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Resumen

En referencia al estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre el Desempefio laboral y la calidad de atencidén en el Servicio Nacional
Forestal y de Fauna Silvestre - SERFOR, se empled el método descriptivo
correlacional, su poblacion fue de 100 colaboradores de la Institucion, para la
obtencion de datos se aplicé la encuesta y el cuestionario con escala Likert, para
la medicion se aplicé 60 preguntas en linea. También, se utiliz6 el estadistico
SPSS. 26 y se logré los resultados que presentan la fiabilidad del estudio con el
alfa de Cronbach de 0.968, para conocer la correlacion se usé el método
Spearman, obtuvimos como resultado la investigacion un Rho. 0.826. Se
concluyd que si existe relacion significativa positiva alta, entre el desempefio

laboral y la calidad de atencién en el SERFOR.

Palabras clave: Desempefio laboral, calidad de atencion, eficiencia.
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Abstract

In reference to the study, the objective of the study was to determine the
relationship that exists between Labor Performance and Quality of care in the
National Forest and Wildlife Service - SERFOR, the correlational descriptive
method was used, its population was 100 collaborators of the Institution, To
obtain the data, the survey and the Likert scale questionnaire were applied, and
60 online questions were applied for the measurement. Also, the SPSS statistic
was used. 26 and the results that show the reliability of the study were achieved
with Cronbach's alpha of 0.968, to know the correlation the Spearman method
was used, we obtained a Rho as a result of the investigation 0.826. It was
concluded that there is a significant positive high relationship between job

performance and quality of care in SERFOR.

Keywords: Job performance, quality of care, efficiency

Vil



I. INTRODUCCION

En cuanto a régimen publico, concentra una busqueda del servicio en el modelo de
calidad que demanda la exigencia moderna. Por lo que, la satisfaccion del usuario
se convierte en una pieza primordial, en la fijacion de la calidad del servicio, asi
como el afianzamiento del desempefio laboral en sus preceptos (Ramirez Diaz,
2018, pag. 11).

Por otro lado, un ambiente laboral agradable, hace competentes a los
trabajadores, alcanzando un comportamiento maduro, logrando que los servidores
publicos sean responsables con su entidad, con un rendimiento eficiente y eficaz,
en respuesta a su satisfaccion laboral (Vera Campuzano & Suéarez Caicheb, 2018,
pag. 181).

En el ambito internacional, las organizaciones han dado prioridad a la
necesidad de mejorar las politicas respecto a la administracién de calidad en la
entrega de servicios y la satisfaccion de la clientela, prolongando un vinculo (Mejias
Acosta, Godoy Duran, & Pifia Padilla, 2018, pag. 03). Asimismo, las investigaciones
sobre la evaluacién del desempenio laboral se han venido realizando desde final del
decenio de los afios setenta y comienzo de los afios ochenta, los paises que
iniciaron estas acciones fueron Alemania, EE. UU, Francia e Inglaterra (Vigo Vigo,
2018, péag. 14).

En la actualidad, el desempefio laboral se mide con una evaluacion en la que
el colaborador revela las capacidades profesionales adquiridas a un nivel individual,
debido a ello se cataloga como un proceso primordial para el éxito de una empresa
(Guartan Salinas, Torres Balladares, & Ollague Valarezo, 2019, pag. 14).

En lo referente a las organizaciones europeas, la Fundacion Europea para
Gestion de Calidad (EFQM), es la fortaleza de ventaja, la idea principal del modelo
en mencion se resume en que la satisfaccién de los clientes y trabajadores, se
consigue a través del liderazgo para promover la politica y estrategia empresarial,
a través de un efectivo uso de medios y eficiente monitoreo de los procesos mas
resaltantes en la organizacion y de esta manera obtener excelentes avances,
cumpliendo con gestionar el funcionamiento y la transformacién de la organizacion
(EFQM, 2021, pags. 1-21).



Ademas, un buen clima laboral repercute de forma positiva en el rendimiento
de los colaboradores, haciendo que se sientan motivados, comprometidos con la
organizacion, lo que conlleva a que sean mas productivos y brinden una atencion
eficiente a los usuarios (Arrogante Ramirez, 2018, pag. 06).

En el ambito nacional, actualmente las organizaciones priorizan la calidad de
servicio, reflejdndose altas expectativas en los usuarios respecto al servicio o bien
adquirido; por lo contrario, en otras organizaciones no existe la concepcién de
calidad de atencion al usuario, ocasionando insatisfaccion de los mismos, siendo
los colaboradores quienes brindan la calidad de servicio adecuada (Chavez Aybar
& Vargas Diaz, 2018, pag. 13).

En lo que corresponde a (Tapia Cruz, 2016), indica que la aceptacién de una
gestion, es el resultado de sumar los procesos por los que atraviesa el usuario en
una atencién, entonces, el progreso que refleje la organizacion, debe ser,
priorizando la satisfaccion del usuario, por lo que los colaboradores deben conocer
plenamente que el usuario es la principal razon por la cual existe una organizacion
y la calidad de su atencion debe estar en su mente. En consecuencia, la empresa
debe invertir también en su recurso humano (pag. 06).

En ese sentido, la realidad preocupante en el Servicio Nacional Forestal y de
Fauna Silvestre, sede Lima, refleja débil diagnéstico de necesidades de
capacitacién, limitada planeacion y programacion de actividades operativas, falta
estrategias de fortalecimiento de capacidades, limitada evaluacién con encuestas
a participantes, limitadas difusiones en redes sociales de los eventos de
capacitacién, escazas capacitaciones por modalidad presencial, se requiere
implementar procesos de gestion administrativa e incremento de valor agregado en
la produccion de recursos forestales, ello debido al escaso presupuesto para su
ejecucion, reflejando una baja capacidad de manejo adecuado del patrimonio
forestal y fauna silvestre por parte de actores involucrados.

En ese contexto se realizo gestiones administrativas y técnicas con el fin de
atender al publico usuario, operativizando de manera integral el uso de una
plataforma virtual, de esta manera se realiz6 actividades de capacitacién a usuarios

del bosque.



En ese mismo sentido, se observa en la situacion problematica, la deficiente
asignacion de recursos economicos al inicio del ejercicio y agravandose en la
pandemia con fuertes restricciones presupuestales y de actividades operativas,
ocasionando limitadas capacitaciones y asistencia técnica, inadecuada prestacion
de servicios y bajo desempefio en objetivos y metas programadas por la entidad,
en torno a la atencion a los usuarios del bosque.

Respecto a la justificacion teodrica del presente trabajo, se considera
relevante, ya que podra ser utilizada por investigadores, asi como por otras
instituciones o0 empresas con actividad relacionada a la entidad objeto de estudio,
para determinar una posible relacion, respecto a desempefio laboral y calidad de
atencion. De esta manera, se orienta sobre el conocimiento obtenido, se amplia el
horizonte del estudio, brindando definiciones en relacion a las variables,
dimensiones, e indicadores explicando el por qué, como, con quién, cuando y
donde ocurrio el hecho. Asimismo, permite comprender el problema bajo diversos
criterios, en relacion a lo estudiado, lo cual sirve de referencia para la elaboracion
de nuevos trabajos.

De igual forma, respecto a la justificacion metodolégica, la investigacion tiene
como fin, identificar la relacibn de desempefio laboral con calidad de atencion,
usando meétodos con andlisis descriptivo correlacional, pues precisa la
correspondencia de las variables en observacion, con eficacia.

En relacion a la justificacion préactica, el resultado del estudio permitird medir
la relacion entra las variables, beneficiando a la entidad en la absolucién de los
problemas identificados en el trabajo de investigacion, brindando alternativas de
solucion y optimizando la calidad de atencion a los administrados del bosque.

En referencia a las razones expuestas, la investigacion es convincente
porque sefiala la relacion de dos variables, sus dimensiones, e indicadores.
Asimismo, de continuar la situacion problematica con deficiente asignacion de
recursos economicos, limitadas capacitaciones y asistencia técnica, entre otros, la
poblacién beneficiaria se vera afectada en la atencion de su demanda, por lo que

se requiere la profundizacion del estudio.



Al respecto, se han expuesto las siguientes preguntas de investigacion:
como preguntas del problema general se muestra ¢(Coémo se relaciona el
desempefio laboral y la calidad de atencién en una entidad del Ministerio de
Agricultura?, y como preguntas de los problemas especificos se formula: ¢ Cémo
se relaciona las tareas con la calidad de atencion en la entidad?, (Como se
relaciona la ejecucion con la calidad de atencion en la entidad?, ¢Como se
relaciona la evaluacion, con la calidad de atencion en la entidad?.

En cuanto al objetivo general, se debe precisar la relacion entre el
desemperio laboral y la calidad de atencién en una entidad del Ministerio de
Agricultura, Lima 2021, como objetivos especificos, determinar la relacion entre las
tareas y la calidad de atencion en la entidad, la ejecucion y la calidad de atencion
en la entidad y, la evaluacién y la calidad de atencién en la entidad.

Finalmente, tenemos una hipotesis general y sus especificas que muestran:
Si existe vinculo significativo entre desempefio laboral y calidad de atencién en una
entidad del Ministerio de Agricultura y, si hay correlacion significativa entre las
tareas y la calidad de atencion, la ejecucion y calidad de atencién y, la evaluacion
con la calidad de atencién respectivamente, en una entidad del Ministerio de

Agricultura.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes internacionales Martillo Soria (2018), cuyo motivo
de su investigacion fue precisar y estudiar la satisfaccion en las labores que realiza
el trabajador de la organizacion CIAMAN S.A., y la apreciacion de los usuarios,
respecto a la calidad de servicio que perciben, estudio cuantitativo, no
experimental-descriptivo, asi como correlacional, método de estudio de tipo censal,
se utilizé una encuesta a una muestra de 41 empleados y 42 clientes, la tabulacion
de la informacidén se procesé en SPSS 20, observandose que hay correlacion
positiva entre las variables, de 0.53.

En referencia a lo anterior, tenemos como conclusién principal que la
organizacion cuenta con un grado aceptable de satisfaccion laboral, asi también,
respecto al resultado de satisfaccion del cliente. Sin embargo, existen temas que
deben tratarse para mejorar las respuestas de usuarios internos y externos.

