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RESUMEN

En el estudio realizado se planted el siguiente objetivo general que es determinar
el desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz. Esta investigacion tiene un enfoque
cuantitativo de tipo transversal descriptiva correlacional, con un disefio no
experimental. Se obtuvo una muestra de 100 trabajadores de la municipalidad
Provincial de Santa Cruz, teniendo como instrumento de aplicacion un cuestionario
el cual const6 de 30 items este tuvo un resultado de confiabilidad de 0.91,
concluyendo que el desempefio laboral para optimizar el servicio al usuario se
conserva con un nivel de medio o regular desempefio dentro de todas funciones en
cada una de las areas de trabajo, finalmente podemos concluir que necesario
incorporar estrategias de desarrollo, capacitaciones del talento humano,
capacitaciones sobre sus habilidades y destrezas, capacitaciones sobre sus
funciones, también se debe implementar personal calificado para evaluar los
perfiles de cada trabajador, esto ayudara a mejorar la gestion y por ende se
optimizara el servicio al usuario aumentando satisfactoriamente su productividad

de desempefio laboral dentro de la institucion.

Palabras claves: desempefio laboral, optimizar el servicio, mejorar la

gestion, productividad
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ABSTRACT

In the study carried out, the following general objective was proposed, which is to
determine the work performance of the workers to optimize the service to the user
of the Provincial Municipality of Santa Cruz. This research has a correlational
descriptive cross-sectional quantitative approach, with a non-experimental design.
A sample of 100 workers from the Provincial Municipality of Santa Cruz was
obtained, having as an application instrument a questionnaire which consisted of 30
items, this had a reliability result of 0.91, concluding that job performance to optimize
user service is preserved with a medium level or regular performance within all
functions in each of the work areas, finally we can conclude that it is necessary to
incorporate development strategies, training of human talent, training on their
abilities and skills, training on their functions, also Qualified personnel must be
implemented to evaluate the profiles of each worker, this will help to improve
management and therefore the service to the user will be optimized, satisfactorily

increasing their productivity of work performance within the institution.

Keywords: job performance, optimize service, improve management, productivity.
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|. INTRODUCCION

Actualmente en nuestro pais se ha evidenciado un alto nivel de competitividad por
consiguiente las entidades publicas se ven obligadas a contratar trabajadores con
multiples habilidades y destrezas que coadyuven al desarrollo laboral y a la calidad
de servicios al usuario, por lo tanto, es necesario reforzar las habilidades, destrezas
y conocimiento de los trabajadores, mediante capacitaciones, cursos, charlas que
sirvan para actualizar sus conocimientos y mejorar sus habilidades y destrezas. En
la actualidad con la globalizacion lo sustenta en su investigacion lo sustenta en su
investigacién Galvis y Cardenas (2016), la finalidad de analizar una organizacién
publica o privada, en la seleccion de su personal y mantenerlo en la empresa; es
para capacitarlo e incentivarlo al cambio de mejora continua, convirtiéndose en un
personal clave del éxito de la entidad, Ademéas Bravo (2015), explica que las
entidades publicas han retomado ser competitivas, logrando tener servidores
publicos Unicos y eficaces, Asimismo los autores Ramos et al. (2019), consideran
gue el desempefio laboral es una variable independiente definitiva, dentro de los
recursos humanos, haciendo que la evaluacion sea esencial para determinar su
desempefio de tareas dentro de una determinada organizacion, De la misma
manera DeNisi y Murphy (2017), sefialan que es importante el andlisis de evaluar
a cada empleador para los diferentes cursos organizacionales como seleccionar
personal, capacitarlos y retribuirlos; las entidades necesitan que resultados sean
eficientes para mejorar su rendimiento en las diferentes funciones que se les
atribuya. De igual forma en los Estados Unidos el autor Boyatzis (1982), indica que
las competencias son las capacidades, conocimiento, habilidades caracteristicas
de los comportamientos que distinguen su alto rendimiento, para ello es necesario
educarlos, Igualmente Cota y Rivera (2017), estima que la capacitacion es un
instrumento para la mejora del desempefio de los servidores, facilitando una mejor
vision de si mismos; si se tiene una capacitacion eficiente, la entidad reflejara
responsabilidad social y ética, Del mismo modo Montoya y Boyero (2016), es la
administracion de proceso para alcanzar una actividad con eficiencia y eficacia,
logrando tener un buen desempefio ventajoso y competitivo dentro de la
organizacion y también en lo social, al respecto los referidos Parra y Rodriguez
(2016), destacan que la capacitacion es el cimiento de la gobierno de calidad,

influyendo en las aptitudes, conocimientos capacidades del trabajador



contribuyendo al desarrollo y servicio de calidad de la entidad, a decir verdad Mejia
(2016), dice que el evaluar a los trabajadores y directivos permite dirigir, orientar,
organizar, desarrollar, mejorar y lograr un rendimiento positivamente permitird un
mejora continua consiguiendo un exitoso y mejor desempefo en sus funciones
laborales, también la autora Alles (2019), define que la capacitacién y los diferentes
aspectos de los recursos humanos se deben estudiar y plantear en funcion de los
conocimientos, habilidades, destrezas como competencias, logrando alcanzas las
metas, objetivos y planes estratégicos planteados por la entidad.

Por otro lado se unen a las investigaciones los paises arabes con los referidos
Halawi y Haydar (2018), explican que los directivos de recursos humanos proyectan
programas de capacitacion y desarrollo para los trabajadores con la finalidad que
adquieran conocimientos y habilidades sobre sus funciones laborales logrando una
mejora de efectividad y productividad en el desempefio laboral, igualmente la
referida Landa (2018), explica que la formacion tiene una influencia muy
significativa en el desemperio de los trabajadores mientras mas se capacite mejor
sera su desempefio incrementado su efectividad y productividad logrando un nivel
de satisfaccion de la poblacion y la organizacion, dado que los autores Khan y
Baloch (2017), resaltan la importancia de capacitar los conocimientos de los
trabajadores en las entidades publicas esto relativamente tiene un impacto positivo
en la mejora del compromiso organizacional, motivacion, desempefio laboral y
satisfaccion de los colaboradores, por este motivo Butler y Lobley (2016), explican
gue la capacitacion y desarrollo de habilidades en las personas genera un impacto
positivamente en la mejora del desempefio laboral ademas esto genera un costo,
pero a larga sera un beneficio para las organizaciones y en los colaboradores. La
gestidon de capacitacion es de gran importancia para todas las organizaciones asi
mismo Mulela et al. (2020), demuestran que la capacitacion tiene una influencia
positiva en el desempefio de los trabajadores ademas generan conocimientos de
aprendizaje organizacional de sus funciones laborales para la mejora de estos
mismo y de la entidad, debido que Inuwa (2016), explica lo importante que es
instruir a los empleadores de las entidades publicas y privadas ya que estas
dependen de la fuerza laboral para lograr una productividad optima y a su vez una
efectividad organizacional, al conocer las distintas realidades que existen en todos

los paises a nivel mundial de igual forma en la investigacion se formulo la siguiente



interrogante como parte del problema De gqué manera influye en el desempefio
laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la Municipalidad
Provincial de Santa Cruz, de esta manera se podra orientar, instruir, reforzar los
conocimientos, habilidades y destrezas de cada uno de los trabajadores logrando
asi un mejor desempefio laboral y asi optimizando una atencion de calidad a
usuario logrando una efectividad laboral, para lograr sustentar la problematica es
importante conocer los beneficios que traera, contribuird al incremento del
desarrollo econémico y social, mejorando las condiciones de desempefio laboral,
comunicaciéon efectiva hacia el usuario brindando un buen trato y servicio de
calidad, se aplicaran conocimientos cientificos concerniente desempefio laboral del
servicio al usuario de los trabajadores que laboran en dicha entidad publica para
mejorar la calidad de atencion al ciudadano, de esta manera se fortalecera los
conocimientos cientificos ya expuestos.

En la actualidad es importante poder identificar el desempefio que tiene cada
trabajador y como optimiza su servicio al cliente, captando asi las habilidades,
destrezas, debilidades con la finalidad de poder corregir o mejorar sus capacidades,
para ello es importante capacitarlos, motivarlos, incentivarlos logrando una mejora
en la productividad y efectividad de su desempefio laboral en la institucion,
generando que la organizacion sea competente y exitosa cumpliendo con cada uno
de sus objetivos y metas ya proyectadas desde la creacion o inicio de actividades.
De esta manera los servidos publicos serdn mas competentes, eficientes y
productivos que trabajaran por el bienestar de su comunidad y por cuidar sus
recursos econdémicos, asimismo mi investigacion tendra como objetivo universal
Determinar el desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz, especificamente, es
determinar el desempefio laboral de los trabajadores, determinar como es el
servicio al usuario por parte de los servidores publicos, determinar la influencia que
existe entre el desempefio laboral y el servicio al usuario, asi mismo se implementé
una capacitacion necesariamente al inicio de cada gestion de gobiernos local, por
lo tanto se presentd como conjetura que existe como la existencia de una relacion
significativa entre el desempefio laboral y la optimizacion de los servicios a los

usuarios de la entidad.



ll. MARCO TEORICO

Actualmente en el Peru las entidades publicas, se ejercen funciones dentro del
ambito de sus atribuciones y competenciales, con la finalidad de administrar los
recursos publicos y asi coadyuvar a las necesidades y mejora constante de los
servicios de la ciudadania. A consecuencia los autores Silva et al. (2018), en su
investigacion, explica que existe un vinculo significativo del ambiente
organizacional referente al desempefio de los colaboradores de la entidad, de esta
manera el desempefio de los colaboradores beneficiarian la estabilidad laboral y un
efectivo desempefio, asimismo Chiang y San Martin (2015), describe en su articulo
gue la satisfaccion y desempefio estan de acuerdo en las escalas significativas en
relacion con la jefatura de la organizacion, ademas esto influye en su desempeiio
de la productividad y efectividad laboral, ademas Tovar (2017), explica en su
investigaciéon que hay un vinculo directo y positivamente entre la gestién y el
desemperio laboral, de esta manera se deben identificar y priorizar las necesidades
del trabajador para mejorar su desempefio en sus funciones laborales dentro de
cada organizacion, igualmente Castafieda (2020), en su investigacién nos dice que
el método administrativo correctivo tiene una relacion eficiente y caracterismo con
el desempefio de los empleados.

