones.

8 ¢ Entre los compafieros existe apoyo y ayuda para cumplir con las

tareas?

Eficiencia laboral

9 Demuestro autonomia y resuelvo problemas inesperados en mi
area o lugar de trabajo de manera oportuna.

10 | Asumo responsabilidad cuando las cosas no salen como se
esperaba, demostrando compromiso para mejorar.

11 | Contribuyo en actividades adicionales a mis responsabilidades
habituales en mi area de trabajo.

12 | Propongo ideas para mejorar los procesos de trabajo en mi area.

13 | Los trabajadores demuestran experiencia en su puesto laboral.

14 | Usted crees que el personal tiene conocimiento del desarrollo de

sSus tareas.




Cuestionario para la variable Servicios Publicos

El presente instrumento tiene como proposito determinar la relacién entre el
desempeiio laboral y los servicios publicos en una municipalidad de la region
Amazonas, para ello dicha encuesta esta dirigida a los colaboradores que laboran en

esta entidad
Instrucciones:

Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el cuestionario y marque
con un aspa (x) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se debera contestar

de manera individual y honesta.

1 2 3 4 5
Casi Casi _
Nunca A veces _ Siempre
nunca siempre
N° | items 1234

Atencioén al ciudadano

1 La eficiencia en la calidad de los servicios publicos cumple con las

expectativas de la poblacion.

2 Los servicios prestados por la municipalidad generan satisfacciéon

en la poblacion.

3 La capacidad para comunicarse con el personal de la entidad ha

sido de vital importancia para satisfacer sus necesidades.

4 | Cuando acude a la entidad siente que el personal que labora esta

predispuesto a brindar un servicio de calidad.




Gestidn interna

5 Los trabajadores de la municipalidad ponen todo su esfuerzo a la
mejora continua en los servicios publicos a la poblacién.

6 | Existe organizacion en las diferentes areas de la municipalidad al
momento de brindar un servicio.

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

Simplificacion administrativa

8 | Cuando acude a la entidad siente que el personal que labora lo
atiende de manera discriminatoria al brindar un servicio.

9 Esta conforme con los costos unitarios que cobra la municipalidad
por los diferentes servicios.

10 | Entre los comparfieros existe apoyo y ayuda para cumplir con las

tareas y procesos de la entidad.




Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos
FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacibn en la presente investigacion:
“Desempeno laboral y servicios publicos locales en una municipalidad de la regién
Amazonas 2024”. Por lo que 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
Suficiencia | El item pertenece a la dimensién y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicién de esta 0: en desacuerdo
Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia | EI item tiene relacién l6gica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

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



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Desempefio laboral. Vasquez, en el 2021 sefiala manera en que los empleados del gobierno o entidades gubernamentales llevan a cabo sus responsabilidades y tareas
asignadas, implica evaluar cémo los individuos contribuyen al logro de los objetivos y metas de la institucion publica en la que trabajan.

Dimension

Indicador

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Productividad
laboral

Nivel de produccion del
personal.

Existe un nivel de
produccioén del personal
en las areas para poder
alcanzar y Cumplir con
los objetivos de trabajo.

;Cuando el éarea es
reconocida por alcanzar
las  metas, el jefe
reconoce que se debe al
esfuerzo de todo el
equipo de trabajo?

Cumplimiento de las metas
del personal

Busco activamente
oportunidades para
aprender y aplicar nuevos
conocimientos en  mi
trabajo.

¢sla  Municipalidad se
preocupa de proveer a los
trabajadores, los recursos
materiales para cumplir
con las tareas asignadas
propias del trabajo?

Eficacia laboral

Percepcion del nivel de

Cumple con los objetivos
de trabajo, demostrando
iniciativa en la realizacion
de actividades.

calidad del trabajo

Me adapto eficazmente y
manejo bien situaciones
inesperadas o]
imprevistas en el trabajo.

Nivel de formacion del
personal

El nivel de formacién del
personal se ve reflejada
en sus responsabilidades
en el desempefio de sus
funciones.

Cumplimiento de las tareas
asignadas

¢Entre los compafieros
existe apoyo y ayuda para
cumplir con las tareas?

Responsabilidad del person|

Demuestro autonomia y
resuelvo problemas
inesperados en mi area o




lugar de trabajo de
manera oportuna.

Asumo responsabilidad | 1 1 1 1
cuando las cosas no
salen como se esperaba,

demostrando
compromiso para
mejorar.
Liderazgo y cooperacion en| Contribuyo en actividades | 1 1 1 1

adicionales a mis
responsabilidades
habituales en mi area de
trabajo.