Segun ha citado (Sanjeewa & Senevirathne, 2017), en su estudio transversal
relacionado a la satisfaccion de los pacientes y las prestaciones de salud en el
Servicio de atencion ambulatoria del Hospital Docente Karapitiya, se disefié un
cuestionario estructurado, a una poblacion compuesta por 251 pacientes que
utilizaron los servicios de atencién ambulatoria con estadisticas descriptivas para
describir el nivel de satisfaccion y variables independientes, la puntuacion media de
satisfaccion del paciente fue de 3,5 y el 10,4% de los pacientes se mostr6 muy
satisfecho con los servicios de salud, cortesia (45,8%), la calidad de la atencion
(44,2%), el entorno fisico (41,8%), conveniencia (24,7%) y gastos de atencion
(23,5%). La actitud fue significativamente relacionada al nivel de satisfaccion (p =
0,002).

Sin embargo, la mayoria de los pacientes estaban preocupados por el tiempo
de espera para buscar el servicio médico debido a que no hay suficiente personal
disponible. El autor recomendo la implementacion de estrategias para mejorar la
imagen del hospital frente a los pacientes, se deben realizar encuestas de
satisfaccion para recibir recomendaciones de mejora por parte de los pacientes.

En lo que concierne a los antecedentes nacionales, (Ramirez Diaz, 2018),
en su investigacion, cuyo objetivo fue definir la satisfaccion de los usuarios en

relacion con el desempefio laboral de los asalariados de la Administracion Local del



Agua Chotano Llaucano — Chota 2018, con enfoque cuantitativo, no experimental,
de tipo transversal, asi también correlacional. Contando con una muestra de 230
participantes entre asalariados y usuarios de la entidad en mencion, aplicandoseles
como instrumento de recoleccion de datos: la encuesta, con una confiabilidad de
Alfa de Cronbach de 0.796 para la variable satisfaccion de los usuarios y un valor
de 0.89 en la variable desemperio laboral, resultando un alto grado de confiabilidad
en ambas.

Asimismo, se proceso y desarroll6 los datos mediante SPSS (V.23). Con una Sig.=
0,015 (desempeiio laboral) y Sig.= 0,00 (Satisfaccion del usuario), siendo menor a
0,05, utilizandose rho de Spearman con un valor de 0.549.

Del analisis anterior, se infiere que hay una correlacion positiva y moderada entre
ambas variables, lo cual muestra que, al mejorar el desempefio laboral de los
asalariados, el grado de satisfaccion de los usuarios se eleva positivamente.
Asimismo, la entidad debera mantener permanentemente capacitaciones y
fomentar la comunicacion activa entre sus trabajadores, manteniendo un buen
clima laboral.

Por otro lado, (Nolazco Bravo, 2016), en su investigacion, para identificar la
correlacion respecto al desempefio laboral y calidad de servicio de Qali Warma,
sede Huanuco. Su procedimiento es aplicado, ahondando en la interpretacion de lo
obtenido, con disefio no experimental-transeccional y correlacional, tipo
explicativo, considerando como muestra a 230 colaboradores de los comités de
alimentacion del educando de Huanuco, muestreo no probabilistico intencional,
aplicAndose un cuestionario. Encontrandose un resultado en la serie Rho de
Spearman de 0.044, estando entre 0.00 y 0.19.

Después de lo anterior expuesto, se determind que la “Calidad de servicio
no requiere de desempenio laboral”; por lo que hay alto nivel de descontento por
parte los usuarios del servicio que ofrece la institucidn, se tienen elevados niveles
regulares del desempefio laboral de los servidores, no hay correspondencia
respecto a desempefio laboral y calidad de servicio. Asimismo, evidencia una
relacion débil en las dimensiones de productividad, eficacia, -eficiencia,

responsabilidad con la satisfaccion de los usuarios.



Ademas, en esta investigacion (Rollano Malaga, 2017), cuyo propoésito fue
hacer una evaluacion sobre calidad de servicios y desempefio laboral de los
asalariados del Hotel Royal Inka Pisac en los primeros seis meses del periodo 2016.
Siendo la intencion de la investigacion, precisar la correlacién de las variables en
observacion, estableciendo que ambas variables estan relacionadas directamente,
con un valor Z=95% vy p 0 0.002 < 0.05.

En relacion a lo sefialado anteriormente, la metodologia tiene un plano
cuantitativo, siendo secuencial y probatorio; ademdas correlacional, y no
experimental — transversal. Se infiere que la calidad de servicios corresponde a
desemperio laboral, encuestandose a 33 asalariados de la mencionada empresa,;
se empled la observaciéon de RHO de SPEARMAN con un resultado de 0.515, los
datos fueron procesados a través del programa IBM SPSS v.22; obteniendo la
correlacion existente sobre las variables, entonces, la calidad de servicios se
relacion6 al 51.5% directamente al desempefio laboral del personal de la
organizacion objeto del estudio, los primeros seis meses del afio mencionado. Por
lo tanto, si el desempeiio laboral es adecuado, se percibe una buena calidad de
servicio.

Por otro lado, (Navarro Pezo & Rios Macedo, 2020), en su investigacion que
priorizé sefialar la correspondencia en relacion a desempefio laboral y calidad del
servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, 2019, utilizando el estudio descriptivo -
correlacional, por lo cual se empled dos instrumentos: uno para 75 trabajadores y
otro para 75 clientes, con 20 interrogantes y 5 opciones para responder, para la
estadistica se emple6 el programa SPSSv25, con un valor Z=1.96. Encontrando
correspondencia positiva (0.55) y moderada (0.640), respecto al desempefio laboral
y calidad de servicio; es decir, la eficiencia, el desenvolvimiento de aptitudes, el
esfuerzo conjunto y la comunicacion manejada, no aporta a una relacion positiva
alta con la calidad del servicio.

En relacion a los antecedentes locales (Vigo Vigo, 2018), en su investigacion,
cuyo fin general fue establecer la interaccion existente con el desempefio laboral y
la calidad de servicio en la organizacién Gerimed S.A.C. Surco, 2018. Siendo un
trabajo no experimental - transversal, cuyo nivel es descriptivo y método Alfa de

Cronbach de 0.979 determinando la confiabilidad, con un p- valor al 0.000 menor al



0.05, aplicando la observacion de RHO de SPEARMAN con .780, se determin6 que
en tanto se evidencio un excelente desempenio laboral, la calidad de servicio sera
excelente. Por otro lado, los resultados revelaron que el 41,38% de los
consumidores notan un débil desempefio laboral en la empresa, sin embargo, un
grupo minoritario percibio lo contrario 27,59%.

Ademas, Quino Saurin (2017). En su tesis, cuyo fin general fue especificar
la conexién en relacibn a compromiso organizacional y desempefio laboral en
personal asalariado del area de logistica de la Corte Superior de Justicia sede Lima
- 2017. La tipificacion de la tesis es aplicada, asi también es descriptivo —
correlacional y tiene disefio no experimental de tipo transversal. Se examino a una
poblacion de 40 servidores del area logistica, se realizé un censo; aplicAndose la
encuesta en escala Likert; la informacién se tomé y proceso paralelamente en
SPSS.

De lo mencionado en el parrafo anterior, se uso el Alfa de Cronbach como
calculo de la confiabilidad, resultando 0.855 para compromiso organizacional y
0.784 para desempenio laboral, el resultado de la prueba de correlacion de Rho
Spearman fue 0.644 a una magnitud de significancia de 0.000 (bilateral),
determinandose que hay correspondencia respecto compromiso organizacional y
desempeiio laboral.

Respecto a los enfoques conceptuales de la variable desempefio laboral, es
el modo en que cada colaborador ejecuta sus tareas. Teniendo como fuente a la
motivacion para llegar a las metas y el prestigio empresarial, sabiendo que el
recurso humano es la causa determinante de un excelente desempefio, evaluacion
y conduccion de las tareas (Rojas Zelaya, 2018, pag. 05).

Ademas, engloba el comportamiento de los asalariados en correspondencia
y siendo medido segun su contribucién a los objetivos organizacionales, divido en
desempefio de asignaciones y contextual (Tung-Ju, Jia-Ying, Lian-Yi, & Kuo-Shu,
2020, pag. 4).

Por otro lado, el desempefio laboral mide la produccion referida por los
colaboradores en la entidad, lo cual permite identificar las areas con impactos
positivos y negativos, el objetivo de medir el desempeiio es mejorarlos para

alcanzar los objetivos propuestos. Asimismo, se debe considerar también la



satisfaccion del trabajador, caso contrario, ademas de no contar con un alto nivel
de adaptacion, el trabajador se sentira insatisfecho (Gul, Usman, Liu, Rehman, &
Jebran, 2018, pag. 69).

Por otro lado, Viswesvaran & Ones (2017), indican que el desempefio laboral
hace referencia a actividades, conductas y resultados escalables en los cuales, los
empleados se comprometen y aportan a los objetivos de su organizacion.
Actualmente, la mayor parte de los investigadores se enfocan en la construccion
del desempefio laboral, limitAndose a posiciones y contextos especificos sin
intencion de generalizar sus descubrimientos. Asimismo, se ha priorizado la
prediccién y estudio practico en vez de la descripcion y el desarrollo de teorias (pag.
354).

Por lo que, la medicién del desempefio laboral, es un tema retador y muy
discutido, relacionado directamente a la definicién del éxito de una empresa (Kopia,
Kompalla, Buchmiller, & Heinemann, 2017, pags. 983,984). Asimismo, respecto a
la operacionalizacion, para lograr los objetivos de la investigacion, referente a la
variable, desempenio laboral, se ha estructurado la encuesta con un cuestionario
tipo lickert, procesado con el SSPS 24., aplicAndose otros métodos como el
Spearman, alfa Cronbach, entre otros.

En lo que refiere a la dimension tareas, Rohrbach-Schmidt (2019), sefiala
que la literatura sobre el enfoque de tareas no objeta sobre la influencia de tareas
cruciales, por lo que, las tareas manuales, abstractas, rutinarias y no rutinarias, se
diferencian segun el grado de ocupacién del trabajador (pag. 124).