Actualmente se vive en un mundo muy competitivo el cual conlleva a uno mismo a
seguir especializandose, es por ello que segun Diaz (2019), en su investigacion
explica que existe un desempefio laboral deficiente ya que no cuentan con un
programa de capacitacion ademas proponiendo implementar una estructura de
capacitacion con finalidad de desarrollo humano para el desempefio laboral e
influye como servidores publicos, al respecto Lépez (2019), en su investigaciéon que
el desempefio de los colaboradores y la satisfaccion del usuario tienen una
correlacion, de un porcentaje superior a la mitad, manteniéndose esos mismo
indicadores sobre el desempefio laboral y satisfaccién al usuario, concluyendo que
el desempeiio del personal mantiene un nivel compatible equitativo de moderado
desempefio en todas las funciones asignadas, el cual se podran ir corrigiendo con
transcurrir del tiempo, de tal manera Vilcas (2019), en su tesis indica que hay un
nivel regular del desempefio laboral de los colaboradores administrativos llegando
asi a concluir que existe un vinculo relativamente positivo entre la capacitacion

para los trabajares administrativos sobre el desemperfio laboral, de igual manera



Pari (2017), en su tesis explica que la administracion de instruccion influye
positivamente en la optimizacion del desempefio laboral del personal, identificando
algunas deficiencias en algunas &reas, por cual recomienda implementar
estrategias que permitan reforzar dichas areas correspondiente, existen
investigaciones a nivel internacional en cuales explican sus estudios como los
autores Groen et al. (2017), en su investigacion, explican que los indicadores de
desemperiio eficaz son apropiados y correctos, estos son importantes para definir
una estrategia de una organizacion en accién. Sim embargo el desarrollo de
indicadores operativos de alta calidad es un gran desafio, porque se necesita tener
una especialidad correcta de contexto significativo para los gerentes y trabajadores
que las emplearan, ademas Groen et al. (2017), utilizaron la teoria de
autodeterminacion, indagaron que los diferentes indicadores de desempefio tienen
efectos distintos. Usaron la técnica de la encuesta teniendo una poblacion de 192
trabajadores operativos y sus administradores, para el desarrollo de sus resultados
usaron modelos de ecuaciones estructurales, teniendo como resultado que los
indicadores de desempefio eran de mejor calidad y se usaban para evaluar y
recompensar a los empleados. Concluyendo que el desempefio de los trabajadores
era mas alto solo cuando usaban los indicadores con fines de evaluacion.

Las investigaciones hoy en dia son de mucha importancia, porque va a permitir
conocer mas las distintas realidades de las organizaciones publicas o privadas de
esa manera Vuuren et al. (2019), en su investigacion, determinan como propdsito
probar la relacion entre la inseguridad laboral subjetiva y la autoevaluacion
desemperfio laboral, y evaluar en qué se diferencia esta asociacion entre los
diferentes grupos de empleo, los autores utilizaron un grupo de datos de propiedad
de TNO y Statistics Netherlands, teniendo como poblacién 89,000 empleadores
holandeses, estos mismos incluyeron datos de 2014 y 2016 que evaluaban la
inseguridad laboral y el desempefio laboral autoevaluado, Vuuren et al. (2019),
obteniendo como resultado que el tamafio del efecto la asociacién entre la
inseguridad laboral subjetiva y el desempefio laboral autoevaluado es pequefio,
para los trabajadores contratados el desempefio es mas débil que de los
trabajadores permanentes, llegando a concluir que la relacion entre la inseguridad
laboral subjetiva y el desempefio laboral es mas fuerte en comparacion con los

trabajadores permanentes, en su tesis doctoral la autora Indrayanti (2019), explica



coémo es disefiada los factores del proceso de los recursos humanos, que actian
como variables moderadas en la relacion de las practicas de los recursos humanos,
el bienestar de los empleados y el desempefio laboral, tuvo dos pasos a seguir, el
primero explorar la relacién entre 5 practicas de los recursos humanos, bienestar
de los empleados y el desempefio laboral, el segundo probar si las caracteristicas
del proceso de los recursos humanos en el nivel mas alto aplacan la relacion entre
las précticas de los recursos humanos, bienestar de los empleados y el desempefio
laboral a nivel personal, Indrayanti (2019) pronostico que como grupo las practicas
de recursos humanos afectan al bienestar de los empleados y al desempefio
laboral, concluyendo que el proceso de los recursos humanos modera la relacion
entre los indicadores de los recursos humanos, dicho proceso fortalecio y debilito
la relacion entre la capacitacion, desarrollo y participacién de los empleados,
recomiendan utilizar otros indicadores de recursos humanos que se predice que
afectara el bienestar de los trabajadores, como su desempefio laboral, asi como el
fortalecimiento por el proceso humano.

Al respecto la investigadora Mohamad (2020), en su tesis relata sobre la realidad
problematica que hay en el Sector Publico de Malasia, diciendo que el gobierno ha
puesto gran fuerza en el desempefio laboral de sus funcionario implementando
programas de cultura y trabajo, plan Nacional de integridad, campafa limpia para
gue el desempeiio de sus funcionarios sea eficiente, a pesar de ello su desempeiio
fue deficiente, Mohamad (2020) tuvo como finalidad investigar el problema sobre el
desempefio laboral deficiente que existe en servicio publico mediante la
identificacidon de los factores que mejoran o dificultan el desempefio laboral, se basé
en la evidencia de las demandas laborales, personales, bienestar subjetivo y
rendimiento, como enfoque empleo el mixto y su disefio exploratorio secuencial. El
estudio de Mohamad (2020) se hizo a través de entrevistas a los participantes,
teniendo como resultado que el desempefio laboral en el sector publico tiene un
nivel moderado y aceptable, sin embargo, reconocieron que no todos los
trabajadores se desempeian bien, debido a los problemas como sobrecarga de
trabajo y actitudes negativas. La investigacion de Mohamad (2020) revelo que 6
factores que afectan al desempefio laboral como son: sobrecarga de trabajo,
actitudes de los funcionarios publicos, liderazgo y monitoreo, creencias religiosas y

espirituales, capacitacion, conocimiento y experiencia, problemas personales,



concluyendo que la mediacibn moderada entre los recursos personales, estan
significativamente relacionados al compromiso laboral y los recursos personales
con el compromiso organizacional, lo que a su vez afecta en el desempefio laboral.
Segun los referidos Lejeune et al. (2018), narran que el mundo laboral actual esta
obligando a las organizaciones a cambiar su orientacién de aprendizaje. Para la
mejora de su desempefio laboral, deben incluir en su estrategia del talento,
instrumentos, capacitaciones que ayuden al desarrollo efectivo de competencia,
ademas Lejeune et al. (2018), consideraron como poblacién a 3661 empleados, se
estudiaron dos rutas que son las relaciones entre el aprendizaje autodirigido
ejercido dentro de una practica de planes de desarrollo personal y el desempefio
laboral, para probar las hipétesis planteadas, Lejeune et al. (2018), obtuvieron como
resultados confirmaron que el aprendizaje autodirigido como proceso dentro de la
practica de los planes de desarrollo tiene un impacto positivo en el desarrollo del
desemperio laboral, también es importante establecer metas de aprendizaje e
incluir capacitaciones para ejercitar su desempefio; Lejeune et al. (2018), llegaron
a concluir que la estrategia de aprendizaje es esencial para el desempeiio laboral
y que contar con capacitaciones es de mucha importancia por ayudara a la mejora
de su desempefio laboral.

Asimismo en su investigacion Shu y Chun (2017), describen que el personal clave
para los servicios perfectos son los empleadores, diciendo que hoy en dia la
competencia profesional es para la mejora de servicios de alta calidad, aplicando
el instrumento del cuestionario a 270 empleados de los cuales solo obtuvieron 227
cuestionarios validos, Shu y Chun (2017), obtuvieron los resultados que mostraron
efectos significativamente positivos de la capacitacion en el trabajo sobre le
rendimiento laboral, el comportamiento laboral y la personalidad del empleador en
su desempeiio laboral obtuvieron efectos muy notorios, en las correlaciones entre
la capacitacion en el trabajo y el desempefio laboral, ademas Shu y Chun (2017),
propusieron que se debe implementar capacitaciones para la formacion en el
puesto de trabajo y a contratacion del personal.

Cabe precisar que la mayoria de los autores han concluido que si existe una
relacion entre la instruccién y productividad laboral, igualmente Yamoah (2019), En
su investigacion determinar si la formacion influye significativamente en el

desemperio laboral de los docentes universitarios, aplicé como instrumento una



encuesta descriptiva, teniendo como poblacion a los docentes universitarios de
Ghana, Yamoah (2019), sus resultados indicaron una relacion importante entre la
formacion y el desempefio laboral, ademas recomienda que la gestion de las
universidades deben proporcionar un entorno saludable para el aprendizaje y
crecimiento de los docentes , para ofrecer mas oportunidades de formacién para
los docentes ya que tiene un alta declinacion por el comportamiento de la
ciudadania. De la misma manera Alava y Gomez (2016), en su investigacion
analizaron la influencia de la Administracion de los Subsistemas de Talento
Humano en el desempefio laboral del personal, realizando una investigacion de
campo en la Coordinacion Zonal 8 periodo 2014 de la institucion, teniendo un
enfoque metodoldgico cualitativo y cuantitativo, su poblacion fueron los servidores
publicos de la Coordinacién Zonal 8 de la institucion, uso como técnica de
instrumento encuestas y entrevistas; Alava y Gomez (2016), a través de las
encuestas se va conocer realmente cuales son las causas del desempefio laboral,
concluyendo que la administracion de los subsistemas de talento humano;
clasificacion de puestos, planificacion, seleccion de personal, formacion y
capacitacion, evaluacion de desempenio, influyen en el desempefio laboral.

En consecuencia, se tiene teorias relacionadas; al desempefio laboral y
optimizacion de servicio, Segun Stoner et al. (1996), el desempefio busca
incrementar las habilidades y el conocimiento de los empleados para aumentar su
eficacia en la entidad, de esta manera el autor Robbins y Coulter (2014), dice que
es eficaz para el gobierno, de esta manera se logra un trabajo de calidad mejorando
sus competencias laborales del empleador, mientras que Ibafiez (2015), lo define
como grupo de asesoria en educacion y gestion para el perfeccionamiento de sus
conocimientos y habilidades para acreditar su desempefio con efectividad, existen
nuevas estrategias de desarrollo social y ético de la organizacion, también el autor
Palaci (2005), define como el comportamiento de los empleados para lograr la
eficacia y productividad de la entidad, del mismo modo Stoner et al. (2005), explican
gue es la manera de desarrollar sus labores para lograr el objetivo de la entidad,
asimismo Werther y Davis (2008), determinan que es una herramienta adecuada
de gestion para logar el posicionamiento competitivo que tiene proyectada una
entidad, logrando la equidad, participacion y comunicacion del trabajador

alcanzando un desarrollo profesional 6ptimo, de esta manera Chiavenato (2018),



dice que es el comportamiento del trabajador para lograr los objetivos proyectados
por la organizacion al respecto Chiavenato (2002), explica que el desempefio
laboral esta definido por los factores actitudinales de la persona y los factores
operativos asimos hace mencion sobre los factores referente al trabajo como son:
responsabilidad; segun Chiavenato (2002), capacidad para concluir los trabajos y
responsabilidades establecidas de acuerdo al tiempo y objetivos basicos
concretados, creatividad; Chiavenato (2002), son las habilidades que son propias
de las personas como la facilidad, naturalidad, tolerancia y el razonamiento,
iniciativa: Chiavenato (2002), talento para adoptar iniciativas y tomar
determinaciones asi no haya recibido instrucciones, disciplina; realizacion de
principios, orden, disposicion y normativa también se respecta el horario de trabajo
constituido, capacidad de realizacion; Chiavenato (2002), talento para participar
con sacrificio y eficacia en las funciones coadyuvando al éxito de los objetivos de
la entidad comprometiéndose en las tareas de su equipo de trabajo.