. . el centro de trabajo
Eficiencia laboral !

Propongo ideas para | 1 1 1 1
mejorar los procesos de
trabajo en mi area.

Los trabajadores | 1 1 1 1
demuestran experiencia
en su puesto laboral.

Perfil adecuado para el Usted crees que el |1 1 1 1
desarrollo de sus tareas.
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

MUNICIPALIDAD PROYINCIAL DE BAGUA
{ £, s =

Mag. Waldo Vallejos Santa Cruz
e (@) Servicios Municipalos

Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 33589560



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Servicios publicos. Lépez & Aguilar, en el 2020 sefiala, aquellos bienes y actividades que son proporcionados por entidades gubernamentales o instituciones
del sector publico con el propésito de satisfacer las necesidades basicas y colectivas de la sociedad. Estos servicios son esenciales para el bienestar y el

funcionamiento adecuado de la comunidad, abarcando areas como educacion, salud, seguridad, transporte, saneamiento, entre otros.

Dimension Indicador Item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacién
Eficiencia La eficiencia en la | 1 1 1 1
calidad de los
servicios publicos
cumple con las
expectativas de la
poblacién.
Impacto La capacidad para | 1 1 1 1
comunicarse con el
personal de la
entidad ha sido de
vital importancia
Atencion al para satisfacer sus
necesidades.
Ciudadano Cuando acude a la | 1 1 1 1
entidad siente que
el personal que
labora esta
predispuesto a
Calidad brindar un servicio
de calidad.
Los servicios | 1 1 1 1
prestados por la
municipalidad
generan
satisfaccion en la
poblacién.
mejora continua Los trabajadores de | 1 1 1 1
la municipalidad
ponen todo su
. esfuerzo a la
Gestion interna mejora continua en
los servicios
publicos a la
poblacién.
organizacion Existe organizacion | 1 1 1 1
en las diferentes
areas de la
municipalidad al
momento de
brindar un servicio.




control

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

actividades.

Simplificacién
administrativa

Enfoque de procesos

Entre los
compafieros existe
apoyo y ayuda para
cumplir con las
tareas y procesos
de la entidad.

Eliminacién

barrera burocratica

Cuando acude a la
entidad siente que
el personal que
labora lo atiende de
manera

discriminatoria  al
brindar un servicio.

TUPA

Estad conforme con
los costos unitarios
que cobra la
municipalidad por
los diferentes
servicios.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

MUNICIPALIDAD PROYINCIAL DE BAGUA

Aplicable después de corregir [ ]

() /]
{/

MWO Vallejos Santa Cruz

e (@) Servicios Municipalos

Magister en Gestion Publica

Firma del evaluador

DNI: 33589560

No aplicable [




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Desempefio laboral. Vasquez, en el 2021 sefiala manera en que los empleados del gobierno o entidades gubernamentales llevan a cabo sus responsabilidades y
tareas asignadas, implica evaluar como los individuos contribuyen al logro de los objetivos y metas de la institucion publica en la que trabajan.

Dimension

Indicador

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Productividad
laboral

Nivel de produccion del
personal.

Existe un nivel de
produccion del personal
en las &reas para poder
alcanzar y Cumplir con
los objetivos de trabajo.

1

1

Cumplimiento de las met

del personal

¢Cuando el area es
reconocida por
alcanzar las metas, el
jefe reconoce que se
debe al esfuerzo de
todo el equipo de
trabajo?

Busco activamente
oportunidades para
aprender 'y aplicar
nuevos conocimientos
en mi trabajo.

¢la  Municipalidad se
preocupa de proveer a
los trabajadores, los
recursos materiales
para cumplir con las
tareas asignadas
propias del trabajo?

Eficacia laboral

Percepcion del nivel de

calidad del trabajo

Cumple con los
objetivos de trabajo,
demostrando iniciativa
en la realizacion de
actividades.

Me adapto eficazmente
y manejo bien
situaciones
inesperadas o}
imprevistas  en el
trabajo.

Nivel de formacion del

personal

El nivel de formaci6n
del personal se ve
reflejada en sus
responsabilidades en el
desempefio de sus
funciones.

Cumplimiento de las tare
asignadas

¢Entre los compafieros
existe apoyo y ayuda
para cumplir con las
tareas?