Respecto al parrafo anterior, la dimension presenta 6 indicadores: i)
Diagnéstico para fortalecimiento de capacidades a productores forestales vy
manejadores de fauna (permite delimitar la brecha para una mejor toma de
decisiones en las acciones de fortalecimiento de capacidades, a realizar), ii)
Planeacién de actividades de fortalecimiento de capacidades a actores forestales y
de fauna silvestre (permite ordenar las acciones de fortalecimiento de capacidades
a realizar en la entidad para identificar los temas con mayor demanda), iii)
Programacion de actividades de fortalecimiento de capacidades (permite la
elaboracion de un cronograma con su debido presupuesto para cubrir la demanda

de fortalecimiento de capacidades).



Continuando con lo mencionado anteriormente: iv) Presupuesto para
capacitacion (permite cubrir el financiamiento de la demanda de fortalecimiento de
capacidades), v) Estrategias para el fortalecimiento de capacidades (permite idear
la mejor manera de lleva a atender la demanda de fortalecimiento de capacidades),
vi) Evaluacion con encuestas a participantes (permite medir el nivel de aprendizaje
y a la vez la satisfaccion del participante).

Respecto a la dimensién ejecucion, segun Bossidy & Charan (2017), no es
solo t4ctica; es un método y una disciplina, que debe construirse como parte del
plan de la empresa, de sus objetivos y su cultura (pag. 07). Asimismo, se mide
mediante 3 indicadores: i) Difusiones en redes sociales (permite llegar a toda la
poblacion objetivo general), ii) Modalidad presencial y modalidad a distancia (el
fortalecimiento de capacidades se puede realizar de manera presencial y de
manera virtual, a través de plataformas tecnoldgicas).

Referente a la dimension evaluacion, es primordial para un planteamiento
valioso en todos los grupos a nivel social, es parte cabal de las demas disciplinas y
de la gama de ambitos de servicios (Stufflebeam & Zhang, 2017, pag. 01). Por lo
gue, se debe evaluar para medir los resultados de las tareas individuales. Respecto
a la mencionada dimension es medida por 3 indicadores: i) Proceso (seccionado
por cada accién para ejecutar el fortalecimiento de capacidades), ii) Valor agregado
(permite brindar al publico objetivo la satisfaccion eficiente y continuar el
seguimiento posterior a la capacitacion) vy, iii) Capacidad en el uso y manejo
adecuado de los recursos forestales y fauna silvestre (otorga al participante, los
conocimiento e insumos tedricos y practicos que requiere para manejar
eficientemente los recursos naturales).

Con relacion a los enfoques conceptuales de la variable calidad de atencién,
dentro de las técnicas actuales de gestion de calidad esta la atencién al cliente,
definida como la atencion que otorgan las empresas de servicios o productos a su
clientela, con una comunicacion directa con ellos y anticiparse estratégicamente a
la satisfaccion de sus demandas para fidelizarlos (Alayo Reyes, 2018, pag. 23). Es
asi que, la calidad de servicio se ha examinado comunmente con la satisfaccion del
cliente de forma independiente (Shimiao, 2020, pag. 50).

Con estas percepciones, y orientando el concepto al entorno de los servicios

que el Estado presta, la calidad se basa en la entrega de un conglomerado de
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prestaciones segun las demandas del ciudadano. En ese sentido, se hace efectivo
un pacto social, comprometiendo a las administraciones publicas a buscar
activamente adecuarse a las necesidades de los usuarios que son la primordial
razén de existir (Ganga Contreras, Alarcon Henriquez, & Pedrajas Rejas, 2019,
pag. 669).

En ese mismo sentido, considerando la operacionalizacion de la variable
calidad de servicio, para lograr los objetivos de la investigacion, se ha estructurado
la encuesta con un cuestionario tipo lickert, procesando los resultados con el SSPS
26., ademas se han aplicado otros métodos como el Spearman, Alfa de Cronbach,
entre otros.

Continuando con la dimension servicios, un servicio es el resultado de la
interaccion del usuario con el soporte fisico y el personal, a fin de satisfacer las
necesidades que demande el usuario (Valls Figueroa, Roman Vélez, Chica Ostaiza,
& Salgado Cepero, 2017, pag. 27). Asimismo, Se ha demostrado que la disposicion
de un servicio de alta calidad, tiene una influencia positiva en la clientela y forja el
crecimiento de una empresa (Frempong, 2017, pag. 03). La presente dimension se
mide por 4 indicadores: i) Canales de capacitacion digital (permite acceder a un
aula o plataforma virtual para adquirir los conocimientos requeridos), ii) Redes
sociales (las diferentes opciones de comunicacién como: Facebook, Instagram, you
tube, entre otras), iii) Plataforma virtual SERFOR Educa (plataforma con
capacidades de mas de mil usuarios a nivel nacional para el acceso a
capacitaciones), iv) Médulo del Sistema Nacional de Informacion Forestal y de
Fauna Silvestre (aplicativo que permite realizar un seguimiento de temas
relacionados al sector forestal), v) SERFOR contesta (acceso telefénico para
atender emergencias o consultas relacionadas al sector forestal y de fauna
silvestre).

En lo que refiere a la dimension estrategias, establecen las ventajas que
debe emplear una organizacion a través de la configuracion de recursos en un
contexto concurrente, para cubrir las necesidades de los usuarios (Madar &
Neacsu, 2021, pag. 567). Asimismo, se identifica los siguientes indicadores: i)
Sensibilizacion, capacitacion, asistencia técnica y extension (concientizar, ensefar

y asistir a la poblacion sobre el cuidado de la flora y fauna silvestre), ii) Elaboracion
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de materiales fisicos y virtuales (disefiar e implementar materiales de uso en las
capacitaciones).

Continuando con la dimensién satisfaccion, la magnitud de satisfaccion del
cliente considera un modo directo de medir su aceptacion de las expectativas,
demandas y deseos. De lo descrito, se evidencia que hay correspondencia estrecha
respecto a calidad del servicio y satisfaccién del cliente (Morillo Moreno & Morillo
Moreno, 2016, pag. 113). La presente dimension, contempla 4 indicadores: i)
Capacitaciones y asistencia técnica (ensefiar tedéricamente y asistir a los
participantes en los temas de interés), ii) Eventos de sensibilizacion (acciones que
permitan a la poblacion tomar conciencia del cuidado de la flora y fauna silvestre),
iil) Medicion del nivel de satisfaccion (para identificar la atencién efectuada a la
poblacidén objetivo), iv) Entrega de constancias y/o certificados de participacion
(elaboracion de documentos que evidencien la participacion y aprendizaje de los

temas abordados).
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. METODOLOGIA

En lo que refiere a la investigacion, es cuantitativa. Segun khaldi (2017), manifiesta
que, es un conducto para probar argumentos objetivos al momento de observar la
correspondencia entre variables. Asimismo, se puede medir en instrumentos,

donde los datos numerados se analicen con técnicas estadisticas (pag. 19).

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Asimismo, es de tipo aplicada, pues tiene una fijacion en la solucion de problemas,
pero requiere comprender e investigar, antes de tomar una determinacion inmediata
a la solucién. Por ende, las organizaciones publicas y privadas se orientan a la
investigacion aplicada (Cooper, 2018, pag. 07).

También, se considera es disefio, no experimental - transversal, observando
al fenomeno evitando manipular premeditadamente las variables, de la misma
forma se describe y analiza su interrelacion en un momento especifico (Yéfnez;
2014, pag. 116) mencionado por (Simoén Onieva, 2016, pag. 44).

Ademas, la investigacidn es descriptiva, por ende, detalla un suceso,
posicion, signo, en tiempo real y lo describe el investigador conforme se da
(Yuniarti, Yanthi, Yunansah, Kurniawan, & Sukardi, 2021, pag. 03).

Segun Seeram (2019), la investigacion correlacional se basa en medir dos
variables facilitando la explicacion de la correlacion entre ella, sin alteracidén de una
variable independiente, esta investigacion no se define por como se seleccionan

los datos (pag. 176).

X....Variable X:

O x.

? ... Relacién
}

0]

y.... Variable Y:
Dénde:
n: Es la muestra: 100 trabajadores del SERFOR - Lima, 2021
Ox: Desempefio laboral, representa a la variable X
Oy: Calidad de atencién, es la observacion de la variable Y
r: es la correspondencia de las variables Xy Y.
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3.2. Variables y Operacionalizacién

Al respecto, se considera en la definicion conceptual de desempefio laboral, como
la manera como cada colaborador ejecuta sus tareas, teniendo como fuente a la
motivacion para lograr llegar a las metas y el triunfo empresarial, sabiendo que el
recurso humano es el elemento determinante en un efectivo desempefio,
evaluacion y orientacion de las tareas (Laza; 2012), citado por (Rojas Zelaya, 2018,
pag. 05).

Asi también la definicion operacional: Con el propdsito de lograr objetivos
definidos, se evalla cuantitativamente aplicando la encuesta, siendo medidos
mediante un cuestionario conteniendo 30 items tipo Likert, aplicado mediante
correo electronico al personal de la entidad, con resultados procesados en SPSS
V26, interpretandose con Rho Spearman y otros. De la misma manera, se definen
3 dimensiones: Tareas, ejecucion Yy evaluacion, con los indicadores
correspondientes.

Por otro lado, se detalla los siguientes los siguientes indicadores de acuerdo
a las dimensiones en estudio: Diagnostico para fortalecimiento de capacidades a
productores forestales y manejadores de fauna, planeacion de actividades de
fortalecimiento de capacidades a actores involucrados, programacion de
actividades de fortalecimiento de capacidades, presupuesto para capacitacion,
estrategias para el fortalecimiento de capacidades, evaluacion con encuestas a
participantes, difusiones en redes sociales, modalidad presencial, modalidad a
distancia, proceso, valor agregado, capacidad en el uso y manejo adecuado de los
recursos forestales y fauna silvestre (ver Anexo 4).

Asi también, referente a la definicion conceptual de calidad de atencién:
refiere Alayo Reyes (2018), dentro de las técnicas actuales de gestion de calidad
esta la atencion al cliente, definida como la atencién que otorgan las empresas de
servicios 0 productos a su clientela, con una comunicacion directa con ellos y
anticipandose estratégicamente a la satisfaccion de sus demandas para fidelizarlos
(pag.23).