Para ello también estan los factores operativos segun el autor Chiavenato (2002),
los determina asi: liderazgo; Chiavenato (2002), habilidad para encomendar
obligaciones y poder en sus asistentes, de acuerdo con las necesidades que
existiera en el trabajo asimismo se considera la capacidad para promover, guiar y
desarrollarlos, trabajo en equipo, Chiavenato (2002), habilidad para incorporarse al
trabajo mediante un conjunto con los colegas de trabajo liderado al logro de las
metas y propositos propuestos, conocimiento del trabajo, Chiavenato (2002),
habilidad para crear estrategias de trabajo y la capacidad para conseguir la
informacion que busca al comunicarse con otra persona. El autor Chiavenato
(2002), determina que desempefio del cargo de trabajo se puede intercambiar de
personas, porque tiene mucho que ver las capacidades, aptitudes, trabajo en
equipo, habilidades, destrezas, motivacion, instruccién del trabajador, inspeccion y
factores situacionales de ser, asi como la impresién del desempefio de sus
funciones en su puesto, también no solo se determina el desemperio laboral por los
elementos personales y trabajo de grupo, el factor principal son los instrumentos de
trabajo asi como lo explica los autores Strauss y Sayles (1981) que los recursos de
sostenimiento como el abastecimiento de equipos y materiales para que cumplan
con las labores asignadas en su trabajo, es importante contar con toda la

implementacion de recursos para su buen desempefio laboral.



Para determinar el servicio al usuario en una organizacion y la gestiéon de un
impacto significativo de satisfaccion entre el usuario y la entidad se debe dar la
interaccién y la retroalimentacion entre individuos mejorando las necesidades y
expectativas que tiene como entidad al garantizar un servicio de calidad cumpliendo
asi con las experiencias que el cliente con el servicio que brinda la institucién, para
ello es importante poder determinar algunas definiciones de servicio para la RAE
(1713) el servicio es la satisfaccion de alguna necesidad de una persona en el
cumplimiento de un bien ademas es concluyen con algunas misiones encargadas,
para los autores Fisher y Navarro (1994), definen al servicio como un bien
econdmico que designa una organizacion para producir bienes que producen
servicio, ademas agrega Colunga (1995), como la tarea ejecutada para otra
individuo, asimismo para el referido Kotler (1997), lo define como una funcién o
rendimiento de una persona que ofrece a otra y su realizacibn puede estar
relacionada con un producto fisico o no, del mismo modo Horovitz (1990),
determina como conjunto de ayuda que el usuario tiene como expectativa de los
servicios basicos y en consecuencia del precio, también agrega Peel, (1993), como
la funcion que guarda relacion de la entidad con el usuario con la finalidad que se
sienta satisfecho con la labor, para el autor Gaither (1983), el servicio al usuario, es
una serie de funciones que en grupo se establecen con relacion a la satisfaccion
del usuario, igualmente el referido Lovelock (1983), define que son labores
definidas de una labor que incorporan interacciones con los usuarios en persona, 0
por medio de correos o comunicaciones telefonicas para ello esta disefiada y
desempefiada en la comunicacion logrando asi dos objetivos basicos que son el
placer del usuario y la efectividad operacional. Para ello es importante poder
evaluar la calidad en el servicio que presta o brinda cada instituciéon para ello hace
mencién los autores Berry et al. (1993), como la capacidad de desacuerdo o
disconformidad que existe entre la perspectiva o aspiracion de los usuarios en
funcion de la fiabilidad; segun Berry et al. (1993), que es la competencia que posee
la entidad que brinda el servicio de manera segura, confiable permitiendo al usuario
descubrir las habilidades y conocimientos de la institucion, tangibilidad; Berry et al.
(1993), es la cualidad de demostrar y referirse a los distintos procedimientos de
propuesta generando un valor al servicio, capacidad de respuesta; Berry et al.

(1993), es la habilidad que se demuestra en la colaboracion del usuario
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distribuyendo un servicio rapido y eficaz de esta manera se comprometen a concluir
los compromisos adquiridos, seguridad; Berry et al. (1993), incluye la credibilidad,
integridad, confiabilidad y honestidad que tiene el cliente al colocar sus problemas
a la orientacién de la una institucién en quien tiene la seguridad que esta le va
coadyuvar a resolver de una forma especial satisfaciendo las necesidades del
cliente, empatia; Berry et al. (1993), es la colaboracion afectiva de un trabajador
para brindar a los clientes atencion e interés personificada esto influye en ser cortes
con el usuario generandole seguridad y compromiso en las caracteristicas y
requerimientos especificos solicitados por el cliente.

Para el renombrado autor Herzberg (1969), explica que es necesario poder
satisfacer las necesidades de los empleadores para mejor la productividad y
efectividad en sus funciones asignadas por la entidad, para ello se determiné la
variable dependiente que es optimizar el servicio, contando con las siguientes
dimensiones los elementos motivadores o personales y los elementos del entorno;
por lo tanto se los elementos motivadores para Herzberg (1969), es la satisfaccion
laboral que instruye y limita la probabilidad de influenciar en la conducta laboral de
cada trabajador; para ello tenemos los siguientes indicadores que coadyuvaran al
desarrollo de los elementos motivadores o personales. Responsabilidad; Herzberg
(1969), capacidad para concluir los trabajos y responsabilidades establecidas de
acuerdo al tiempo y objetivos basicos concretados otorgandoles trabajos mas
relevantes y necesarios, crecimiento; Herzberg (1969), es habilidad que posee cada
persona para cumplir con tareas especificas, individuales las cuales estan
vinculadas a mejorar su capacidades y habilidades importantes para la mejora de
su desempefio en la funcién asignada, reconocimiento; Herzberg (1969), es
importante que como entidad o lideres encargados de un grupo debemos de
apreciar los esfuerzos, éxitos que se tiene felicitando a los trabajadores por su buen
desempefio en sus funciones, logro de realizacion; Herzberg (1969), el poder
conseguir los objetivos de las tareas asignadas es muy importante para motivar su
desempeiio y efectividad, estatus; Herzberg (1969), es el comportamiento de una
persona para lograr posicionarse en puesto de trabajo dentro de la organizacion o
entidad, Proceso; Herzberg (1969), dentro de una organizacién es importante
identificar los procesos de cambio de cada persona para ver las necesidades que

tienen cada trabajador para, trabajo; es la capacidad de esfuerzo que cada persona
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realiza dentro de institucion logrando asi una productividad eficaz y haciendo
competitiva a la organizacion.

Cabe resaltar que para el reconocido Herzberg (2005), es importante poder
identificar los elementos del entorno ya que estos ayudaran a otorgar la
consideracion merecida a los vinculos ente colegas de trabajo ya sea por régimen
o politica de la empresa, flexibilidad laboral, remuneracién, entre otros beneficios
gue brinda la entidad, se tiene los siguientes indicadores sobre elementos del
entorno supervision técnica: Herzberg (2005), es la actividad que tiene como
finalidad utilizar los elementos de realizacion del desarrollo del trabajo, logrando
cubrir las necesidades del empleador para ello es importante contar con los equipos
y herramientas optimas, politicas administrativas y publicas; Herzberg (2005), es el
conglomerado de reglas, doctrinas, principios que estan sujetas a la gestion de la
institucion, logrando instruir, educar, supervisar y confortar la entidad alcanzando
el éxito deseable que pretende la organizacion, condiciones fisicas del trabajo;
Herzberg (2005), son las caracteristicas ambientales y tecnolégicos de la
organizacion con la finalidad de que los trabajadores se puedan desenvolver en su
funciones con comodidad y tranquilidad, vida personal, Herzberg (2005), es
importante crear vinculos en la empresa, con la finalidad de tener una comunicacion
y construir relaciones cimentadas en la confianza, porque la satisfaccion en la vida
personal tiene una relacion significativa en la vida familiar y esto causa un
incremento de mejor rendimiento laboral o profesional, relaciones interpersonales;
Herzberg (2005), es la habilidad de poder socializar con diferentes personas en
diferentes eventualidades y situaciones y la capacidad de conseguir informacion
con respecto al entorno que lo rodea, supervision de colegas y subordinados; es la
forma de liderar, ofrecer apoyo y mantenerse informado sobre el desempefio de
cada uno de los trabajadores, seguridad y salud en el trabajo; Herzberg (2005), es
el desarrollo y empleo de medidas planteadas por un experto con la finalidad de
garantizar la inspeccion de todos la inseguridad, contingencia que pueda generar
accidentes laborales o enfermedades que guarde relacion con el trabajo de esta
manera se crea un entorno fisico seguro y confortable para el desarrollo de sus
funciones de cada trabajador , remuneracién; Herzberg (2005), es otorgamiento de
un salario honorable, integro a cada uno de los trabajadores por el cumplimiento de

sus funciones laborales asegurando su permanencia en la institucion. Cada uno de
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los factores motivadores o del entorno generaran una satisfaccioén o insatisfaccion
en los trabajadores de la organizacion por ello es importante poder reconocer e
incentivar su ardua labor de quienes forman parte de la organizacion.

Es necesario hacer una evaluacion del desempefio y del servicio que se brinda al
cliente logrando asi satisfacer sus necesidades, puesto que autor los Gomez, Blakin
(2016), expresan que para evaluar el desempefio se tiene que identificar cuales son
las fortalezas y debilidades del trabajador para reforzarlo en esos aspectos y asi
lograr un mejor desempefio de sus funciones, también Louffat (2018), sefiala que
es un método que sirve para evaluar de manera continua la efectividad de los
colaboradores hacia las diferentes metas proyectas por la organizacion, del mismo
modo Dessler y Varela (2017), ensefian que es al evaluar de manera firme al
trabajador permitira mediar sus habilidades dentro de sus funciones relacionado al
desempenfo desde su inicio hasta la permanencia en la entidad, igualmente Robbins
y Judge (2017) explican que al ser evaluados contribuira a la entidad para identificar
el desempefio de un trabajador ya sea para ascender a un nuevo puesto o para ser
despedido asimismo se conocera las necesidades que se capacitard a los
colaboradores, por otro lado Louffat (2018), describe los siguientes tipos de
evaluacion, Métodos de jerarquizacidon u ordenacion, es la relacion de las actitudes
del colaborador en su trayectoria laborada, se tiene un juicio analitico fundado en
el andlisis de diferentes circunstancias del trabajador, Método de escalas, es la
evaluacion de rendimiento y su capacidad personal de cada trabajador asi mismo
se asigna un puntaje, Métodos comportamentales cualitativos, se relacionada su
productividad precedente del mismo trabajador, a decir verdad el personal que se
autoevalla de manera positivamente tendrd una mejora en su desempefio y se
proyectara nuevos objetivos con la finalidad de alcanzarlos, asimismo brindaran un
mejor servicio a los ciudadania y colegas de trabajo, Por consiguiente Robbins y
Judge (2017), los individuos que tengan una autoevaluacion positiva progresaran
de manera significativa dentro de las organizaciones generandose un mayor

compromiso social.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacién tuvo un enfoque cuantitativo segun los autores que lo
presentan en su investigacion Hernandez et al. (2014), que explican el
empleo de la recopilacion de datos con la finalidad de justificar la hipotesis y
comprobar teorias mediante el analisis estadistico o la medicion numérica,
considero que también Monje (2011), lo explica que es una evolucion
metddica y ordenada que sirve para proyectar un estudio de acuerdo a un
sistema légico generando estrategias que sitla la obtencion de soluciones
a diferentes problemas propuestos, el aplicar este enfoque a una
investigacion limita a que la solucion este basada en la demostracion de la
teoria descrita, el tipo de investigacidon sera transversal descriptivo
correlacional, asimismo segun el estudio de Nifio (2011), define la
explicacion a la realidad sobre las variables que constituye la investigacion
con el objetivo de validar la hipoétesis, por lo tanto su disefio es no
experimental correlacional, en relacion a lo anterior Hernandez (2018),
afirma que es un tipo de estudio que mide el grado de relacion que existe
entre dos o mas variables, de esta manera este estudio esta enfocado en la

indagacion del desemperio laboral y la optimizacion del servicio al usuario

3.2.Variables y operacionalizacién

Es necesario tener en cuenta las aptitudes, habilidades, capacidades y
destrezas de cada empleador con la finalidad de mejorar su aumento en el
desempefio de sus funciones en la organizacién o entidad, por lo tanto para
la presente investigacion, he considerado optar por dos variables, la primera
es desempeiio laboral la misma que es la variable independiente; la segunda
es optimizar el servicio asimismo seria la variable dependiente, segun el
autor Hernandez (2018), explica en su investigacion que las variables son de
esencial importancia que estan sujetas a variaciones y estas a su vez se

pueden medir.