Ao a

Ci(e-

Magister en Gestion Publica

Firma del evaluador
DNI: 33592067

-

Responsabilidad del Demuestro autonomia | 1 1 1
y resuelvo problemas
personal : A
inesperados en mi area
o lugar de trabajo de
manera oportuna.
Asumo responsabilidad | 1 1 1
cuando las cosas no
salen como se
esperaba, demostrando
compromiso para
mejorar.
Liderazgo y cooperacién| Contribuyo en |1 1 1
: actividades adicionales
Eficiencia laboral en el centro de trabajo a mis
responsabilidades
habituales en mi &rea
de trabajo.
Propongo ideas para | 1 1 1
mejorar los procesos de
trabajo en mi area.
Los trabajadores | 1 1 1
demuestran
experiencia en  su
Perfil adecuado para el | puesto laboral.
puesto del trabajo Usted crees que el [ 1 1 1
personal tiene
conocimiento del
desarrollo de  sus
tareas.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
A
(it
( 7 \ .
Diaaa \‘”(‘) MoaTal 3




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Servicios publicos. Lopez & Aguilar, en el 2020 sefiala, aquellos bienes y actividades que son proporcionados por entidades gubernamentales o instituciones del
sector publico con el propdsito de satisfacer las necesidades bésicas y colectivas de la sociedad. Estos servicios son esenciales para el bienestar y el funcionamiento
adecuado de la comunidad, abarcando areas como educacion, salud, seguridad, transporte, saneamiento, entre otros.

Dimension Indicador item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Eficiencia La eficiencia en la | 1 1 1 1
calidad de los

servicios publicos
cumple con las
expectativas de la
poblacién.

Impacto La capacidad para | 1 1 1 1
comunicarse con el
personal de la entidad
ha sido de vital

importancia para
satisfacer sus
necesidades.
Atencion al Cuando acude a la | 1 1 1 1
entidad siente que el
Ciudadano personal que labora

esta predispuesto a

Calidad brindar un servicio de

calidad.

Los servicios | 1 1 1 1
prestados por la

municipalidad

generan satisfaccion
en la poblacién.
mejora continua Los trabajadoresdela | 1 1 1 1
municipalidad ponen
todo su esfuerzo a la
mejora continua en
los servicios publicos
a la poblacion.

o organizacion Existe  organizacion | 1 1 1
Gestion interna en las diferentes 1
areas de la
municipalidad al
momento de brindar
un servicio.
control Los recursos de la | 1 1 1 1
entidad son
suficientes para el
desarrollo de las
actividades.
Enfoque de procesos Entre los compafieros | 1 1 1 1
existe apoyo y ayuda
para cumplir con las
tareas y procesos de
la entidad.




Simplificacién

administrativa

Eliminacion
barrera burocratica

Cuando acude a la
entidad siente que el
personal que labora lo
atiende de manera
discriminatoria al
brindar un servicio.

TUPA

Esta conforme con los
costos unitarios que
cobra la
municipalidad por los
diferentes servicios.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

>'\L"tru\ \u‘l) MoaTal

Aplicable después de corregir [ ]

s : /71 A
(Ho

Valvaa

DNI: 33592067

Yoicor
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador

>

No aplicable [




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Desempefio laboral. Vasquez, en el 2021 sefiala manera en que los empleados del gobierno o entidades gubernamentales llevan a cabo sus responsabilidades y
tareas asignadas, implica evaluar como los individuos contribuyen al logro de los objetivos y metas de la institucion publica en la que trabajan.

Dimension

Indicador

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Productividad
laboral

Nivel de produccion del
personal.

Existe un nivel de
produccioén del personal
en las areas para poder
alcanzar y Cumplir con
los objetivos de trabajo.

1

1

Cumplimiento de las met
del personal

¢Cuando el area es
reconocida por
alcanzar las metas, el
jefe reconoce que se
debe al esfuerzo de
todo el equipo de
trabajo?

Busco activamente
oportunidades para
aprender y aplicar
nuevos conocimientos
en mi trabajo.

¢la  Municipalidad se
preocupa de proveer a
los trabajadores, los
recursos materiales
para cumplir con las
tareas asignadas
propias del trabajo?

Eficacia laboral

Percepcion del nivel de

calidad del trabajo

Cumple con los
objetivos de trabajo,
demostrando iniciativa
en la realizacion de
actividades.

Me adapto eficazmente
y manejo bien
situaciones
inesperadas o]
imprevistas en el
trabajo.