En lo concerniente a la operacionalizacién de la variable calidad de atencién:
se empleod la encuesta, siendo medidos mediante un cuestionario conteniendo 30

items tipo Likert, aplicado mediante correo electronico al personal de la entidad,
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con resultados procesados mediante SPSS V26, interpretandose mediante Rho
Spearman y otros. De la misma manera, se definen 3 dimensiones: servicio,
estrategia y satisfaccion; con el fin de lograr los objetivos definidos, se evalla
cuantitativamente aplicando la encuesta.

A continuacion se detalla los siguientes indicadores de acuerdo a las
dimensiones en estudio: Canales de capacitacion digital, redes sociales, plataforma
virtual SERFOR Educa, mdodulo del Sistema Nacional de Informacién Forestal y de
Fauna Silvestre, SERFOR contesta, sensibilizacion, capacitacion, asistencia
técnica y extension, elaboracidbn de materiales fisicos y virtuales, eventos de
sensibilizacién, medicion del nivel de satisfaccion, entrega de constancias y/o
certificados de participacion (ver Anexo 4).

En la linea de lo considerado anteriormente, se ha tomado la escala de

medicién ordinal, tipo Likert, para las variables materia de estudio.

3.3. Poblacion (criterios seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis
En cuanto a la poblacion, estara conformada por 100 servidores civiles de la entidad
objeto de estudio. Considerando lo mencionado por Arias Gomez, Villasis - Keever,
& Miranda Novales (2016), la poblacién de observacion es un conglomerado de
casos, puntual, confinado y asequible, que serd el modelo en la seleccion de la
muestra, previa verificacion de un conjunto de criterios predeterminados (pag. 202).
Tabla 1

Poblacién y muestra

N° POBLACION
1 100
Total 100

Fuente: La Autora

En lo que se refiere a la muestra, se empleara el método censal, debido a
que la muestra es equivalente a la poblacion. Asimismo, siendo una poblacion
pequefia, al nimero determinado de participantes que se debera considerar para
alcanzar los objetivos contemplados, se considera como proporcion de muestra,
que se deduce a través de formulas matematicas o conjuntos estadisticos (Arias

Gomez, Villasis-Keever, & Miranda Novales, 2016, pag. 206).
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En relacion al muestreo probabilisticos, es una muestra que permite que
todos los elementos del universo tengan la posibilidad de estar presente en ella
(Etikan & Bala, 2017, pag. 149).

En ese sentido, siendo nuestra investigacion censal, no se aplicara el
muestreo.

Respecto a los criterios de seleccidn, se considerara a los servidores civiles,
que realizan acciones de fortalecimiento de capacidades a nivel nacional, a los
administrados del bosque.

En relacion a los criterios de exclusion, en consecuencia, se excluyé a los
trabajadores que realizan otras actividades, es decir servicios de terceros.

Por otro lado, la unidad de andlisis, considera 100 servidores del SERFOR
que realizan actividades de fortalecimiento de capacidades a los administrados del

bosque, y que se encuentran reflejados en la planilla institucional.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En lo que refiere a la encuesta, en la técnica de investigacion, esta fue aplicada el
03 de agosto de 2021, a fin de establecer contacto con la unidad de investigacion,
aplicandose dos instrumentos para medir de forma autonoma las variables, siendo
el N°1 cuestionario respecto a desempefio laboral y el N°02 para calidad de
atencion.

A través del cuestionario, se midié las tres dimensiones del desempefio
laboral en la institucion: tareas, ejecucion y evaluacion. La estructura formal cuenta
con 30 items, 15 items para dimension tareas, 8 items para dimension ejecucion y
7 items para dimensién evaluacion.

Asimismo, se midio tres dimensiones de la calidad de atencidon en una
institucion: servicio, estrategias y satisfaccion. La estructura formal cuenta con 30
items, 10 items son para dimensién servicio, 6 items para estrategias y 14 items
para satisfaccion.

Ademas, en los resultados se considero la escala Likert con 5 alternativas,
llegando a 150 en calificacion limite.

En relacion a la validez del instrumento, para realizar la compilacion de
informacion de la presente investigacion, éste sera aprobado por profesionales

docentes de la Universidad Cesar Vallejo. Las pautas a tomar en cuenta para la
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evaluacion y conformidad de las variables en estudio seran: la congruencia,

trascendencia y precision.

En tanto que, Galicia Alarcon, Balderrama Trapaga, & Edel Navarro (2017),

infiere que el proceso para validar el argumento de los instrumentos de indagacion

mediante juicio de expertos, es mas eficiente si se detalla lo que se requiere de

ellos y cuando se acata sus tiempos en atencion a las cargas laborales que realizan

(pag. 44).

La encuesta aplicada, fue evaluada por los siguientes especialistas en el

estudio:
Tabla 2

Juicio de expertos

Experto (a) Opinion
Dra. Teresa Narvaez Aranibar Aplicable
Dra. Edith Rosales Dominguez Aplicable
Dr. Arce Alvarez, Edwin Aplicable

Fuente: La autora

Ademas, la posicion de confiabilidad del instrumento fue a aplicada a la

muestra, correspondiente a 100 servidores, el producto se proces6 mediante el

coeficiente considerado Alfa de Cronbach, con el objeto de asegurar su

confiabilidad, haciendo uso del programa estadistico informatico SPSS - 26.

Seguidamente, se demuestra la confiabilidad de la variable dependiente e

independiente: desempefio laboral y la calidad de atencion:
Tabla 3

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélido 100 100

Incidencias Excluido® 0 0
Total 100 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Fuente: La autora
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Tabla 4

Estadistica de fiabilidad

Alfa de N’ de
Cronbach elementos
0.968 60

Fuente: La Autora

Como podemos diferenciar, el analisis de confiabilidad para las variables
desempeiio laboral y calidad de atencion, presenta como resultado un valor a de
0.968, lo cual denota la excelencia del rango de fiabilidad del instrumento, segun la

tabla 5 estandarizada, confirmando su empleo para la recopilacién de datos.

Tabla b

Consistencia interna e interpretacion de coeficientes

Coeficientes de alpha de cronbach

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 Es nula

Fuente: George y Mallery (2003, p.231)

3.5. Procedimientos

Al respecto, se iniciaron las acciones previas al desarrollo del trabajo, con la
solicitud de permiso respectivo, a la directora de la Oficina de Fortalecimiento de
Capacidades de la entidad objeto de estudio. Ademas, se realiz6 el procesamiento
de la informacion producto de la encuesta, que fue obtenida mediante el uso del
formulario virtual de Google forms, con los datos obtenidos, se procedio a realizar
el tabulado, mediante una hoja de calculo de Microsoft excel, siendo ingresados al
software de estadistica (SPSS) V26; con el fin de realizar la prueba de confiabilidad

de a de Cronbach, distincion de frecuencia y tablas cruzadas para las variables y
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dimensiones, permitiéndonos calcular la correspondencia de las variables, como

también la asociacion de las dimensiones.

3.6. Método de analisis
En efecto, se considero el estadistico de correlacion Rho de Spearman, siendo de
gran beneficio cuando se busca ordenar a los individuos segun dos categorias y
cuando las variables se presentan de forma cuantitativa (Roy-Garcia, Rivas-Ruiz,
Perez-Rodriguez, & Palacios-Cruz, 2019, pag. 356), empleando el software
estadistico SPSS V26.

Ademas, se empled el método inferencial para el contraste de la hipotesis, a

fin de realizar la interpretacion y conclusiones.

Tabla 6.

Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

Valor del Coeficiente de correlacion Significado
(positivo o negativo)

-0.7 a-0.99 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0.69 Coarrelacion negativa moderada

-0.2a-0.39 Coarrelacion negativa baja

-001a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0] Correlacion nula

001a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a 039 Correlacion positiva baja
0.4a 069 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.990 Correlacion positiva alta

Fuente: Martinez (2009)

Respecto al nivel de significancia, se usara para comprobar o no, la
hipétesis, debido a que mide la probabilidad de ejecucién de un suceso. Se

aceptara si el coeficiente de significancia bilateral sea menor a 0.05.
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3.7. Aspectos éticos

Asimismo, acatando los preceptos vigentes contemplados en el reglamento del
grado vy titulo, y como alumno de la Universidad; ademas, que en el avance del
presente trabajo de investigacion se consideré informacion verificable, conseguida
legitimamente y respetando las disposiciones legales. Asimismo, se contemplo
aspectos éticos como el respeto por la pertenencia intelectual, empleo de fuentes
fidedignas debidamente ratificadas, proteccién a la identidad de los participantes
de la investigacion, confidencialidad de datos facilitados por la entidad en estudio,
asi como integridad en el desarrollo del tema y actitud circunspecta en el modo de

obtener de la data.

También, la investigacion respeta la autoria de la indagacién bibliogréfica, y se
realiza el informe haciendo referencia y citas de los autores. Asimismo, se evita el

plagio y no es auto plagio.
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IV. RESULTADOS

A propésito de la estadistica de los resultados, se hizo con 100 participantes,
orientados al Desempefio Laboral y Calidad de atencion en la entidad objeto de

estudio. El producto alcanzado con respecto a cada variable y dimension fue:
Tabla 7

Distribucién de frecuencia: variable desempefio laboral (agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado
Valido Nunca 2 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 38 38,0 38,0 40,0
A veces 31 31,0 31,0 71,0
Casi siempre 28 28,0 28,0 99,0
Siempre 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: La Autora

Interpretacion: Analizando la tabla 7 y figura 1 (ver Anexo 8) se verifica que
el 38% de los encuestados, es decir 38 de los encuestados indicaron, casi
nunca programan capacitaciones para los puestos de trabajo que realizan
actividades de capacitacibn y asistencia técnica, la falta de estas
capacitaciones provocaria un débil desempefio y afectando en el cumplimiento
y ejecucion de metas trazadas, ademas 31 de los encuestados representando
al 31% de la muestra, indicaron, a veces, en tanto 28 de los encuestados
representando al 28% de la muestra, indicaron casi siempre, asi también 2 de
los encuestados que representan 2% de la muestra, indicaron nunca y el 1%
de ellos, indicaron siempre, respecto a la variable desempefio laboral, pudiendo

concluir que la variable estudiada es aceptada por los encuestados.
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Tabla 8