Variable independiente Desempefio laboral
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Definicion conceptual: los autores segun Robbins y Judge (2017) definen
al desempefio laboral como el cumplimento de una actividad que esta

constituido por componentes de gestion e incremento de rendimiento.

Definicion operacional: para determinar el desempefio laboral se ha
estimado las siguientes dimensiones como los factores actitudinales y los
factores operativos, la misma que seré estudiada a través del uso de un
cuestionario que esta conformado por 11 items y estas seran analizadas con

la escala de Tipo Likert.

Indicadores: se estimara en la presente investigacion las descripciones de
las dimensiones de cada una de las variables, la primera dimension que es
factores actitudinales tiene los siguientes indicadores como responsabilidad,
creatividad, iniciativa, disciplina, capacidad de realizacion; y la segunda
dimension que es factores operacionales cuenta con los siguientes

indicadores como liderazgo, trabajo en equipo, conocimiento del trabajo.

Escala: en la presente investigacion se aplicara la escala de media ordinal

gue es siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.
Variable dependiente Optimizar el servicio

Definicién conceptual: para los autores Lovelock y Wirtz (2009), definen
como una categoria de satisfaccion que experimenta el usuario al emplear
un determinado servicio, logrando asi cumplir con las perspectivas de cubrir
las necesidades de los beneficiarios, calificando el rendimiento de dicho

servicio obteniendo por el servidor.

Definicion operacional: para determinar sobre la optimizacion del servicio
se ha estimado las siguientes dimensiones como elementos motivadores o
personales y los elementos del entorno, la misma que sera estudiada a
través del uso de un cuestionario que esta conformado por 19 items y estas

seran analizadas con la escala de Tipo Likert

Indicadores: se estimara en la presente investigacion las descripciones de
las dimensiones de cada una de las variables, la primera dimension que es

elementos motivadores o personales tiene los siguientes indicadores como
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3.3.

responsabilidad, crecimiento, reconocimiento, estatus, logro de realizacion,
proceso, el trabajo; y la segunda dimension que es elementos del entorno
cuenta con los siguientes indicadores como supervision técnica, politicas
administrativas y publicas, condiciones fisicas de trabajo, vida personal,
relaciones interpersonales, supervision de colegas y subordinados,

seguridad y salud en el trabajo, remuneracion.

Escala: en la presente investigacion se aplicara la escala de media ordinal

gue es siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.

Poblacion, muestra, y muestreo

Poblacién, es importante poder identificar la poblacién que se va estudiar,
por consiguiente Vara (2015), es la agrupacion de individuos que viven en
una determinada demarcacion, estado o nacién y estas cambian en el
transcurrir del tiempo, asi mismo los autores Arias et al. (2016), definen como
el conjunto de sucesos, descrito, restringido y asequible, conformado para la
seleccién de la muestra cumpliendo con los requisitos determinados, por lo
tanto la poblacion a estudiar esta establecida por los trabajadores

nombrados y contratados de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz.

Muestra; segun la definicion de Hernandez (2018), es la representacion de
la poblacién que va ser estudiada obteniendo resultado y conclusiones
contiguos a la poblacién total, el presente estudio de investigacion tiene una
muestra correspondiente a 100 trabajadores de la Municipalidad quienes

vienen desempefiando sus funciones en la entidad antes mencionada.

Tabla 1:
Poblacién trabajadores de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz
. _ Porcentaje
Poblacion Cantidad
(%)
Trabajadores de la
o 100 100%
Municipalidad
Total 100 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Muestreo, para los autores Sanchez et al. (2018) definen como el grupo de
operaciones que se ejecutan para estudiar la asignacion de las
caracteristicas en conjunto de una poblacion designada muestra, para ello
en el presente estudio se desarrollard un muestreo no probabilistico.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica es el mecanismo que emplea el indagador para recoger y registrar
la informacién, en la mencionada investigacién se utilizara la técnica de la
encuesta, para los autores Hernandez et al. (2014), explican que es un
método que ayuda a la obtencion de informacion util para una determinada
investigacion, este procedimiento accedera a la informacion de las variables
desempeiio laboral y optimizaciéon del servicio, las mismas que seran
estudiadas y descritas, reuniendo informacion que comprenda las variables,
para ello Sanchez et al. (2018), definen a la validez como el mecanismo que
se utiliza para medir la efectividad de los comportamientos, de lo que se esta
midiendo, por otro lado a la confiabilidad lo definen los Sanchez et al. (2018),
como la competencia de los instrumentos para obtener soluciones
coherentes cuando se aplica el instrumento, para ello se aplicara un
cuestionario a todos los trabajadores que laboran en la Municipalidad

Provincial de Santa Cruz, en cuales tendra preguntas de naturaleza cerrada.

3.5.Procedimientos
El procedimiento de la investigacion se desarrollara con la aplicaciéon del
cuestionario, guia de entrevista y guia de observacion, recopilando los datos
para ser procesados mediante tabulaciones y graficos, el mismo que se
realizara entidad donde vienen laborando los trabajadores, para ello se
encuestara por areas de trabajo evitando asi extension y la transmision del

Coronavirus.

3.6.Método de analisis de datos
Para analizar los datos del instrumento utilizado para la recopilacion de datos
es necesario verificar su validez y confiabilidad, con la finalidad que la
informacion recaudada sea relevante para la misma investigacion y posibles
investigaciones futuras, para ello toda la informacion recaba se almacenara

en el programa Microsoft Excel, para después ser procesados con un
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programa estadistico; los resultados seran plasmados en gréficos y tablas

para que se tenga una mejor interpretacion.

3.7.Aspectos éticos
Dentro de los aspectos éticos es importante la citacion y la referenciacion
para ello dentro de los aspectos éticos nacionales tenemos segun la Sunedu
(2018), considera que es la que garantiza la competencia de los trabajos de
investigacion que se presentan optar un grado académico asimismo estos
son publicados en el Registro Nacional de Trabajos de Investigacion
(RENATI) con la finalidad de que exista un transparencia en los trabajos
presentados, ademas Gonzales (2020), determina que el valor social o
cientifico, este representa un opinién sobre el significad social o cientifica,
estas deben proponer mejorar la comodidad de la poblacién produciendo
soluciones a los problemas gue se tenga, asimismo Gonzales (2020), explica
que la validez cientifica es le esencia de un trabajo de investigacion en donde

se bas6 con un marco tedrico, sustentado con informacioén valida.

La presente investigacion tubo un juicio sobre su importancia y valor social y
cientifica, para ello debe ser autentica y original, debe crear nuevos
conocimientos, los resultados deben ser validos y confiables, la informacion
gue es recopilada por otros autores debe estar debidamente referenciada.

Nacional e internacional.
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IV. RESULTADOS

Continuando con mi investigacion en esta seccion detallaré los resultados
encontrados con la finalidad de conseguir respuesta a los objetivos planteados en
esta investigacion, la informacion fue obtenida mediante la aplicacion de una
encuesta; los resultados fueron aplicados en los calculos estadisticos y para una
mejor compresion se de los resultados se hicieron graficos.

De acuerdo a los factores actitudinales como se aprecia en la tabla dos hay
diferencias en la aceptacién de las respuestas que se detallan en las cinco escalas
de valoracién, predominando la primera con mayor aceptacién con la que se

determina que fue necesaria la ejecucion de mi presente trabajo de investigacion

Tabla 2

Escala de valoracion de factores actitudinales

Escala de Valoracién Cantidad %
Siempre 533 76.14%
Casi Siempre 125 17.86%
A veces 40 5.71%
Casi Nunca 0 0.00%
Nunca 2 0.29%
TOTAL 700 100%

Fuente: Elaboracién propia.
Figural
Distribucién porcentual de factores actitudinales

= Siempre = Casi Siempre Aveces Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: el resultado de los valores al aplicarlos en el grafico podemos observar que

la respuesta con mayor aceptacion es de la escala, siempre la misma que tiene el
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mayor porcentaje, este resultado fue de mucha ayuda para la realizacion de mi

investigacion.

Teniendo como resultado los factores operativos como se observa en la tabla tres
hay diferencias en la aceptaciéon de las respuestas de las tres escalas con lo que

se determina la ejecucién de mi investigacion

Tabla 3

Escala de valoracién de factores operativos

Escala de Valoracion Cantidad %
Siempre 316 79%
Casi Siempre 52 13%
A veces 28 7%
Casi Nunca 1 0%
Nunca 3 1%
TOTAL 400 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2
Distribucién porcentual de la Dimensién de Factores Operativos

= Siempre = Casi Siempre = Aveces * Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: los resultados conseguidos al ser procesados y mostrados en el grafico se
nota una mayor diferencia entre los porcentajes de las demas escalas,
sobresaliendo la escala de Siempre quien tiene una mayor aceptacion por los

trabajadores.
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Con los elementos motivadores o personales, se puede visualizar en la tabla cuatro
gue existen diferencias en la aprobacion de sobre las respuestas siendo la mas
preferida por los trabajadores la primera escala.