Nivel de formacion del

personal

El nivel de formacién
del personal se ve
reflejada en sus
responsabilidades en el
desempefio de sus
funciones.

Cumplimiento de las tare

asignadas

¢Entre los compafieros
existe apoyo y ayuda
para cumplir con las
tareas?




Eficiencia laboral

Responsabilidad del Demuestro autonomia 1 1
y resuelvo problemas
personal : A
inesperados en mi area
o lugar de trabajo de
manera oportuna.
Asumo responsabilidad 1 1
cuando las cosas no
salen como se
esperaba, demostrando
compromiso para
mejorar.
Liderazgo y cooperacién| Contribuyo en 1 1
en el centro de trabajo actividades adicionalgs
a mis
responsabilidades
habituales en mi &rea
de trabajo.
Propongo ideas para 1 1
mejorar los procesos de
trabajo en mi area.
Los trabajadores 1 1
demuestran
experiencia en  su
Perfil adecuado para el | puesto laboral.
puesto del trabajo Usted crees que el 1 1
personal tiene
conocimiento del
desarrollo de  sus
tareas.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Mag. CPC Patty Virginia Huayama Huaman

Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 47177347

-

Aplicable después de corregir [ ]

MAT. 04-3491

N

No aplicable [ ]




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Servicios publicos. Lopez & Aguilar, en el 2020 sefiala, aquellos bienes y actividades que son proporcionados por entidades gubernamentales o instituciones del
sector publico con el propdsito de satisfacer las necesidades bésicas y colectivas de la sociedad. Estos servicios son esenciales para el bienestar y el funcionamiento
adecuado de la comunidad, abarcando areas como educacion, salud, seguridad, transporte, saneamiento, entre otros.

Dimension Indicador item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Eficiencia La eficiencia en la | 1 1 1 1
calidad de los

servicios publicos
cumple con las
expectativas de la
poblacién.

Impacto La capacidad para | 1 1 1 1
comunicarse con el
personal de la entidad
ha sido de Vvital

importancia para
satisfacer sus
necesidades.
Atencion al Cuando acude a la | 1 1 1 1
entidad siente que el
Ciudadano personal que labora

esta predispuesto a

Calidad brindar un servicio de

calidad.

Los servicios | 1 1 1 1
prestados por la

municipalidad

generan satisfaccion
en la poblacién.
mejora continua Los trabajadoresdela | 1 1 1 1
municipalidad ponen
todo su esfuerzo a la
mejora continua en
los servicios publicos
a la poblacion.

o organizacion Existe  organizacion | 1 1 1 1
Gestion interna en las diferentes
areas de la
municipalidad al
momento de brindar
un servicio.

control Los recursos de la | 1 1 1 1
entidad son
suficientes para el
desarrollo de las
actividades.

Enfoque de procesos Entre los compafieros | 1 1 1 1
existe apoyo y ayuda
para cumplir con las
tareas y procesos de
la entidad.




Simplificacién

administrativa

Eliminacion
barrera burocratica

Cuando acude a la
entidad siente que el
personal que labora lo
atiende de manera
discriminatoria al
brindar un servicio.

TUPA

Esta conforme con los
costos unitarios que
cobra la
municipalidad por los
diferentes servicios.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

......... it g e o o

Mag. CPCAatty Virginia Huayama Huaman
MAT. 04-3491
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador

DNI: 47177347

No aplicable [




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“DESEMPENO LABORAL”

Objetivo del instrumento

Evaluar el rendimiento de trabajo de los

trabajadores.

Nombres y apellidos del

MG. WALDO OSCAR VALLEJOS SANTA

experto CRUZ
Documento de identidad 33589560
Afos de experiencia en el 5 ANOS

area

Méaximo Grado Académico

MAGISTER GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANO
Institucién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BAGUA
Cargo GERENTE DE SERVICIOS MUNICIPALES
Ndmero telefdnico 954569077
Firma
/)
uw:amumop INCIAL DE BAGUA
“Mag. u£i " e 6’v&iié)a's"s'c?‘i»}'a"&'r'6}'
le (@) Servicios Munici
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 33589560
Fecha 23/05/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“SERVICIOS PUBLICOS”.

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de los servicios que se

brindan en la municipalidad.