Calidad de atencion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado

Vélido  Casinunca 32 32,0 32,0 32,0
A veces 35 35,0 35,0 67,0
Casi siempre 30 30,0 30,0 97,0
Siempre 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: La Autora

Interpretacion: Respecto al andlisis realizado a la tabla 8, figura 2 (ver Anexo
8), se distingue que un 35% de los encuestados, 35 del total de la muestra
respondieron, a veces los servicios deben cumplir ciertas caracteristicas y entregar
los beneficios prometidos para la confiabilidad, de la misma forma 32 de los
encuestados representando al 32% de la muestra, indicaron casi nunca, por otro
lado 30 de los encuestados que representan 30% de la muestra contestaron casi
siempre y el 3% de ellos contestaron siempre con la variable calidad de atencion,

pudiendo concluir que la variable estudiada tiene aceptacion por los encuestados.
Tabla 9

Frecuencia de la dimensién tareas (agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado
Nunca 6 6.0 6.0 6.0
Casi nunca 40 40.0 40.0 46.0
A veces 19 19.0 19.0 65.0
Vaélido  “Casi siempre 32 32.0 32.0 97.0
Siempre 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La Autora
Interpretacion: Con relacion al analisis de la tabla 9, figura 3 (ver Anexo 8),
permite inferir que 40% de los encuestados, siendo 40 participantes de total de la

muestra respondieron casi nunca, la duracion de los eventos de capacitacion es
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suficiente para satisfacer las expectativas de formacion de los participantes, siendo
32 de los encuestados que representan al 32% de la muestra replicaron casi
siempre, en cambio 19 de los encuestados que representan 19% de la muestra
indicaron a veces, luego 6 de los encuestado que representan 6% de la muestra

indicaron nunca y el 3% de ellos indicaron siempre.
Tabla 10

Frecuencias de la dimension ejecucion (agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado
Valido  Nunca 3 3.0 3.0 3.0
Casi nunca 34 34.0 34.0 37.0
A veces 36 36.0 36.0 73.0
Casi siempre 24 24.0 24.0 97.0
Siempre 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La Autora.

Interpretacion: Continuando con la distribucion de la tabla 10 y figura 4 (ver
Anexo 8) se infiere que 36% de los encuestados, 36 de total de la muestra
contestaron, a veces las capacitaciones de fortalecimiento a distancia afectan el
aprendizaje de los participantes, ademas 34 de los encuestados equivalentes al
34% de la muestra respondieron casi nunca, por otro lado, 24 de los encuestados
equivalentes al 24% de la muestra respondieron casi siempre, y el 3% de ellos,

indicaron nunca y siempre respectivamente.
Tabla 11

Frecuencia de la dimension evaluacion (agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado
Valido  Nunca 3 3.0 3.0 3.0
Casi nunca 30 30.0 30.0 33.0
A veces 45 45.0 45.0 78.0
Casi siempre 21 21.0 21.0 99.0
Siempre 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La Autora
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Interpretacion: Correspondientemente a la tabla 11 y figura 5 (ver Anexo 8),
se puede observar que 45% de los encuestados, siendo 45 del total de la muestra
indicaron a veces, la institucion refuerza las capacidades de los actores que
interviene en la produccién y comercializacion, también 30 de los encuestados que
equivale al 30% de la muestra, evidenciaron casi nunca, mientras que 21 de los
encuestados, equivalente al 21% de la muestra, indicaron casi siempre, luego 3 de
los encuestado, siendo el 3% de la muestra respondieron nunca y el 1% de ellos,

indicaron siempre.
Tabla 12

Frecuencia de la dimensién servicio (agrupada)

Frecuencia Porcentaje (%) % valido % acumulado
Valido  Nunca 2 2.0 2.0 2.0
Casi nunca 32 32.0 32.0 34.0
A veces 31 31.0 31.0 65.0
Casi siempre 31 31.0 31.0 96.0
Siempre 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Fuente: La Autora

Interpretacion: De acuerdo al analisis de la tabla 12 y la figura 6 (ver Anexo
8), se observa que 32% de los encuestados, siendo 32 del total de la muestra
indicaron, casi nunca se realiza la difusion de las actividades de fortalecimiento de
capacidades a través de los canales digitales, asi también 31 de los encuestados
que representan al 31% de la muestra respondieron a veces y casi siempre
respectivamente, por otro lado 4 de los encuestados que representan 4% de la

muestra contestaron siempre y 2% de ellos indicaron, nunca.
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Tabla 13

Frecuencia de la dimension estrategias

Porcentaje (%) % valido % acumulado
Véalido  Nunca 3.0 3.0 3.0
Casi nunca 37.0 37.0 40.0
A veces 24.0 24.0 64.0
Casi siempre 30.0 30.0 94.0
Siempre 6.0 6.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: La Autora

Interpretacion: Ademas, en la tabla 13 y figura 7 (ver Anexo 8), se observa

que 37% de los encuestados, 37 de total de la muestra dieron a conocer que casi

nunca el material de fortalecimiento de capacidades es permitido al publico general,

30 de los encuestados que representan el 30% de la muestra indicaron, casi

siempre, ademas 24 de los encuestados que representan 24% de la muestra

respondieron a veces, luego 6 de los encuestado que equivale al 6% de la muestra,

indicaron siempre y el 3% de ellos, respondieron nunca.

Tabla 14

Frecuencia de la dimensién satisfaccion (agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 26.0 26.0 26.0
A veces 39.0 39.0 65.0
Casi siempre 26.0 26.0 91.0
Siempre 9.0 9.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: La Autora

Interpretacion: Por otro lado, en el andlisis de la tabla 14 con la figura 8 (ver

Anexo 8), se obtiene que 39 de los encuestados, siendo el 39% de total de la

muestra, indicaron, a veces los participantes se enteran de los eventos que
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organiza la institucion, a través de las redes sociales y pagina web, a continuacion
26 de los encuestados que equivalen al 26% de la muestra, indicaron casi nunca y
casi siempre respectivamente, y el 9% de ellos, informaron siempre.

En referencia a la prueba de hipotesis de normalidad, se ha planteado: Ho: La
muestra evidencia distribucion de probabilidad normal, Ha: La muestra evidencia

distribucion de probabilidad no normal:

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho
p > a: se acepta Ho

Calculando la significancia: p = Sig

Tabla 15

Prueba de normal

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Desempefio laboral .242 100 .000 .846 100 .000
(Agrupada)
Calidad de atencion .206 100 .000 .841 100 .000
(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Por consiguiente, a fin de cotejar la hipétesis de normalidad
se empled el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, siendo la muestra, mayor a 50,
observandose un 95% de confianza y una significancia p=0,00, (menor a a= 0,05).
Entonces se desiste de la hipétesis nula, aceptandose la hipétesis alterna como
verdadera, entendiéndose que la distribuciéon no es normal, en consecuencia, se
manejara bajo las pruebas no paramétricas, bajo un analisis de Spearman.

De acuerdo a los conceptos de tipificacion del estudio, la teoria indica que,
una investigacion es paramétrica si cumple tres condiciones: Las variables son
cuantitativas, tiene una muestra de distribucion normal y las varianzas de las
variables presentan igualdad.

Por otro lado, se contempla una investigacién no paramétrica, en caso no se

cumpla uno de los requisitos considerados en la investigacion paramétrica. Asi
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también, segun Donald Jacobs (2018), otorga informacién de la manera en que se
asignan los datos (pag. 01).

En la verificacion de los resultados respecto a la tabla 15, se infiere el valor
de p =.000 para las dos variables objeto de estudio, de este modo verificamos que
la distribucion de la muestra no es normal, no cumpliendo con una de las
condiciones para definir que corresponde a un estudio paramétrico.

Por consiguiente, se establecié que la investigacion es no paramétrica,
debiéndose hacer uso del estadistico de correlacion Rho de Spearman.

Con respecto, a la prueba de Hipotesis General, se ha realizado el siguiente
planteamiento general: HG. - Existe relacion significativa entre desempefio laboral y
calidad de atencion en Servicio Nacional Forestal y Fauna Silvestre SERFOR. Lima
— 2021, Ho. - No existe relacién significativa entre desempefio laboral y calidad de
atencion en Servicio Nacional Forestal y Fauna Silvestre SERFOR. Lima — 2021,
Ha- Si existe relacion significativa entre desemperio laboral y calidad de atencién en
Servicio Nacional Forestal y Fauna Silvestre SERFOR. Lima - 2021. Valor de
significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96), decisién: p < a: se rechaza Ho, p > a: se
acepta Ho, calculo de la significacion: p = Sig.

Tabla 16

Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

Calidad de
Desempefio laboral atencion
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman desempefio  laboral Coeficiente de 1.000 .826"
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
calidad de atencién Coeficiente de .826™ 1.000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

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

Fuente: La autora

Interpretacion: Continuando con la interpretacion de la tabla 16 el valor del
coeficiente de Rho Spearman asciende a .826 en las variables, de acuerdo a la

tabla 6 de Coeficiente de Correlacion por Rangos de Spearman, el valor se
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encuentra en el rango de correlacion positiva alta, ademas se evidencia en la misma
tabla que el valor de p es 0.000 menor que el valor de a = 0.05, continuando con la
regla de decision se rechaza Ho y se acepta Hipoétesis alterna que si existe relacion
positiva respecto a desempefio laboral y calidad de atencién en la entidad objeto
de estudio.

En cuanto a la prueba de Hipotesis especificas, se considera:
Hipdtesis Especifica 01

HG. - Existe relacion significativa entre tareas y calidad de atencién en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR- Lima - 2021.

Ho. - NoO existe relacion significativa entre tareas y calidad de atencion en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR- Lima - 2021.

Ha- si existe relacion significativa entre tareas y calidad de atencién en el Servicio
Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR- Lima - 2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)

Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
Célculo de la significacion: p = Sig.
Tabla 17

Correlacion tareas y calidad de atencion

Calidad de atencidn

TAREAS (Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman TAREAS Coeficiente de 1.000 .758"
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de 758" 1.000
atencion correlacion
(Agrupada)  Sig. (bilateral) .000
N 100 100

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

Fuente: La Autora
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Interpretacion: Respecto a lo considerado en la tabla 17, se demuestra que
el valor de p es 0.000 menor que el valor de a = 0.05, tomando en cuenta la regla
de decision, se rechaza Ho, aceptandose la hipotesis alterna que existe relacion
positiva respecto a las tareas y la calidad de atencion en la entidad estudiada. Por
lo cual, se acepta la hipétesis especifica en observacion, ya que de acuerdo a la
tabla, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman para las variables es de

.758 representando una correlacion positiva alta de acuerdo a los rangos exhibidos

en la tabla 6.