Tabla 4

Escala de valoracion de elementos motivadores o personales

Escala de Valoracion Cantidad %
Siempre 408 51%
Casi Siempre 211 26%
A veces 111 14%
Casi Nunca 31 4%
Nunca 39 5%
TOTAL 800 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3

Distribucién porcentual de Elementos Motivadores o Personales

= Siempre = Casi Siempre = Aveces = Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: los resultados obtenidos al ser procesados y evidenciados en el grafico
observamos un alto porcentaje de la escala Siempre, teniendo una pequefia

variacion entre las demas escalas que mas sobresalen.
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Con respecto a los elementos del entorno, como se observa en la tabla cinco hay
diferencias en la aceptacion de las respuestas de las tres escalas con lo que se
determina la ejecucion de mi investigacion

Tabla 5

Escala de valoracién del Entorno

Escala de Valoracion Cantidad %
Siempre 508 46%
Casi Siempre 266 24%
A veces 214 19%
Casi Nunca 42 4%
Nunca 70 6%
TOTAL 1100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4
Distribucién porcentual de elementos del entorno

m Siempre = Casi Siempre veces = Casi Nunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: los resultados obtenidos al ser procesados y evidenciados en el gréfico
observamos un alto porcentaje de la escala Siempre, teniendo una pequefia

variacion entre las demas escalas que mas sobresalen.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se puede reafirmar que existen investigaciones precedentes
en diferentes circunstancias siendo asi mis pilares para poder sustentar y confirmar
gue mi investigacion es veridica, por consiguiente, en la presente discusion de
acuerdo a un objetivo que es determinar el desempefio laboral de los trabajadores
logre encontrar como resultado en mi tabla dos se determind que si fue necesaria
mi investigacion siendo la primera escala la que tuvo mayor aceptacion con 76.14%
de aprobacion, de la misma manera guardan relacion con lo que plantearon mis
referentes, solo que en diferentes tiempos y espacios, asi mismo tiene una similitud
con mi referido porque ambos buscamos evaluar el desempefio de cada trabajador
gue realiza dentro de la entidad, los siguientes resultados se sostienen en los
autores Ramos et al. (2019), consideran que el desempeiio laboral es una variable
independiente definitiva, dentro de los recursos humanos, haciendo que la
evaluacion sea esencial para determinar su desempefo de tareas dentro de una
determinada organizacion, del mismo modo Mejia (2016), dice que el evaluar a los
trabajadores y directivos permite dirigir, orientar, organizar, desarrollar, mejorar y
lograr un rendimiento positivamente permitird un mejora continua consiguiendo un
exitoso y mejor desempefio en sus funciones laborales, de esta manera se puede
afirmar que es de vital importancia evaluar el desempefio laboral de cada trabajador
ya que en ellas se ven reflejadas las capacidades, aptitudes, habilidades, destrezas
en tal sentido se debe motivar e incentivar a cada trabajador a ser instruido y
capacitado antes de ocupar un puesto de trabajo, de esta manera se mejorara el

desemperio y rendimiento de cada trabajador logrando una gestion de éxito.

En la siguiente discusién se tiene como objetivo determinar cdmo es el servicio al
usuario por parte de los trabajadores, llegando a la solucion que el 51% de
trabajadores priorizan la atencion, este se asemeja con el resultado de mi referente
gue es importante poder optimizar el servicio al usuario logrando una productividad
eficaz, en cada estudio existen diferencias en los tiempos y espacios, pero se
asemejan porque los grupos de estudios buscan un solo objetivo que es ser
productivo y tener una buena atencion al usuario con la finalidad de ser una
institucion efectiva, este estudio se avala en el siguiente referido Bravo (2015),
explica que las entidades publicas han retomado ser competitivas, logrando tener

servidores publicos Unicos y eficaces, del mismo modo Inuwa (2016), explica lo

23



importante que es instruir a los empleadores de las entidades publicas y privadas
ya que estas dependen de la fuerza laboral para lograr una productividad optima y
a su vez una efectividad organizacional, al conocer las distintas realidades que
existen en todos los paises a nivel mundial, se puede determinar que es esencial
el poder evaluar a cada trabajador en diferentes aspectos como su rendimiento, su
trato al usuario, sus capacidades y destrezas, con la finalidad de obtener las
dificultades que hay dentro de la entidad, para ello es necesario implementar
diferentes capacitaciones ya sean laborales como emocionales, esto conllevara a
gue la gestion vea las carencias que hay y mejore el bienestar social y politico que

existiera.

En la siguiente discusion de tiene el siguiente objetivo especifico que es determinar
la influencia que existe entre el desempefio laboral y el servicio al usuario teniendo
como resultado una influencia significativa, de tal modo tiene una semejanza con
mi referido porque se determin6é en ambos resultados como influye el desemperio
dentro de cada una de sus funciones como trabajadores, existen estas semejanzas
en mi referente porque al mismo tiempo que mi estudio busca establecer
estrategias que coadyuven a mejorar el desempefio de cada uno de los
trabajadores, este estudio se afirma con los referidos Lejeune et al. (2018), narran
gue el mundo laboral actual esta obligando a las organizaciones a cambiar su
orientacion de aprendizaje. Para la mejora de su desempefio laboral, deben incluir
en su estrategia del talento, instrumentos, capacitaciones que ayuden al desarrollo
efectivo de competencia, asi mismo Landa (2018), explica que la formacion tiene
una influencia muy significativa en el desempefio de los trabajadores mientras mas
se capacite mejor sera su desempefio incrementado su efectividad y productividad
logrando un nivel de satisfaccion de la poblacion y la organizacion, de esta manera
como gestion lograremos tener personal calificado para los diferentes puestos de
trabajo y esto se veré reflejado en su rendimiento siendo asi mas efectivo y eficaz,
del tal modo lograremos ser una gestion con capacidad de desarrollo y servicio al

usuario siendo significativamente un gobierno exitoso al servicio del pueblo.

En la presente discusion tiene como objetivo implementar la capacitacion al inicio
de cada gestion, teniendo como resultado en mis factores operativos un 79% de

aprobacion lo que me permite identificar que es importante poder implementar
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nuevas estrategias de capacitaciones siendo este resultado semejante al de mi
referido, estas semejanzas surgen porque ambos tenemos un objetivo que
deseamos alcanzar dentro de una organizacion siendo necesario poder
iImplementar capacitaciones y nuevas estrategias para la mejora del desempefio de
cada trabajador dentro de sus funciones, asi mismo los autores Parra y Rodriguez
(2016), destacan que la capacitacion es el cimiento de la gobierno de calidad,
influyendo en las aptitudes, conocimientos capacidades del trabajador
contribuyendo al desarrollo y servicio de calidad de la entidad, del mismo modo el
referidos Cota y Rivera (2017), estima gue la capacitacion es un instrumento para
la mejora del desempefio de los servidores, facilitando una mejor vision de si
mismos; si se tiene una capacitacion eficiente, la entidad reflejara responsabilidad
social y ética, con este resultado se contribuye a que al inicio de gestion se debe
agregar un o las capacitaciones que sean necesarias con la finalidad de tener una
institucion de confianza, éxito, capacidad y desarrollo por el bienestar comun de

Sus usuarios.

En la discusidn general se tiene como objetivo determinar el desempefio laboral de
los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la Municipalidad Provincial
de Santa Cruz, teniendo un resultado significativamente positivo es decir que es
importante poder adquirir nuevas estrategias de instruccion a los colaboradores de
la entidad, para ello se sustenta en con mis referentes Galvis y Cardenas (2016), la
finalidad de analizar una organizacion publica o privada, en la seleccion de su
personal y mantenerlo en la empresa; es para capacitarlo e incentivarlo al cambio
de mejora continua, convirtiéndose en un personal clave del éxito de la entidad, del
mismo modo la autora Alles (2019), define que la capacitacion y los diferentes
aspectos de los recursos humanos se deben estudiar y plantear en funcion de los
conocimientos, habilidades, destrezas como competencias, logrando alcanzas las
metas, objetivos y planes estratégicos planteados por la entidad, esto nos conlleva
a determinar cdmo aporte final que si tenemos como objetivo ser una entidad de
éxito, debemos incorporar capacitaciones y asi formar trabajadores capaces,
efectivos y eficaces teniendo un desempefio laboral satisfactoriamente positivo,
también se debe implementar nuevas tecnologias de administracién publica, social
para asi lograr ser una gestion capaz de contribuir al desarrollo y bienestar de su

institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se puede concluir que el desempeiio laboral de los trabajadores de la

Municipalidad provincial de Santa Cruz se conserva con un nivel de medio o
regular desempefio dentro de todas funciones en cada una de las areas de
trabajo.

Se concluye que los trabajadores de la entidad brindan un servicio
regularmente satisfactorio, pero es necesario poder incorporar un plan de
capacitaciones para mejorar su atencion y por ende su desempefio laboral.
Se puede concluir que si existe una influencia significativa entre el
desempeiio laboral de cada trabajador y la optimizacion del servicio al
usuario.

Se concluye que se debe incorporar estrategias de desarrollo,
capacitaciones del talento humano, capacitaciones sobre sus habilidades y
destrezas, capacitaciones sobre sus funciones, también se debe
implementar personal calificado para evaluar los perfiles de cada trabajador,
esto ayudara a mejorar la gestion y por ende se optimizard el servicio al
usuario aumentando satisfactoriamente su productividad de desempefio

laboral dentro de la institucion.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Santa implementar

estrategias de desarrollo para mejorar asi el desempefio laboral de cada

trabajador, la que conllevard a mejorar su atencién al usuario.

. Se recomienda que se implementen capacitaciones sobre las labores que

desempefian cada trabajador en cada area de atencion al usuario.

. Se recomienda que se debe incorporar un psicélogo para que les ayude al

manejar sus estados de animos y asi se optimice el servicio al usuario.

. Se recomienda evaluar por personal capacitado el desempefio laboral de

cada trabajador.

. Se recomienda hacer concursos publicos y contratar personal calificado, que

cumpla con el perfil para ocupar los diferentes puestos de trabajos.

. Se recomienda también que se cree una estrategia de apoyo psicologico y

recreativo en los centros de trabajo de dichos trabajadores.

. Se recomienda implementar de talleres de capacitacion, con finalidad de

mejorar su nivel productividad y eficacia en desarrollo de sus funciones.
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ANEXOS

Variable de Operacionalizacion - Variable independiente Desempefio laboral

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA INSTRUMENTO
Responsabilidad 1-2
Cumplimento de Determinar el Creatividad 3
Desempefio una actividad desempefio Factores Iniciativa 4
. oo o Nunca
laboral que esta laboral se ha Actitudinales Disciplina 5 )
constituido por estimado  las Capacidad de 67 Casi nunca
Variable componentes de siguientes realizacion A veces Cuestionario
independiente  gestion e dimensiones Casi siempre
incremento de como los Liderazgo 8 Siempre
rendimiento. factores Trabajo en equipo 9-10
actitudinales vy Factores
los factores operativos Conocimiento del 11
operativos trabajo
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Variable de Operacionalizacion - Variable dependiente Optimizar el servicio

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA INSTRUMENTO
Responsabilidad 11
Cumplimento de una Determinar el Crecimiento 12
Optimizar el actividad que estda desempefio laboral Elementos Reconocimiento 13
servicio constituido por se ha estimado las motivadores o Estatus 14
componentes de siguientes personales Logro de realizacion 15
Variable gestion e incremento dimensiones como Proceso 16
dependiente de rendimiento. los factores El trabajo 17 Nunca
actitudinales y los Casi nunca
factores operativos Supervision técnica : !
20 21 A veces Cuestionario
Politicas administrativas y 22 Casi siempre
publicas 23-24 Siempre
Condiciones fisicas de
Elementos del trabajo 25
entorno Vida Personal 26 - 27
Relaciones
interpersonales 28
Supervisiéon de colegas y
subordinados 29
Seguridad y salud en el
trabajo 30

Remuneracion
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Validez confiabilidad de los instrumentos de recoleccidon de datos

Ecuaciéon: Féormula del alfa de Cronbach

xX=

K [, _Zvi
K—ll - th

Tabla: Resultado del alfa de Cronbach

Alfa = 0.91
k (NUmeros de items) = 30
Vi (Varianza de cada item) = 25.74
Vt (Varianza Total) = 206.35
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla: Resultado de la escala de Likert
K 30
2Vt 25.74
Vi 206.35
Seccion 01 1.03
Seccion 02 0.88
Absoluto 0.88
a 0.91

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla: Resultado de Baremos

Total de Puntaje de
items respuesta
30 5 150 Puntaje Mayor
30 1 30 Puntaje Menor
120 3 intervalos
40 Valor entre
intervalos
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla: Resultado de los factores del Baremos
Factor | Factor Il
Deficiente 0-40 0--40
Regular 41 - 80 41 - 80
Buena 81-120 81 -120

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuestionario dirigido al personal de la Municipalidad Provincial de Santa

Cruz

Buenos dias colaborador, a continuacion, le presento una lista de preguntas las
cuales le pido por favor responder con responsabilidad, la misma que se da de

forma andnima, y agradecerle por anticipado su apoyo.