Nombres y apellidos del

MG. WALDO OSCAR VALLEJOS

experto SANTA CRUZ
Documento de identidad 33589560
Afos de experiencia en el 5 ANOS

area

Méaximo Grado Académico

MAGISTER GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANO
Institucién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BAGUA
Cargo GERENTE DE SERVICIOS
MUNICIPALES
Ndamero telefénico 954569077
Firma
/)
mamjmu P INCIAL DE BAGUA
~ﬁog._lléfé?sl:¢gvlggsos "535}3’&’;&}'
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 33589560
Fecha 23/05/2024




ﬁ Universidad César Vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

Direccion de Dacemanacion v
PAIMAOON Universtaia y
Regato de Geados y TRulon

Supstimtandencia Nacwnal &

Eucasain Superer Unive

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS
La Dweccitn de Documentacn @ Informacicn Universitana y Rogistro de Grados y Tiluos, a mavés del
Clocuavo de 1o Usidad do Rogairo ¢o Grados ¥ TIuos. dois consianca gue 1o mformacdn comensia on aslo
documontn S encuott's insaril on o Regmtrd Naconal do Grodos y Thulos adminesrado por ts Sumedy
INFORMACION DEL CIUDADAND
Agadados VALLEJOS SANTA CRUZ
Nombros WALDO OSCAR
Tpo de Documento de idorbidad ONI
Numero de Documonto de idonbidad 13539560
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC,
Roctor LLEMPEN CORONEL MUMBERTO CONCEPCION
Secretand Genord SANTISTESAN CHAVEZ VWCTOR RAFAEL
Direcaor PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DiPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denomnacon MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Foacha de Expodcidn 159719
ResoluciniAcs 0223-201%UCY
Diploma 052-086029
Toacha Maricuta 081102017
Fecha Egreso 200012018
Fecha de emiside de |a constancia
I " 26 de Junic de 2024 SUNEDU
- Farvado Sghavrente por
f o UPERINTENDENC IS MACKWAL DE EDUCACION
/ﬂ 3 TUPESOR UNVERSITARIA
— Mooy larvider oo
X Ageste pduntesdo
—
ROLANDO RUIZ LLATANCE AR
EJECUTVO
Unidad de Registro de Grados y Tisios
Superntendencia Naciona! de Educacsin
G0N0 WATIAL 9sione Supenior Universitaria « Sunedu

EMn corulencis Dusde s vetioads et o B0 el So B Suterriendercs NeCone de ESuCacon Scoerny Unwersiere - Sutedc
[Www e e g0 e | Alsenes wohaa de 20008 0 el oddar srhicands ¥ codge O 5 cetler Sebw posser un watae s
MRACIG A TeAte T

Cooumeni) slantrd Smian #° & Taco o8 W Loy N' Loy V' 3708 - Loy o Feman ¢ Condoanos Digtass. 1 w Megaren
Mrooeds ey e Deonn Sarend N° 0532008 #CM



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“DESEMPENO LABORAL”

Objetivo del instrumento

Evaluar el rendimiento de trabajo de los

trabajadores.

Nombres y apellidos del

MG. MONTALVAN TORRES DIANA LUZ

experto
Documento de identidad 33592067
Afos de experiencia en el 5 ANOS

area

Méximo Grado Académico

MAESTRIA GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANA
Institucion RED DE SALUD BAGUA-AMAZONAS
Cargo ADMINISTRADORA
Ndmero telefdnico 954569077
Firma

/ "\ /

J f// \(i~
- ‘\\ R a "T-ni‘. ‘*\\ aa 7‘(\\; -
Maglster en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 33592067

Fecha 23/05/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“SERVICIOS PUBLICOS”.

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de los servicios que se

brindan en la municipalidad.

Nombres y apellidos del

MG. MONTALVAN TORRES DIANA LUZ

experto
Documento de identidad 33592067
Afos de experiencia en el 5 ANOS

area

Méaximo Grado Académico

MAESTRIA GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANA
Institucién RED DE SALUD BAGUA-AMAZONAS
Cargo ADMINISTRADORA
NUmero telefénico 954569077
Firma

27

A (/. 1
Ca@s
a l\ @ A \\_'C) l\‘lc_n?. .‘\\ aq ~‘(,‘l& <
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 33592067

Fecha 23/05/2024
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“DESEMPENO LABORAL”

Objetivo del instrumento

Evaluar el rendimiento de trabajo de los

trabajadores.

Nombres y apellidos del

MG.CPC. PATTY VIRGINIA HUAYAMA

experto HUAMAN
Documento de identidad 47177347
Afos de experiencia en el 4 ANOS

area

Méaximo Grado Académico

MAESTRIA GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANA

Institucion MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA
VICTORIA-CHICLAYO

Cargo JEFE PRESUPUESTO

NUmero telefénico

902366899

Firma

R

LA
Mag. CPCPatty Virginia Huayama Huaman
MAT. 04-3491
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 47177347

Fecha

24/05/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“SERVICIOS PUBLICOS”.