Hipo tesis Especifica 02

HG. - Existe relacion significativa entre ejecucion y calidad de atencion en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.

Ho. - No existe relacion significativa entre ejecucion y calidad de atencién en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.

Ha- si existe relacion significativa entre ejecucion y calidad de atencion en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)

Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho

Célculo de la significacion: p = Sig.

Tabla 18

Correlacion ejecucion y calidad de atencion

EJECUCION Calidad de atencion

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de EJECUCION Coeficiente de correlacion ~ 1.000 .681"
Spearman (Agrupada)  Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Calidad  de Coeficiente de correlacion ~ .681" 1.000
atencion Sig. (bilateral) .000
(Agrupada) - 100 100

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

Fuente: La autora
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Interpretacion: En relacion a la tabla 18 se verifica que el valor de p es 0.000,
siendo menor que el valor de a = 0.05, continuando con la regla de decision se
rechaza ho y se da por aceptada la hipotesis alterna que, si existe relacion positiva
entre ejecucioén y calidad de atencion, en la entidad objeto de estudio, aceptando la
hipotesis especifica en analisis, de la misma forma, se comprueba en la tabla, que
el valor del coeficiente de correlacion de Spearman para las variables, es .681,
reflejando una correlacion positiva moderada, respecto a los rangos exhibidos en
la tabla 6.

Hipotesis especifica 03

HG. - Existe relacion significativa entre evaluacion y calidad de atencién en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.
Ho. - No existe relacion significativa entre evaluacion y calidad de atencion en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.
Ha- Si existe relacion significativa entre evaluacion y calidad de atencion en el
Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre SERFOR - Lima — 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/-1.96)
Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
Calculo de la significacion: p = Sig.
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Tabla 19

Correlacion evaluacion y calidad de atencion

EVALUACION Calidad de atencion
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman EVALUACION  Coeficiente de 1.000 741"

(Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 100 100
Calidad de Coeficiente de .741" 1.000
atencion correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) .000

N 100 100

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

Fuente: La autora

Interpretacion: Siguiendo con la verificacion, en la tabla 19 se observa un

valor de p = 0.000, siendo menor que el valor de a = 0.05, con la regla de decisidn

se rechaza ho y se acepta la hipétesis alterna que, si existe relacién positiva

respecto a la evaluacion y la calidad de atencion en la entidad estudiada. Dando

aceptacion a la hipotesis especifica en analisis, de la misma forma se demuestra

en la tabla, que el valor del coeficiente de correlacion de Spearman para las

variables es de .741 mostrando una correlacion positiva alta correspondiente a los

rangos delimitados en la tabla 6.
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V. DISCUSION

Por los motivos expuestos en la investigacion en desarrollo, se acepta la hipotesis
planteada, se ratifica el objetivo, se muestra la correlacion existente entre
desempefio laboral y calidad de atencién, contrastandola con la situacion
problematica. Por consiguiente, se ha aplicado los métodos para alcanzar los
objetivos de la investigacion y proponer estrategias para la calidad de atencion.
Asimismo, se ha resaltado las teorias, se han verificado los métodos, que han
permitido el desarrollo y logro de la investigacion, finalmente se ha identificado
antecedentes, tesis, libros y realidad con propuesta de los hallazgos relevantes.
Asimismo, los resultados del cuestionario aplicado, confirman la confiabilidad y
validez.

En tanto, el objetivo general del trabajo es precisar la relacion entre
Desempefio laboral y Calidad de atencién; cuyos objetivos especificos son,
identificar la relacion respecto a las tareas, la ejecucion y la evaluacion con relacion
a la calidad de atencién en una entidad del Ministerio de Agricultura, Lima 2021.

El estudio se proyecta con un 95% y un 0.05 % de confianza, aplicando: el
método Kolmogorov-Smirnov, y censal es (n=100); determinandose si los datos
obtenidos vienen de una reparticibn normal o no normal; siendo los resultados de
la prueba de normalidad, un 95% de confianza, significancia p=0,00, menor a a=
0,05. Los resultados de correlaciéon R= 0.826 para desempefio laboral, y R= 0.826,
correspondiente a calidad de atencion segun Tabla N° 18; ratificandose que hay
correlaciéon significativa positiva, considerable respecto a desempefio laboral y
calidad de atencion en la entidad tomada como estudio.

De otro modo se explica la existencia de las dimensiones tareas y sus
indicadores con un Rho.758, la dimensidn ejecucion y sus indicadores 0.681, la
dimension evaluacion y sus indicadores Rho. 0.741. Por lo tanto, las tareas
implementadas con estrategias para el fortalecimiento de capacidades,
capacitacion, extension, difusion en redes sociales, modalidad distancia se ha
ejecutado mediante la plataforma virtual educativa, con el cual se ha logrado

mejorar la ensefianza y aprendizaje de los actores forestales. Sin embargo, muestra
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lo contrario en la asignacién y ejecucion presupuestal para capacitacion con un tope
presupuestal bajo.

La investigacion es similar al resultado obtenido por Vigo (2018), en su
estudio, cuyo disefio es no experimental y transversal, con un nivel descriptivo y un
Rho de SPEARMAN de 0.780, se emple6 el método Alfa de Cronbach para
determinar la confiabilidad, se comprueba un nivel de correlacion positiva
considerable y un p = 0.000, siendo menor al nivel de significancia del 0.05,
determinando que, desempefio laboral se relaciona significativamente con calidad
de servicio en la empresa Gerimed S.A.C. Surco — 2018. En contraste, ambas
investigaciones concuerdan en la relacién significativa entre las variables
estudiadas, y por lo segundo la calidad de atencidon que es similar, empero, se
atribuye el logro de los resultados del estudio, por estar basada en el marco teérico
y marco metodolégico, que contribuye en la toma de decisiones e investigar
entornos mas competitivos.

Sin embargo, se observa que el 19% de la poblacion encuestada, manifesto,
gue a veces la duracion de los eventos de capacitacion es poco suficiente para
satisfacer las expectativas de formacion de los participantes, por lo que se requiere,
mejorar la etapa de planeacion de actividades de fortalecimiento de capacidades a
actores forestales y de fauna silvestre, con la elaboracion de protocolos de
capacitacion, que definan los conceptos y la duracion de cada actividad, segun el
publico objetivo y la complejidad de los temas especificos a capacitar.

Asimismo, es coherente con los resultados de la investigacion Rollano Malaga
(2017), con enfoque cuantitativo, siendo secuencial y probatorio; correlacional y no
experimental — transversal. La calidad de servicios es relacionada en 51.5%
significativamente al desempefio laboral de los asalariados del Hotel Royal Inka
Pisac durante el primer semestre del afio considerado, llegando a concluir que
calidad de servicios es directamente relacionada al desempefio laboral; sin
embargo, se aprecia una correlacion moderada de .681, relacionada a la ejecucion
de las acciones que realiza la entidad para promover el fortalecimiento de
capacidades, por lo que se requiere plantear estrategias mejoradas de
comunicacién que permitan difundir mediante las redes sociales empleadas por la

institucion, asi, como las modalidades de capacitacion y asistencia técnica virtual y
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presencial que ofrece al publico objetivo, para lograr los objetivos institucionales
planteados.

En relacion al resultado del estudio, la correlacion en la tabla 16 el valor del
coeficiente Rho Spearman es 0.826 en las variables, de acuerdo a la tabla 06 de
Coeficiente de correlacion por Rangos de Spearman, el mencionado valor
corresponde al rango de correlacidon positiva alta, se denota ademas en la tabla,
que el valor de p es 0.000, siendo menor que el valor de a = 0.05, segun la regla
de decision se rechaza Ho y se acepta la Hipdtesis alterna, determinando la
correlacion positiva respecto al desemperio laboral y la calidad de atencion en una
entidad adscrita al Ministerio de Agricultura, Lima 2021.

Asimismo, se considera como hipétesis general que, hay correlacion positiva
alta entre desempefio laboral y calidad de atencién en la entidad objeto de estudio,
y sus hipotesis especificas que, hay correlacién positiva entre las tareas, la
ejecucion y la evaluacion con la calidad de atencion en una entidad adscrita al
Ministerio de Agricultura, Lima 2021. Del mismo modo, se acepta la correlacion
positiva alta de la hipétesis sobre el desempefio laboral con la calidad de atencion,
que contribuye en la planificacion, desarrollo y ejecucidon de actividades
relacionadas a capacitacion, asistencia técnica y extension programados para
satisfacer las necesidades de los actores forestales y de fauna silvestre; sin
embargo, se cuenta con escaso presupuesto para la ejecucion de las mencionadas
actividades.

La investigacion es similar a la propuesta por Martillo Soria (2018), en su tesis,
cuyo propoésito del estudio busca evaluar la satisfaccion laboral de los asalariados
y la apreciacion de los clientes respecto de la calidad de servicio, en ese mismo
sentido, se realiz6 un cuestionario en escala de Likert, con una muestra de 41
empleados y 42 clientes. Utilizando para los datos el programa SPSS. Siendo los
resultados concluyentes, que hay una relacion positiva moderada entre la
satisfaccion laboral y del cliente de 0.53, destacando que los trabajadores se
sienten satisfechos y se esfuerzan para proporcionar mejores servicios y mejor
actitud organizacional. A pesar de ello, hay situaciones relacionadas a la
informacion sobre los servicios que brinda la entidad a los administrados,

relacionada a procedimientos administrativos, permisos y autorizaciones, que
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deben ser tomadas en cuenta para mejorar la orientacion a los clientes de la
organizacion.

Con ello, se aprecia un coeficiente positivo de .741 en la evaluacion que se
realiza a los participantes de las actividades de fortalecimiento de capacidades,
para medir el grado de aprendizaje en el uso y manejo adecuado de los recursos
forestales y de fauna silvestre, incluyendo la satisfaccion de las mismas, y de esta
manera, generar un valor agregado en los resultados esperados, sin embargo, se
debe realizar una retroalimentacion al término de las actividades de fortalecimiento
de capacidades, a fin de obtener las lecciones aprendidas, asi como la efectividad
de los procesos previos ejecutados, para mejorarlos.