Datos Generales

Sexo: Hombre Mujer

Condicién laboral: Contratado Nombrado

Instrucciones: lea y analice cautelosamente las preguntas y marque la alternativa

que sea mas conveniente para usted.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
S CSs AV CN N
N.° items S CS AV |CN | N

1 Usted se siente comprometido en realizar un trabajo
de calidad en la institucion

2 Usted cumple con sus tareas en los tiempos que le
asigna

3 Usted realiza constantemente propuestas
innovadoras que ayuden a solucionar los procesos de
su trabajo

4 Usted propone ideas nuevas para mejorar el
funcionamiento de su area

5 Usted considera que la puntualidad genera un buen
ambiente en el trabajo

6 Usted cree que el puesto que ocupa actualmente es
interesante para su desarrollo personal y profesional

7 Usted constantemente es capacitado en aspectos
relativos a su puesto

8 Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su
entorno laboral
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9 Usted participa con sus colegas para obtener
objetivos comunes

10 | Usted respeta las diferentes opiniones y evita competir
con sus colegas

11 | Usted conoce los procedimientos de su puesto de
trabajo

12 | Usted asume con responsabilidad los compromisos
de su puesto

13 | Usted considera que la municipalidad le otorga
oportunidades de crecimiento profesional vy
econdémico

14 | usted considera que percibe el justo reconocimiento
de su labor por parte de sus compafiero y superiores

15 | Usted esta de acuerdo con la posicion econémica que
su trabajo le brinda

16 | Usted continuamente consigue sus objetivos
establecidos en su puesto de trabajo

17 | Usted tiene la posibilidad de  continuar
desarrollandose profesionalmente en la institucion

18 | Usted cuenta con las facilidades para realizar sus
actividades de trabajo

19 | Usted realiza actividades laborales alcanzando metas
propuestas continuamente

20 | Usted considera que la supervision brindada por sus
superiores es oportuna

21 | Usted después de cada supervision recibe una
induccién con la finalidad de mejorar sus funciones

22 | Usted cumple con las politicas internas de la
municipalidad

23 | Usted considera que las condiciones ambientales,
limpieza, iluminacion, ventilacion de la instituciéon son
adecuadas para realizar sus labores diarias

24 | Usted cree que su centro de trabajo cuenta con los
recursos materiales y herramientas indispensables
para brindar un buen servicio

25 | A usted se conceden permisos en caso de
enfermedades, accidentes, problemas familiares y
otras razones que ameritan

26 | Usted cree que el apoyo de sus comparieros aporta al
cumplimento de sus metas

27 | Usted realiza actividades sociales dentro de la

instituciéon como cumpleafos, fechas especiales
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28 | Usted cree que sus opiniones o sugerencias son
consideradas después de cada supervision

29 | La infraestructura de la entidad te ofrece la seguridad
en el ambiente laboral

30 | Usted cree que su remuneracion esta acorde con el

trabajo que realiza

Agradezco tu participacién y tu tiempo empleado en este cuestionario
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‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

Sefior
Dr. Gilberto Carrién Barco
Ciudad. -

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacién para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de MAESTRO EN GESTION
PUBLICA.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en su condicion de

EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.
e Ficha de evaluacion de validacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables.

e Ficha de validacién a juicio de expertos.
Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

AP

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacion de los servicios

Autor original:

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

Objetivo:

Recabar informacion relacionada con el desempefio laboral y optimizacion

de los servicios.

Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 30 items, los cuales

tienen relaciéon con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Santa Cruz.

48



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nombre del instrumento:

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacion de los

servicios

Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar
las variables, las dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
VARIABLES
DIMENSIONES INDICADORES .
DE ESTUDIO ITEMS ESCALA
Responsabilidad 1-2
Desempefio Creatividad 3
Fact —
laboral Aa;:_to;gs | Iniciativa 4 Nunca
ctitudinales o Casi nunca
] Disciplina 5
Variable - — A veces
independiente Capacidad de realizacion 6 -7 Casi siempre
Liderazgo 8 Siempre
Factores . .
. Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12
Crecimiento 13
Elementos -
. Reconocimiento 14
motivadores
personales Estatus 15
Optimizar el Logro de realizacién 16 Nunca
Servicio Proceso 17 Casi nunca
. El trabajo 18-19 | Aveces
Variable Casi si
dependiente Supel’visién téCnica 20-21 asl Slempre
Politicas administrativas y 22 Siempre
publicas
Condiciones fisicas de 23-24
Elementos del trabajo
entorno Vida Personal 25
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervisién de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el 29
trabajo
Remuneracion 30
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Ficha de evaluacion de validacion

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA APLICACION DEL

Autor(a): Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

Se agradece anticipadamente la colaboracién de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA DE CADA ITEM:

(N) Nunca (CN) Casi Nunca

AV) A Veces (CS) Casi Siempre  (S) Siempre

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Variable independiente Desempefio laboral

Factores
actitudinales

Responsabilidad

Usted se siente comprometido en realizar un trabajo de calidad
en la institucion

Usted cumple con sus tareas en los tiempos que le asigna

Creatividad Usted realiza constantemente propuestas innovadoras que
ayuden a solucionar los procesos de su trabajo
Iniciativa Usted propone ideas nuevas para mejorar el funcionamiento de
su area
Disciplina Usted considera que la puntualidad genera un buen ambiente

en el trabajo

Capacidad de Realizacion

Usted cree que el puesto que ocupa actualmente es interesante
para su desarrollo personal y profesional

Usted constantemente es capacitado en aspectos relativos a su
puesto

Factores
Operativos

Liderazgo

Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su entorno laboral

Trabajo en equipo

Usted participa con sus colegas para obtener objetivos
comunes

Usted respeta las diferentes opiniones y evita competir con sus
colegas

Conocimiento del Trabajo

Usted conoce los procedimientos de su puesto de trabajo
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Variable Dependiente Optimizar el Servicio

Elementos
motivadores o
personales

Responsabilidad

Usted asume con responsabilidad los compromisos de su
puesto

Crecimiento

Usted considera que la municipalidad le otorga oportunidades
de crecimiento profesional y econémico

Reconocimiento

usted considera que percibe el justo reconocimiento de su labor
por parte de sus compafiero y superiores

Estatus

Usted esta de acuerdo con la posiciéon econémica que su
trabajo le brinda

Logro de realizacién

Usted continuamente consigue sus objetivos establecidos en su
puesto de trabajo

Proceso Usted tiene la posibilidad de continuar desarrollandose
profesionalmente en la institucién
Usted cuenta con las facilidades para realizar sus actividades
El trabajo de trabajo

Usted realiza actividades laborales alcanzando metas
propuestas continuamente

Elementos del
entorno

Supervisién técnica

Usted considera que la supervision brindada por sus superiores
es oportuna

Usted después de cada supervision recibe una induccién con la
finalidad de mejorar sus funciones

Politicas administrativas y
publicas

Usted cumple con las politicas internas de la municipalidad

Condiciones fisicas de
trabajo

Usted considera que las condiciones ambientales, limpieza,
iluminacion, ventilacion de la institucion son adecuadas para
realizar sus labores diarias

Usted cree que su centro de trabajo cuenta con los recursos
materiales y herramientas indispensables para brindar un buen
servicio

Vida personal

A usted se conceden permisos en caso de enfermedades,
accidentes, problemas familiares y otras razones que ameritan

Relaciones
interpersonales

Usted cree que el apoyo de sus compafieros aporta al
cumplimento de sus metas

Usted realiza actividades sociales dentro de la institucion como
cumpleafios, fechas especiales

Supervision de colegas y
Subordinados

Usted cree que sus opiniones o sugerencias son consideradas
después de cada supervision

Seguridad y Salud en el
Trabajo

La infraestructura de la entidad te ofrece la seguridad en el
ambiente laboral

Remuneraciéon

Usted cree que su remuneracion estd acorde con el trabajo que
realiza
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Matriz de operacionalizacidn de las variables

VARIBALE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS ESCALA INSTRUMENTO
Responsabilidad 1-2
B Cumplimento de una | Para determinar el Creatividad 3
Desempefio actividad que estd | desempefio laboral se | Factores —
laboral constituido por | ha estimado las | Actitudinales Iniciativa 4
) componentes de gestién e | siguientes dimensiones Disciplina 5
Variable incremento de , —
independiente rendimiento. Capacidad de realizacion 6 -7
Liderazgo 8
Factores : -
. Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12 Likert,
Crecimiento 13
imi Elementos
Para optimizar el - Reconocimiento 14 Nunca
Es el nivel de satisfaccion | Servicio al usuario se ha | motivadores o Casi
que siente el usuario en el estimado las siguientes personales Estatus 15 nunca El cuestionario.
uso de un determinado | dimensiones Logro de realizacion 16 A veces
servicio ya que percibe que .
o yag | P ql Proceso 17 Casi
Optimizar el este cgmp e con las : siempre
Servicio expectativas y El trabajo 18-19 i
. . iempre
nece&dgdes, 5“’9"?’)"0 en Supervision técnica 20-21
Variable el usuario una opinion que _ — .
dependiente califica la utilidad de dicho Politicas administrativas y 22
servicio publicas
Condiciones fisicas de trabajo 23-24
Elementos del
Vida Personal 25
entorno
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervisién de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el trabajo 29
Remuneracion 30
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz