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de los servicios que se

brindan en la municipalidad.

Nombres y apellidos del

MG.CPC. PATTY VIRGINIA HUAYAMA

experto HUAMAN
Documento de identidad 47177347
AfRos de experiencia en el 4 ANOS

area

Méaximo Grado Académico

MAESTRIA GESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANA

Institucion MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA
VICTORIA-CHICLAYO

Cargo JEFE PRESUPUESTO

NUmero telefénico

902366899

Firma

|
it

AN

Mag. CPCPatty Virginia Huayama Huaman
MAT. 04-3491
Magister en Gestion Publica
Firma del evaluador
DNI: 47177347

Fecha

24/05/2024




ﬁ Universidad César Vallejo

PERU

ESCUELA DE POSGRADO
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Anexo 4. Resultados de andlisis de consistencia interna

Confiabilidad del instrumento 1 de la investigacion titulada:

“Encuesta para medir el nivel desempefio laboral en una municipalidad de la

region Amazonas 2024”

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de N de
Cronbach elementos
,932 14

ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO

ITEM

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala Si el
elemento se ha

suprimido

Correlaciéon total
de

corregida

elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

Existe un nivel de produccion del
personal en las areas para poder
alcanzar los

y Cumplir con

objetivos de trabajo.

50,68

11,569

, 753

,925

Busco activamente
oportunidades para aprender y
aplicar nuevos conocimientos en

mi trabajo.

50,72

11,389

127

,925

¢Cuando el area es reconocida
por alcanzar las metas, el jefe
reconoce que se debe al
esfuerzo de todo el equipo de

trabajo?

50,68

11,569

,753

,925

¢la Municipalidad se preocupa
de proveer a los trabajadores, los
recursos materiales para cumplir
con las tares asignadas propias

del trabajo?

50,72

11,389

727

,925

Cumple con los objetivos de

trabajo, demostrando iniciativa

en la realizacion de actividades

50,68

11,569

,753

,925




Me adapto eficazmente y manejo
bien situaciones inesperadas o

imprevistas en el trabajo.

50,72

11,389

727

,925

El nivel de formacion del
personal se ve reflejada en sus
responsabilidades en el

desempefio de sus funciones.

50,68

11,569

, 753

,925

¢Entre los compafieros existe
apoyo y ayuda para cumplir con

las tareas?

50,72

11,389

727

,925

Demuestro autonomia y resuelvo
problemas inesperados en mi
area o lugar de trabajo de

manera oportuna.

50,68

11,569

, 753

,925

Asumo responsabilidad cuando
las cosas no salen como se
esperaba, demostrando

COmpPromiso para mejorar.

50,72

11,389

727

,925

Contribuyo  en actividades
adicionales a mis
responsabilidades habituales en

mi area de trabajo.

50,68

11,569

,753

,925

Propongo ideas para mejorar los

procesos de trabajo en mi area.

50,72

11,389

127

,925

Los trabajadores demuestran

experiencia en su puesto laboral.

50,68

11,569

,753

,925

Usted crees que el personal tiene
conocimiento del desarrollo de

Sus tareas.

50,72

13,634

-,129

,948




Confiabilidad del instrumento 2 de la investigacién titulada:

“Encuesta para medir el nivel de los servicios publicos en una municipalidad de

la region Amazonas 2024”

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de
Cronbach N de elementos
,883 10

ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTOS

ITEM

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

de

escala Si el

Varianza

elemento se ha

suprimido

Correlacién total
de

corregida

elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

La eficiencia en la calidad de los
servicios publicos cumple con las

expectativas de la poblacion.

35,84

2,300

,666

,869

Los servicios prestados por la
municipalidad generan

satisfaccién en la poblacién.

35,88

2,189

,573

,876

La capacidad para comunicarse
con el personal de la entidad ha
sido de vital importancia para

satisfacer sus necesidades.

35,84

2,300

,666

,869

Cuando acude a la entidad siente
que el personal que labora esta
brindar

predispuesto a un

servicio de calidad.

35,84

2,300

,666

,869

Los trabajadores de la

municipalidad ponen todo su
esfuerzo a la mejora continua en
la

los servicios publicos a

poblacién.