En ese sentido, se identificd los factores incidentes en alcanzar un eficiente
nivel de satisfaccion de calidad en el servicio, entre ellos se destacaron la solucion
a los problemas, preparacion del personal, la elaboracién adecuada de los
materiales de capacitacion y asistencia técnica y contar con el presupuesto
necesario para brindar un servicio con eficiencia, lo que permite identificar la
problematica, y establecer soluciones con adecuadas recomendaciones y
conclusiones para la investigacion.

Por lo tanto, las hipétesis propuestas en la investigacion se aceptan pues se
utilizan las fuentes de informacion, teorias, métodos, criterios y procedimientos para
sefalar la relacion, respecto al desempefio laboral y calidad de atencion.

Por el contrario, difiere con las conclusiones de Navarro Pezo & Rios Macedo
(2020),en la investigacion para identificar la relacion referente a desempefio laboral
y calidad del servicio de la empresa Sodimac Pucallpa - 2019, utilizando una
investigacion descriptiva y correlacional, llegando a obtener como resultado que
hay relaciéon positiva moderada, respecto al desempefio laboral y la calidad del
servicio en la empresa Sodimac en mencion; es decir, la eficiencia, el desarrollo de
aptitudes, el esfuerzo en equipo y la comunicacion gue se maneja, no aporta a una
relacion positiva alta con la calidad del servicio, por lo que se requiere de una
evaluacion minuciosa de los factores que limitan el buen desempefio laboral.

En el mismo sentido, el 30% de la poblacion encuestada manifiesta que, la
institucion requiere reforzar las capacidades de los actores que interviene en la
produccion y comercializacion de productos forestales, asi también la entidad

muestra un bajo nivel de capacitacion al personal que realiza acciones de
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fortalecimiento de capacidades, asi como un limitado presupuesto para los gastos
operativos, por lo que se requiere de asignacion presupuestal para capacitar y
reforzar los conocimientos técnicos del personal, que permitan brindar una
adecuada atencion al publico objetivo, implementando tareas que permitan mejorar
la planeacion de actividades y estrategias de fortalecimiento de capacidades.

Por otro lado, contrastando con las teorias de Rojas Zelaya (2018), el autor
sostiene la teoria e indica que desempefio laboral es la forma como cada
colaborador ejecuta sus tareas, teniendo como fuente a la motivacion para lograr
las metas y el prestigio empresarial, sabiendo que el recurso humano es el
indicador que determina un excelente desempefio, evaluacion y direccion de las
tareas, con propoésito de satisfacer las necesidades de los administrados del
bosque.

En relacién a los métodos utilizados, el trabajo de investigacion es de tipo
aplicada, fija los criterios de verificacion de lo que se afirma. Con un enfoque
descriptivo, considerando un disefio no experimental y transversal, de alcance
correlacional (Galvan Vela, Mercader, Arango Herrera, & Ruiz Corrales, 2021, pag.
02), alcanzandose los objetivos planteados y corroborandose las hipoétesis
planteadas, los que se lograron con los estudios estadisticos.

En ese sentido, los métodos sirvieron de orientacion y guia para lograr el
producto de la investigacion.

De igual manera, la investigacion utiliza la teoria de Laza (2012), citado por
(Rojas Zelaya, 2018), que define el desempefio laboral como la forma en que cada
colaborador ejecuta sus tareas. Teniendo como fuente a la motivacién para lograr
las metas y el prestigio empresarial, sabiendo que el recurso humano es el factor
determinante en un alto desempefio, evaluacion y orientacién de las tareas, lo cual
ha permitido confrontar la teoria aplicando a la realidad, y en base a ello establecer
las caracteristicas del desempefio laboral respecto a la muestra estudiada.

De la misma forma, se utiliza el enunciado realizado por Alayo Reyes (2018),
gue menciona que dentro de las dimensiones de la gestion de calidad esta la
atencion al cliente, definida como el servicio que brindan las empresas para ofrecer
sus productos y estos se obtengan de manera 6ptima; para relacionarse con el
cliente y anteceder estratégicamente en la satisfaccion de sus necesidades, para

fidelizarlos.
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De acuerdo a lo expuesto, resulta inevitable considerar que la investigacion
busca analizar los sucesos que implican adaptabilidad en los procesos de ejecucion
de actividades de capacitacion, asistencia técnica y extensién, en un contexto
complicado, debido a la emergencia sanitaria nacional durante la mayor parte del
ejercicio fiscal, tener una eficiente planificacion de actividades de fortalecimiento de
capacidades, sorteando la escasez en la asignacibn de presupuesto y
reprogramacion de actividades, tareas u obras, pues resultan complejo el logro de
los objetivos establecidos, sumado a la complicada coyuntura politica y cambios de

gestion y de politicas nacionales.
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VI. CONCLUSIONES

Finalmente, las conclusiones del presente trabajo responden a los objetivos
planteados:

1. Se ha determinado la correlacidon significativa positiva alta respecto al
Desempefio laboral y Calidad de atencién en la entidad de estudio,
considerando un margen de error de 0.05%, con un nivel de confianza del
95%, y un valor en significancia del 0.000, a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96);
obteniendo el resultado Rho .826, dandose por aceptada la hipo6tesis en
investigacion y rechazandose la hipoétesis nula. Por consiguiente, las tareas
implementadas con estrategias para el fortalecimiento de capacidades,
capacitacion, extension, difusion en redes sociales, modalidad distancia se
ha implementado mediante la plataforma virtual educativa, con el cual se ha
logrado mejorar la ensefianza y aprendizaje de los actores forestales. Sin
embargo, muestra lo contrario en la asignacion y ejecucion presupuestal
para capacitacion con un tope presupuestal bajo.

2. Se ha determinado la correlacién entre las tareas y la Calidad de atencion
en la entidad materia de estudio, resultado Rho 0.758, que indica relacion
positiva alta. Radicando en acciones importantes como diagndstico para
fortalecimiento de capacidades a productores forestales y manejadores de
fauna, planeaciéon de actividades de fortalecimiento de capacidades a los
administrados del bosque, programacién de actividades de fortalecimiento
de capacidades, presupuesto para capacitacion, estrategias entre otras.

3. Se ha determinado la correlacion entre la ejecucion y la Calidad de atencion
en la entidad materia de estudio, con un resultado Rho 0.681, que indica
relacion positiva moderada, con la observancia y cumplimiento de las
difusiones en redes sociales, priorizando las modalidades de capacitacion
presencial o a distancia, segun sea el caso, para brindar una eficiente
atencion a los usuarios.

4. Se ha determinado la correlacion respecto a evaluacion y la Calidad de
atencion en la entidad en estudio, con un resultado Rho 0.741, indicando

relacion positiva alta. La etapa identifica el cumplimiento eficiente de los
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procesos con un valor agregado en la produccion y ejecucion de los mismos,
logrando mejorar la capacidad sobre el uso y manejo adecuado de los

recursos forestales y fauna silvestre.
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VIl. RECOMENDACIONES

La investigacion concluyd e identificé las principales prioridades, por lo que
podemos emitir las siguientes sugerencias a la sefiora directora de Fortalecimiento

de Capacidades del Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre:

1. Se recomienda mejorar continuamente el diagnostico de necesidades de
fortalecimiento de capacidades, que identifique la brecha de demanda y
permita elaborar una adecuada programacion y planeacion de las
actividades y los procesos para el fortalecimiento de capacidades y difundir
estas actividades en redes sociales, ejecutando eficientemente las tareas y
evaluacion con encuestas a participantes, a fin de fortalecer la capacidad de
uso y manejo adecuado de los recursos forestales y de fauna silvestre.

2. Mantener un diagnostico actualizado de acciones de fortalecimiento de
capacidades realizadas anualmente en beneficio de los productores
forestales y manejadores de fauna, que permita medir los resultados
obtenidos y sirva de insumo en la planeacion y programacion de actividades
de fortalecimiento de capacidades, justificando la necesidad de asignacion
presupuestal que cubra las actividades de capacitacion, mejorando las
estrategias para el fortalecimiento de capacidades, logrando una evaluacién
satisfactoria en la aplicacidon de las encuestas a los participantes.

3. Masificar la difusibn en redes sociales, respecto a las acciones de
fortalecimiento de capacidades que realiza la entidad, bajo las modalidades
presencial y a distancia, logrando el posicionamiento e imagen en el sector
forestal y de fauna silvestre como autoridad nacional.

4. Identificar y sistematizar los procesos para el cumplimiento de las
actividades de fortalecimiento de capacidades, que permitan otorgar un valor
agregado en el fortalecimiento de las capacidades de los usuarios del
bosque, sobre el uso y manejo adecuado de los recursos forestales y fauna

silvestre.
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Anexo 2: Correo de envio de encuesta
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Anexo 3: Validacion de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO
LABORAL

N°

DIMENSIONES / items

Per

Claridad®

Sugerencias l

DIMENSION 1: Tareas

Si

Si

Si

No

Se cuenta con un diagnostico de necesidades de
fortalecimiento de capacidades anual

X

X

La institucion cuenta con un instrumento de gestion que oriente
las actividades de fortalecimiento de capacidades

Tiene usted conocimiento de Plan Operativo Instituciona

Tiene usted conocimiento del Plan Estratégico Institucional

Conoce usted el Plan de Desarrolio de Capacidades para la
Gestion Forestal y de Fauna Silvestre - PDC

Participa usted en la programacion de actividades de
fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de fauna
silvestre

Se realiza una programacion de actividades de fortalecimiento
de capacidades anual

Considera usted que el presupuesto asignado cubre la
demanda de actividades de fortalecimiento de capacidades a

actores for les y de fauna silvest

La institucion cuenta apoyo de cooperacion externa para la
ejecucion de las actividades de fortalecimiento de capacidades

Se aplica estrategias de fortalecimiento de capacidades a los

actores for

y de fauna

1

Considera usted que su participacion en la elaboracion de las
estrategias de fortalecimiento de capacidades, es importante

12

Se realizan encuestas a los participantes de las actividades de
fortalecimiento de capacidades