OBSERVACION

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION Y/O
RESPUESTA Relacién entre: RECOMENDACION
ww
-
Q . ] = DIMENSION ITEMY
é DIMENSION INDICADOR TEMS © § sl e VARIABLE Y E INDICADOR OPCION
< gl 2|g2| g|™MNON | inoicabor | ETEM | respuESTA
= 7]
P4 g 13| @
S} Sl NO S| NO S| NO S| NO
Usted se siente comprometido en realizar un trabajo X X
de calidad en la institucién
Responsabilidad X
Usted cumple con sus tareas en los tiempos que le X X
asigna
Creatividad Usted realiza constantemente propuestas innovadoras X X X
_ que ayuden a solucionar los procesos de su trabajo
[
S S Usted propone ideas nuevas para mejorar el
E Eact(_)res Iniciativa funcionamiento de su area X X X X
° actitudinales
c . .
[} - Usted considera que la puntualidad genera un buen
g‘ Disciplina ambiente en el trabajo X X X
[}
%]
8 Usted cree que el puesto que ocupa actualmente es X X
g Capacidad de interesante para su desarrollo personal y profesional “
2 Realizacion .
o Usted constantemente es capacitado en aspectos X X
e relativos a su puesto
<
£ . Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su
% Liderazgo entorno laboral X X X
i
g Usted participa con sus colegas para obtener objetivos X X
comunes
Famofes Trabajo en equipo X X
Operativos . - . .
Usted respeta las diferentes opiniones y evita competir X X
con sus colegas
Conocimiento del Usted conoce los procedimientos de su puesto de
. . X X X
Trabajo trabajo
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Responsabilidad Usted asume con responsabilidad los compromisos de X X
Su puesto
. Usted considera que la municipalidad le otorga
Crecimiento oportunidades de crecimiento profesional y econémico X X
- usted considera que percibe el justo reconocimiento
Reconocimiento . - X X
de su labor por parte de sus compafiero y superiores
Elementos Estatus Usted esta de acuerdo con la posicién econémica que X X
motivadores o su trabajo le brinda X
ersonales i i ieti
p Logro de realizacién Usted cqntlnuamente consigue sus_objetlvos X X
establecidos en su puesto de trabajo
Usted tiene la posibilidad de continuar desarrollandose
Proceso ) T X X
profesionalmente en la institucién
Usted cuenta con las facilidades para realizar sus X
. actividades de trabajo
o El trabajo - — X
5 Usted realiza actividades laborales alcanzando metas X
= propuestas continuamente
3 Usted considera que la supervisién brindada por sus X
< e superiores es oportuna
o Supervision técnica D , B — - X
K Usted después de cada supervision recibe una X
E induccidn con la finalidad de mejorar sus funciones
g Politicas Usted cumple con las politicas internas de la
& administrativasy | -° ~ . aIid';d p X X
@ publicas P
c
% Usted considera que las condiciones ambientales,
s limpieza, iluminacion, ventilacién de la institucion son X
Q - . adecuadas para realizar sus labores diarias
o Condiciones fisicas
2 de trabajo X
% Usted cree que su centro de trabajo cuenta con los
© recursos materiales y herramientas indispensables X
s para brindar un buen servicio
> | Elementos del X
entorno A usted se conceden permisos en caso de
Vida personal enfermedades, accidentes, problemas familiares y X X
otras razones que ameritan
Usted cree que el apoyo de sus compafieros aporta al X
Relaciones cumplimento de sus metas X
interpersonales Usted realiza actividades sociales dentro de la X
institucién como cumpleafios, fechas especiales
Supervision de . ’
Usted cree que sus opiniones o sugerencias son
colegasy - . s X
A consideradas después de cada supervision
Subordinados
Seguridad y Salud | La infraestructura de la entidad te ofrece la seguridad X X
en el Trabajo en el ambiente laboral
Remuneracion Usted cree gue su remuneracion esta acorde con el X
trabajo gue realiza
Dr. Gilberto Carrion Barco Firma del experto: EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al

usuario de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la aplicacion del Desempefio laboral y la Optimizacién de los

servicios
3. TESISTA:

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, deduciendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI| X NO

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

Dr. Gilberto Carrién Barco
DNI: 16720146
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

Sefior

Dr. Johnny Cueva Valdivia
Ciudad. -

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de MAESTRO EN GESTION PUBLICA.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacién y experiencia en el
campo profesional y de la investigacién recurro a usted para que en su condicién de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacién de validacion.

¢ Cuadro de operacionalizacién de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

AclBp-

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez
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ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICQ DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO
Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacién de los
servicios
Autor original:

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

Objetivo:

Recabar informacién relacionada con el desempefio laboral y
optimizacién de los servicios.

Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario estéd estructurado en base a 30 items, los
cuales tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz.
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacién de los
servicios

Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las
variables, las dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
VARIABLES
DIMENSIONES INDICADORES .
DE ESTUDIO ITEMS ESCALA
Responsabilidad 1-2
~ Creatividad 3
Desemperio Factores
laboral Actitudinal Iniciativa 4 Nunca
tudinales - Casi nunca
Disciplina 5
Variable - — A veces
independiente Capacidad de realizacion 6 -7 Casi siempre
Liderazgo 8 Siempre
Fact - -
ac orgs Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12
Crecimiento 13
Elementos —
. Reconocimiento 14
motivadores
personales Estatus 15
Optimizar el Logro de realizacion 16 Nunhca
Servicio Proceso 17 Casi nunca
. El trabajo 18-19 | Aveces
Variable o
dependiente Supervisién técnica 20-21 | Casisiempre
e — - Siempre
Politicas administrativas y 22 P
publicas
Condiciones fisicas de 23-24
Elementos del trabajo
entorno Vida Personal 25
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervisién de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el 29
trabajo
Remuneracion 30

58



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz.

Ficha de evaluacion de validacion

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA APLICACION DEL

Autor(a): Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA DE CADA iTEM:

Variable independiente Desempefio laboral

en el trabajo

(N) Nunca (CN) Casi Nunca AV) A Veces (CS) Casi Siempre  (S) Siempre
g 5| o
: 5|58 5|z
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS S| 12 |% g
“l8|< |5 |®
© 3}
Responsabilidad Usted se siente comprometido en realizar un trabajo de calidad
en la institucion
Usted cumple con sus tareas en los tiempos que le asigna
Creatividad Usted realiza constantemente propuestas innovadoras que
Factores ayuden a solucionar los procesos de su trabajo
actitudinales Iniciativa Usted propone ideas nuevas para mejorar el funcionamiento de
su area
Disciplina Usted considera que la puntualidad genera un buen ambiente

Capacidad de Realizacion

Usted cree que el puesto que ocupa actualmente es interesante
para su desarrollo personal y profesional

Usted constantemente es capacitado en aspectos relativos a su
puesto

Factores
Operativos

Liderazgo

Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su entorno laboral

Trabajo en equipo

Usted participa con sus colegas para obtener objetivos
comunes

Usted respeta las diferentes opiniones y evita competir con sus
colegas

Conocimiento del Trabajo

Usted conoce los procedimientos de su puesto de trabajo
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Matriz de operacionalizacién de las variables

VARIBALE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS ESCALA INSTRUMENTO
Responsabilidad 1-2
B Cumplimento de una | Para determinar el Creatividad 3
Desempefio actividad que estd | desempefio laboral se | Factores —
laboral constituido por | ha estimado las | Actitudinales Iniciativa 4
) componentes de gestién e | siguientes dimensiones Disciplina 5
Variable incremento de , —
independiente rendimiento. Capacidad de realizacion 6 -7
Liderazgo 8
Factores . .
. Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12 Likert,
Crecimiento 13
imi Elementos
Para optimizar el - Reconocimiento 14 Nunca
Es el nivel de satisfaccién | Servicio al usuario se ha | motivadores 0 Casi
que siente el usuario en el | estimado las siguientes personales Estatus 15 nunca El cuestionario.
uso de un determinado | dimensiones Logro de realizacion 16 A veces
servicio ya que percibe que .
. yad I P q| Proceso 17 Casi
Optimizar el este cumple con las : siempre
Servicio expectativas y El trabajo 18-19 i
. . iempre
nece&dgdes, 5“’9"?’)"0 en Supervision técnica 20-21
Variable el usuario una opinién que _ — .
dependiente califica la utilidad de dicho Politicas administrativas y 22
servicio publicas
Condiciones fisicas de trabajo 23-24
Elementos del
Vida Personal 25
entorno
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervisién de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el trabajo 29
Remuneracion 30
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Relacioén entre:

OBSERVACION
YO
RECOMENDACION

w
.
o P P @ 2 DIMENSION ITEMY
< | DmENSION INDICADOR ITEMS | 2] g | 8] ¢ |VARABLEY E INDICADOR OPCION
< § 2| 8|28 g DIMENSION ||\ picADOR EITEM RESPUESTA
— > []
z § <|@|®
O S| NO Sl NO S| NO SI NO
Usted se siente comprometido en realizar un X X
trabajo de calidad en la institucion
Responsabilidad X
Usted cumple con sus tareas en los tiempos que X X
le asigna
Usted realiza constantemente propuestas
Creatividad innovadoras que ayuden a solucionar los X X X
= procesos de su trabajo
o . .
§ Factores Iniciativa Usted propone ideas nuevas para mejorar el X X X X
S actitudinales funcionamiento de su area
e
5] . I
o o Usted considera que la puntualidad genera un
g Disciplina buen ambiente en el trabajo X X X
[%]
8 Usted cree que el puesto que ocupa actualmente
@ es interesante para su desarrollo personal y X X
S Capacidad de profesional X
5 Realizacion .
S Usted constantemente es capacitado en aspectos X X
2 relativos a su puesto
2
= . Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su
[
% Liderazgo entorno laboral X X X
g —
> Usted participa con sus colegas para obtener X X
Factores ) ) objetivos comunes
Operativos Trabajo en equipo : — . X X
Usted respeta las diferentes opiniones y evita X X
competir con sus colegas
Conocimiento del Usted conoce los procedimientos de su puesto de X X X
Trabajo trabajo
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- m nr nsabili I
Responsabilidad Usted asume con respo sabilidad los X X
compromisos de su puesto
Usted considera que la municipalidad le otorga
Crecimiento oportunidades de crecimiento profesional y X X
econémico
usted considera que percibe el justo
Reconocimiento reconocimiento de su labor por parte de sus X X
compafiero y superiores
Elementos ” — p—
) r n | icion nomi
motivadores o Estatus Usted esta d_e acuer do con la posicién econdémica X X X
personales que su trabajo le brinda
.__ .. | Usted continuamente consigue sus objetivos
Logro de realizacion p . X X
establecidos en su puesto de trabajo
ted tiene | ibili ntinuar
Proceso Usted ene a posib dgddeco uar X X
desarrollandose profesionalmente en la institucién
Usted cuenta con las facilidades para realizar sus X
El trabaio actividades de trabajo X
-8 J Usted realiza actividades laborales alcanzando X
s metas propuestas continuamente
3 Usted considera que la supervision brindada por X
3 sus superiores es oportuna
] Supervision técnica | Usted después de cada supervision recibe una X
E induccién con la finalidad de mejorar sus X
= funciones
o P
Politicas o .
o L . Usted cumple con las politicas internas de la
1] administrativas y municipalidad X X
S publicas
5 . - .
S Usted considera que las condiciones ambientales,
2 limpieza, iluminacion, ventilacion de la institucion X
a Condiciones fisicas son adecuadas para realizar sus labores diarias
@ X
) de trabajo .
< ! Usted cree que su centro de trabajo cuenta con
r>‘E los recursos materiales y herramientas X
Elementos del indispensables para brindar un buen servicio
entorno - X
A usted se conceden permisos en caso de
Vida personal enfermedades, accidentes, problemas familiares X X
y otras razones que ameritan
Usted cree que el apoyo de sus compafieros X
Relaciones aporta al cumplimento de sus metas X
interpersonales Usted realiza actividades sociales dentro de la X
institucién como cumplearios, fechas especiales
rvision . .
Su2§|e Sag de Usted cree que sus opiniones o sugerencias son X
Subor(?ina()i/os consideradas después de cada supervision
Seguridad y Salud | La infraestructura de la entidad te ofrece la X X
en el Trabajo seguridad en el ambiente laboral
Remuneracion Usted cree que su remuneracion esta acorde con X
el trabajo que realiza

Dr. Johnny Cueva Valdivia

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio
al usuario de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la aplicacion del Desempefio laboral y la Optimizacion de
los servicios

3. TESISTA:

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccidon de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo
tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
deduciendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI| X NO

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

- ¥

Dr. ﬂ‘ﬁﬁ"ﬁ:ﬁS[‘Gueva Valdivia
DNI: 16703164

63



‘i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

Sefior
Dr. Meregildo Silva Ramirez
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de MAESTRO EN GESTION
PUBLICA.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento de
recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

¢ Ficha de evaluacién de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

AP

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez
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ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacion de los
servicios

Autor original:
Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

Objetivo:

Recabar informacion relacionada con el desempefio laboral y
optimizacién de los servicios.

Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 30 items, los
cuales tienen relaciéon con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz.
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Nombre del instrumento:

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Cuestionario sobre el desempefio laboral y la optimizacion de los

servicios.

Estructura detallada:

En esta seccién se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las
variables, las dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
VARIABLES
DIMENSIONES INDICADORES .
DE ESTUDIO ITEMS ESCALA
Responsabilidad 1-2
Desempefio Creatividad 3
laboral /I:aio;gs | Iniciativa 4 Nunca
ctitudinales - Casi nunca
] Disciplina 5
Variable - — A veces
independiente Capacidad de realizacion 6 -7 Casi siempre
Liderazgo 8 Siempre
Fact - -
ac orgs Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12
Crecimiento 13
Elementos -y
. Reconocimiento 14
motivadores
personales Estatus 15
Optimizar el Logro de realizacion 16 Nunca
Servicio Proceso 17 Casi nunca
. El trabajo 18-19 | Aveces
Variable .
dependiente Supervisién técnica 20-21 | Casisiempre
P — . Siempre
Politicas administrativas y 22
publicas
Condiciones fisicas de 23-24
Elementos del trabajo
entorno Vida Personal 25
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervision de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el 29
trabajo
Remuneracion 30
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Se agradece anticipadamente la colaboracion de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz.

Ficha de evaluacion de validacion

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA APLICACION DEL

Autor(a): Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA DE CADA iTEM:

Variable independiente Desempefio laboral

en el trabajo

(N) Nunca (CN) Casi Nunca AV) A Veces (CS) Casi Siempre  (S) Siempre
g 5| o
, S|s|8E|s
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS S| E|¢ -% g
18| < |3 |®
© &}
Responsabilidad Usted se siente comprometido en realizar un trabajo de calidad
en la institucion
Usted cumple con sus tareas en los tiempos que le asigna
Creatividad Usted realiza constantemente propuestas innovadoras que
Factores ayuden a solucionar los procesos de su trabajo
actitudinales Iniciativa Usted propone ideas nuevas para mejorar el funcionamiento de
su area
Disciplina Usted considera que la puntualidad genera un buen ambiente

Capacidad de Realizacion

Usted cree que el puesto que ocupa actualmente es interesante
para su desarrollo personal y profesional

Usted constantemente es capacitado en aspectos relativos a su
puesto

Factores
Operativos

Liderazgo

Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su entorno laboral

Trabajo en equipo

Usted participa con sus colegas para obtener objetivos
comunes

Usted respeta las diferentes opiniones y evita competir con sus
colegas

Conocimiento del Trabajo

Usted conoce los procedimientos de su puesto de trabajo
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Matriz de operacionalizacién de las variables

VARIBALE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS ESCALA INSTRUMENTO
Responsabilidad 1-2
y Cumplimento de una | Para determinar el Creatividad 3
Desempefio actividad que estd | desempefio laboral se | Factor
actores o
laboral constituido por | ha estimado las | Actitudinales Iniciativa 4
componentes de gestion e | siguientes dimensiones Disciplina 5
Variable incremento de
; ; - idad de realizacion 6 -7
independiente | rendimiento. Capaci
Liderazgo 8
Factores - :
. Trabajo en equipo 9-10
operativos
Conocimiento del trabajo 11
Responsabilidad 12 Likert,
Crecimiento 13
imi Elementos
Para optimizar el - Reconocimiento 14 Nunca
Es el nivel de satisfaccién | Servicio al usuario se ha | motivadores 0 Casi
que siente el usuario en el estimado |as siguientes personales Estatus 15 nunca El cuestionario.
uso de un determinado | dimensiones Logro de realizacion 16 A veces
servicio ya que percibe que .
_— Y q| P ql Proceso 17 Casi
Optimizar el este cumple con las : siempre
Servicio expectativas y El trabajo 18-19 Si
) . iempre
nece&dgdes, S“rg'?’)do en Supervision técnica 20-21
Variable el usuario una opinién que _ — _
dependiente califica la utilidad de dicho Politicas administrativas y 22
servicio publicas
Condiciones fisicas de trabajo 23-24
Elementos del
Vida Personal 25
entorno
Relaciones interpersonales 26 - 27
Supervision de colegas y 28
subordinados
Seguridad y salud en el trabajo 29
Remuneracion 30
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al usuario de la
Municipalidad Provincial de Santa Cruz

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Relacion entre:

OBSERVACION
Yo
RECOMENDACION

w
-
o P P © o DIMENSION ITEMY
< [ omensioN INDICADOR ITEMS w| 2| g | S| g |VARMBLEY E INDICADOR OPCION
<>( § 2 8 .g E DIMENSION INDICADOR EITEM RESPUESTA
— > [7]
z g < |3 |®
O S| NO S| NO S| NO SI NO
Usted se siente comprometido en realizar un X X
trabajo de calidad en la institucién
Responsabilidad X
Usted cumple con sus tareas en los tiempos que X X
le asigna
Usted realiza constantemente propuestas
Creatividad innovadoras que ayuden a solucionar los X X X
= procesos de su trabajo
o . .
g Factores Iniciativa Usted propone ideas nuevas para mejorar el X X X X
S actitudinales funcionamiento de su area
c
5] . I
o o Usted considera que la puntualidad genera un
g Disciplina buen ambiente en el trabajo X X X
[%]
a Usted cree que el puesto que ocupa actualmente
@ es interesante para su desarrollo personal y X X
S Capacidad de profesional X
5 Realizacion .
S Usted constantemente es capacitado en aspectos X X
oy relativos a su puesto
'g
= . Usted fomenta el trabajo en equipo dentro de su
[}
% Liderazgo entorno laboral X X X
g .
> Usted participa con sus colegas para obtener X X
Factores ) ) objetivos comunes
Operativos Trabajo en equipo ‘ — . X X
Usted respeta las diferentes opiniones y evita X X
competir con sus colegas
Conocimiento del | Usted conoce los procedimientos de su puesto de X X X
Trabajo trabajo
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Responsabilidad Usted asume con responsabilidad los X X
compromisos de su puesto
Usted considera que la municipalidad le otorga
Crecimiento oportunidades de crecimiento profesional y X X
econémico
usted considera que percibe el justo
Reconocimiento reconocimiento de su labor por parte de sus X X
compariero y superiores
Elementos Uste’c)i esta ci/e aguerdo con la posicién econémica
motivadores o Estatus ue su trabaio le brinda P X X
personales q - ! - —
... | Usted continuamente consigue sus objetivos
Logro de realizacion ! ) X X
establecidos en su puesto de trabajo
Proceso Usted tlepe la p05|b|I|d§d de continuar o X X
desarrollandose profesionalmente en la institucién
Usted cuenta con las facilidades para realizar sus
L ; X X
. actividades de trabajo
o El trabajo - —
S Usted realiza actividades laborales alcanzando X X
s metas propuestas continuamente
3 Usted considera que la supervision brindada por X X
3 sus superiores es oportuna
5 Supervision técnica | Usted después de cada supervision recibe una
E induccidn con la finalidad de mejorar sus X X
= funciones
o P
o PQ““C?S Usted cumple con las politicas internas de la
1] administrativas y municipalidad X X
S publicas P
2
g Usted considera que las condiciones ambientales,
2 limpieza, iluminacion, ventilacion de la institucion X X
a - - son adecuadas para realizar sus labores diarias
° Condiciones fisicas
) de trabajo .
< ! Usted cree que su centro de trabajo cuenta con
r>‘E los recursos materiales y herramientas X X
Elementos del indispensables para brindar un buen servicio
entorno A usted se conceden permisos en caso de
Vida personal enfermedades, accidentes, problemas familiares X X
y otras razones que ameritan
Usted cree que el apoyo de sus compafieros X X
Relaciones aporta al cumplimento de sus metas
interpersonales Usted realiza actividades sociales dentro de la X X
institucién como cumplearios, fechas especiales
Sugglr;/és;;r;/de Usted cree que sus opiniones o sugerencias son X X
Subordinados consideradas después de cada supervision
Seguridad y Salud | La infraestructura de la entidad te ofrece la
N . . X X
en el Trabajo seguridad en el ambiente laboral
L Usted cree que su remuneracion esta acorde con
Remuneracion ; . X X
el trabajo que realiza
Dr.Msc.Ing Mec Meregildo Silva Ramirez Firma: ; EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Modelo de desempefio laboral de los trabajadores para optimizar el servicio al
usuario de la Municipalidad Provincial de Santa Cruz
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la aplicacién del Desempefio laboral y la Optimizacién de los
servicios
3. TESISTA:

Br. Higeiny Adubel Aguinaga Ramirez

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
deduciendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 20 de octubre de 2020

ﬂmmj(i

1

Dr.Msc.Ing Mec. Meregildo Silva Ramirez
DNI: 27856219
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Municipalidad Provincial

Santa Cruz - Cajamarca
R.U.C. 20200367376

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD “

Santa Cruz, 02 de Diciembre de 2020

CARTA N° 016-2020-MPSC/A

Sra:

DRA: MERCEDES COLLAZOS ALARCON

Directora de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejos - Filial Chiclayo
Pimentel

Asunto: Aceptacion de Proyecto de Tesis

Ref. : Expediente Administrativo N° 3648
De mi especial Consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo
comunicara usted que ha sido aceptada la Propuesta de aplicacién del Proyecto de Tesis
denominado: “MODELO DE DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL USUARIO DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANTA CRUZ, presentado a esta comuna por
Maestrante HIGEINY ADUBEL AGUINAGA RAMIREZ, alumna de la Escuela de
Posgrado de Maestria en Gestion Publica de su prestigiosa Universidad.

Sin otro particular, me despido de usted.

Con las seguridades de mi mayor consideracion.

Atentamente

Jr. Cutervo 330

Santa Cruz - Cajamarca

T. 076 - 354075
www.munisantacruzcaj.gob.pe
municipalidadsantacruzcaj@gmail.com
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