35,84

2,300

,666

,869

Existe organizacion en las

diferentes areas de la

municipalidad al momento de

brindar un servicio.

35,88

2,189

,573

,876




Los recursos de la entidad son
suficientes para el desarrollo de

las actividades.

35,84

2,300

,666

,869

Cuando acude a la entidad siente
que el personal que labora lo
atiende de manera
discriminatoria al brindar un

servicio.

35,88

2,189

573

,876

Estd conforme con los costos
unitarios que cobra la
municipalidad por los diferentes

Servicios.

35,84

2,300

,666

,869

Entre los comparferos existe
apoyo y ayuda para cumplir con
las tareas y procesos de la

entidad.

35,88

2,189

,573

,876




Anexo 9. Otras evidencias
PROPUESTA

1.1Titulo de la propuesta

Programa de fortalecimiento del Desempefio laboral y servicios publicos locales en

una municipalidad de la region Amazonas 2024.

1.2Fundamentacién

En Lima Peru, Sanchez (2022) con su estudio, objetivo fue ordenar la vinculacion de la
modernizacion de la gestion publica y el desempefio laboral en una Municipalidad de
Recuay. El estudio es cuantitativo, correlacional, no experimental, transversal. Se aplicd
un cuestionario a una muestra de 85 trabajadores de la entidad. Las cifras indicaron que
segun el valor obtenido de Rho de Spearman fue de 0.717 sefialando la relacién
significativa entre las variables. Concluyendo que la gestion relacionada con la
articulacion interinstitucional impactara directamente en el nivel de desemperio exhibido.
En consecuencia, se subraya la necesidad de implementar medidas que promuevan la
unién efectiva en las conexiones de la entidad con las empresas, contribuyendo asi a

mejorar la gestidén general llevada a cabo.

El Lima Perq, Ruiz (2022) es su estudio se presento en determinar la vinculaciéon entre
gestion municipal y calidad de servicio publico. investigacion fue cuantitativa, transversal,
con experimental. Utiliz6 como instrumento el cuestionario, aplicado a una muestra de
62 personas y fueron trabajadores u usuarios de la localidad. Los resultados indican que
el 35% sefala que los servicios brindados son deficientes, concluyendo que existe una
alta correlacién positiva con un valor de con r=0,928, por lo cual hay la oportunidad de

mejorar los servicios brindados por parte de la entidad.

El desempefio laboral, contexto del campo popular publico se refiere a la manera en que
los empleados del gobierno o entidades gubernamentales llevan a cabo sus obligaciones
y labores asignadas, implica evaluar cémo los individuos ayudan al éxito de los procesos

de la institucion publica en la que trabajan (Vasquez et al., 2021).



En el sector publico, el desempefio laboral no solo se centra eficiencia y eficacia en la
realizacion de proposito, sino el cumplimiento de los principios éticos, la transparencia,
la responsabilidad y el servicio a la comunidad. Los empleados publicos suelen estar
involucrados en la prestacion de servicios y administraciéon gubernamental, por lo que su
desempefio tiene un golpe directo. El desempefio laboral puede incluir la medicion de
resultados cuantificables, la observacion de comportamientos éticos, la capacidad para
trabajar en equipo, la comunicacién efectiva con el pablico y otros aspectos relevantes
para el buen funcionamiento de la institucién gubernamental. Es comun que se utilicen
sistemas de evaluacion y métricas especificas adaptadas a las caracteristicas y objetivos
de cada entidad publica (Tello et al., 2023).

La finalidad en la Teoria del Comportamiento Organizacional [TCO] que se adentra en la
comprensién y explicacion de la manera en que las personas manifiestan su
comportamiento en el ambito laboral, destacando de manera singular como dichas
conductas inciden directamente en la eficacia y eficiencia en la institucién. A diferencia
de otras que se sumian en estructuras organizativas rigidas y jerarquicas, esta se
distingue por su capacidad para abrazar y comprender la complejidad inherente a las
interacciones humanas dentro del contexto laboral. Este enfoque reconoce que las
organizaciones son entidades dinamicas, donde la interaccién entre individuos y grupos
desempefia un rol fundamental en la configuracion del funcionamiento colectivo (Trevifio-

Reyes, & Lopez-Pérez, 2022).

1.30bjetivos

Los objetivos se formularon en relacion a las preguntas de investigacion. El propdsito
general fue determinar la relacion entre el desempefio laboral y los servicios publicos
locales en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024. Los objetivos especificos
fueron: 1) Determinar la relacién entre la atencién al ciudadano y el desempefio laboral
en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024; 2) Determinar la relacion entre la
gestion interna y el desempefio laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas
2024; 3) Determinar la relacién entre la simplificacién administrativa y el desempefio

laboral en una Municipalidad Provincial, Amazonas 2024; 4) describir los niveles de las



dimensiones de la variable desempefio laboral en una Municipalidad Provincial,
Amazonas 20247 y 5) describir los niveles de las dimensiones de la variable servicios

publicos en una municipalidad de la region Amazonas 20247

1.4 Estructura del modelo

Disefio de la propuesta

INTERVENCION

PRODUCTIVIDAD LABORAL

PROPUESTA AREAS DE [ ESTRATEGIAS ]

Fortalecimiento y desarrollo
habilidades

Rendimiento  personal vy
laboral

EFICACIA LABORAL

Fortalecimiento personal y

EFICIENCIA LABORAL
laboral

Programa de fortalecimiento

del Desemperfio laboral y

servicios publicos locales

Desarrollo personal y
autoestima de buen servicio

en una municipalidad de la
ATENCION AL CIUDADANO

region Amazonas 2024

Desarrollo de sesiones de

GESTION INTERNA aprendizaje en laboral y

1 1 1 11

personal

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Desarrollo personal y
profesional dentro y fuera de

l

la entidad




1.5 Metodologia

De acuerdo al estudio se encontro las siguientes dificultades, para lo cual se disefia la

implementacion del programa usando estrategias metodologias como se describe en la

tabla
Dimensiones Problema Acciones Beneficios Beneficiados
Productividad El 68% muestra un Talleres de Fortalecimiento y Personal
nivel alto de capacitacion desarrollo administrativo
laboral productividad laboral habilidades
y el 10% se sitia en
un nivel bajo.
Eficacia El 62% de los Seminarios de Rendimiento Gerentes
empleados estrategias laborales | personal y laboral Personal
laboral municipales tiene administrativo
una alta eficacia
laboral y el 38%
demuestra
capacidad debido a
sus resultados.
Eficiencia El 94% de los Actividades de Fortalecimiento Gerentes
trabajadores rendimiento laboral personal y laboral Personal
laboral muestra una alta y clima de trabajo administrativo
eficiencia laboral y
el 6% se considera
un nivel medio
Atencion al El 90% de la Capacitaciones y Desarrollo personal Gerentes
. atencion al retroalimentacion de | y autoestima de Personal
ciudadano ciudadano esta en temas de atencién al | buen servicio administrativo
un nivel alto y el cliente
10% muestra
compromiso en
tareas de gestion.
Gestion Tiene un nivel Seguir Desarrollo de Gerentes
. destacado de buen capacitandose y sesiones de Personal
Interna desempefio y el 6% | mejorar en el aprendizaje en administrativo
en un nivel medio desarrollo personal laboral y personal locadores
Simplificacién El 96% esta en un Seminarios y Desarrollo personal Gerentes
L. R nivel medio y el 4% actividades para y profesional dentro Personal
administrativa | nivel alto en su reforzar las y fuera de la entidad | administrativo
papel de prestacién atenciones y demas Locadores 'y
de servicios actividades poblacién




1.6 Cronograma

Talleres de M1|M2|M3|M4|M5 | M6 | M7 | M8 | M9 | M10 | M11 | M12
capacitacion
Seminarios de
estrategias laborales
Actividades de
rendimiento laboral y
clima de trabajo
Capacitaciones y
retroalimentacién de
temas de atencién al
cliente
Seguir capacitandose
y mejorar en el
desarrollo personal
Seminarios y
actividades para
reforzar las atenciones
y demas actividades
1.7 Presupuesto
Dimensiones Problema Costo Costo por
Unitario(soles) area(soles)
Productividad Talleres de 12.000 12.000
laboral capacitacion
Eficacia laboral Seminarios de 10.000 10.000
estrategias
laborales
Eficiencia laboral | Actividades de 11.000 11.000
rendimiento
laboral y clima de
trabajo
Atencion al Capacitaciones y 13.000 13.000
ciudadano retroalimentacion
de temas de
atencion al
cliente
Gestion interna capacitandose y 8.000 8.000
mejorar en el
desarrollo
personal
Simplificacion Seminarios y 5.000 5.000
administrativa actividades para
reforzar las
atenciones y
demas
actividades
Costo total general 59.000 59.000
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