13

Se realizan encuestas a todas las actividades de fortalecimiento
de capacidades dirigidas a actores forestales y de fauna

silvestre

14

Considera usted que el lenguaje o términos usados en los
eventos de fortalecimiento de capacidades son de facil
entendimiento de los participantes

15

Cree usted que la duracion del evento es lo suficientemente
buena como para satisfacer las expectativas de formacion de
los participantes

DIMENSION 2: Ejecucion

No

Si

Si

No

16

Cree usted que las herramientas digitales que dispone Ia
institucion, permiten captar al publico objetivo

17

La institucion realiza la difusion de sus eventos de
fortaledmiento de capacidades a través de sus redes sociales

18

Se han realizado actividades de capacitacion bajo l1a modalidad
presencial, durante el ano 2021

Se ha realizado actividades de asistencia técnica presencial
durante el ano 2021

La situacion actual que venimos afrontando a nivel mundial ha
afectado la realizacion de actividades presenciales de
fortalecimiento de capacidades

21

La esirategia de modalidad a distancia de fortalecimiento de
capacidades afecta el aprendizaje de los parficipantes
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Se han realizado actividades de fortalecimiento de capacidades X X X
virtuales dirigido a actores forestales y de fauna siivestre
durante el afo 2021

23 | Se ha desarrollado alguna modalidad de fortalecimiento de X X ]
capacidades virtual
DIMENSION 3: Evaluacion Si No Si No Si No
24 | Se elaboran reportes al finalizar una actividad de fortalecimiento X X X

de capacidades

25 | Participa usted como instructor en las actividades de X X X
capacitacion y asistencia técnica

26 | Se realiza un seguimiento a los participantes de las actividades X X X
de fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de
fauna silvestre

27 | Considera usted que los participantes adquieren conocimientos X X X
que aportan en la mejora de la produccion de sus actividades
forestales

728 | Cree usted que Ia institucion fortalece capacidades a los aclores | X X X
que intervienen en la fase produccion y comercializacion

29 | Cree usted que las actividades de fortalecimiento de X X X
capacidades a actores forestales y de fauna silvestre influyen
en la toma de decisiones sobre el uso y manejo adecuado de
los recursos forestales y de fauna silvestre

30 | Los jefes inmediatos realizan retroalimentacion sobre el impacto x X X
del evento de fortalecdmiento de capacidades

Observaciones: APLICABLE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ.
DNI: 23833025

Especialidad del validador: INVESTIGADOR.

San Juan de Lurigancho, 18 de agosto Del 2021

Pertinencia: E! ltem corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo EDWIN ARCE ALVAREZ

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados son D262
suficientes para medir la dimension Experto Informante.

Especialidad



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE

ATENCION
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Rele ia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios Si No Si No Si No
1 Considera usted importante el desamollo de | x X X
herramientas de comunicacion virtual entre la
institucion y los actores forestales y de fauna
silvestre
2 Cree usted que la institucion realiza Ia difusion | x X X
de sus actividades de forialecimiento de
capacidades utilizando canales digitales
3 La plataforma virtual Educativa es accesible a | x X X
todo el pablico usuario a nivel nacional
4 Los usuarios de la plataforma virtual Educativa, | x X X
reciben una induccion sobre su uso y manejo
previo a la capacitacion
5 Cuantos usuarios puede albergar la plataforma | x X x
virtual Educativa
6 Cuantos cursos o programas de fortalecimiento | x X X

de capacidades se encuentran instalados en la
plataforma virtual Educativa

7 Cree usted que la informacion que se brindaen | x X X
los Modulos del Sistema Nacional de
Informacion Forestal y de Fauna Silvestre,
contribuyen en la mejor toma de decisiones de
los actores forestales y de fauna silvestre

8 Cree usted que el acceso a la bisqueda de | x X X
infformacion en los Mddulos del Sistema
Nacional de Informacion Forestal y de Fauna
Silvestre es amigable

9 Tiene conocimiento en qué consiste el servicio | x X X
la plataforma Educativa de |a institucion

10 Considera usted que el uso de herramientas | x X X
virtuales reemplazara parcial o totalmente sus
funciones a largo plazo

DIMENSION 2: Estrategias Si No Si No Si | No
1 Durante el presente ano 2021, se han realizado | x X X
acciones de Sensibilizacion
12 Durante el presente ano 2021, se han realizado | x X X

acciones de Sensibilizacion

13 Considera importante la realizacion de | x X X
programas de extension, dirigidos a actores
forestales y de fauna silvestre

14 La institucion cuenta con un repositorio de X X X
materiales de fortalecimiento de capacidades
dirigido a actores forestales y de fauna
silvestre

15 Participa usted en la elaboracion de los | x X X
materiales de fortalecimiento de capacidades

16 El acceso a los materiales de fortalecimiento de | x X X
capacidades es accesible al publico en general
DIMENSION 3: Satisfaccion Si No Si | No Si | No
17 La institucion cuenta con un reqistro anual de X X X

capacitaciones y asistencias técnicas
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Cuantas personas han recibido capacitacion y | x X X

asistencia técnica durante el ano 2021

19 Los participantes se enteran de los eventos que | x X X
organiza la institucion a través redes sociales y

pagina web

20 Se sintio usted satisfecho con la capacitacion | x x x
brindada

21 Considera usted que su participacion es | x X X

importante en el fortalecimiento de capacidades
de los actores forestales y de fauna silvestre

22 Se han ejecutado eventos de sensibilizacion | x X X
segun lo planificacion
23 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones X X X

segdn los resultados obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

24 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones | x X X
segun los resultades obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

25 La institucion cumple en medir e nivel de | x X X
satisfaccion de los participantes en las
actividades de fortalecimiento de capacidades

26 La institucion califica el nivel de satisfaccion de | x X X
los eventos en plataforma virtual y evaluacion

de los expositores

27 Se entrega constancias de participacion en | x X X
todos los eventos de fortalecimiento de
capacidades

28 Para la entrega de certificado considera usted | x X X

importante los requisitos de aprobacion de
evaluaciones y asistencia al 100%

29 Se ha planteado acciones de seguimiento alos | x x x
participantes de los eventos de fortalecimienio
de capacidades

30 Cumple en entregar a tiempo la constancia y/o | x x x
certificado a los participantes una vez concluida
la capacitacion

Observaciones: S| APLICA

Opinién de aplicabllidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ
DNI:. 23833025
Especialidad del validador: INVESTIGADOR
San Juan de Lurigancho, 18 de agosto del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
imension especifica de! constructo

Qaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
anciso, exacto y directo

EDWIN ARCE ALVAREZ
bota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
uicientes para medir |a dimension DNI 23833025

Experto Informante.
Especialidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO

LABORAL
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad® | Sugerencias |
DIMENSION 1: Tareas Si | No | SI | No | Si | No

1 Se cuenta con un diagnéstico de necesidades de X X X
fortalecimiento de capacidades anual

2 | La institucion cuenta con un instrumento de gestion que oriente X x X
las actividades de fortalecimiento de capacidades
Tiene usted conocimiento de Plan Operativo Instituciona X x X
Tiene usted conocimiento del Plan Estratégico Institucional X X X
Conoce usted el Plan de Desarrollo de Capacidades para la X x X
Gestion Forestal y de Fauna Siivestre - PDC

6 | Participa usted en [a programacion de actividades de X X X
fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de fauna
silvestre

7 | Se realiza una programacion de actividades de fortalecimiento X X X
de capacidades anual

8 | Considera usted que el presupuesto asignado cubre la X X X
demanda de actividades de fortalecimiento de capacidades a
actores forestales y de fauna silvestre

9 | La institucion cuenta apoyo de cooperacion externa para la x X X
ejecucion de las actividades de fortalecimiento de capacidades

10 | Se aplica estrategias de fortalecimiento de capacidades a los X x X
actores forestales y de fauna silvestre

11 | Considera usted que su participacion en la elaboracion de las X X X
estrategias de fortalecimiento de capacidades, es importante

12 | Se realizan encuestas a los participantes de las actividades de x X X
fortaleamiento de capacidades

13 | Serealizan encuestas a todas las actividades de fortalecimiento X X X
de capacidades dirigidas a actores forestales y de fauna
silvestre

14 | Considera usted que el lenguaje o términos usados en los X x X
eventos de fortalecimiento de capacidades son de facil
entendimiento de los participantes

15 | Cree usted que la duracion del evento es lo suficientemente X X X
buena como para satisfacer las expectativas de formacion de
los participantes
DIMENSION 2: Ejecucion Si | No | SI | No | Si | No

16 | Cree usted que las herramientas digitales que dispone Ia X X X
institucion, permiten captar al publico objetivo

17 | La institucion realiza la difusion de sus eventos de X X X
fortaledmiento de capacidades a fravés de sus redes sociales

18 | Se han realizado actividades de capacitacion bajo la modalidad X X X
presencial, durante el ano 2021

19 | Se ha realizado actividades de asistencia técnica presencial X X X
durante el ano 2021

20 | La situacion actual que venimos afrontando a nivel mundial ha X x X
afectado la realizacién de actividades presenciales de
fortalecimiento de capacidades

21 | La esirategia de modalidad a distancia de fortalecimiento de X x X
capacidades afecta el aprendizaje de los parficipantes
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2 Se han realizado actividades de fortalecimiento de capacidades X X X
virtuales dirigido a actores forestales y de fauna silvestre
durante el afo 2021

23 | Se ha desarrollado alguna modalidad de fortalecimiento de X X X
capacidades virtual
DIMENSION 3: Evaluacion Si No Si No Si No
24 | Se elaboran reportes al finalizar una actividad de fortalecimiento X x X

de capacidades

25 Participa usted como instructor en las actividad de X X X

capacitacion y asistencia técnica

26 | Se realiza un seguimiento a los participantes de las actividades X x X
de fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de
fauna silvestre

27 | Considera usted que los participantes adquieren conocimientos X x X
que aportan en la mejora de la produccion de sus actividades
forestales

28 | Cree usted que la institucion fortalece capacidades a los actores X X X

que intervienen en la fase produccion y comercializacion

29 | Cree usted que las actividades de fortalecimiento de X x X
capacidades a actores forestales y de fauna silvestre influyen
en la toma de decisiones sobre el uso y manejo adecuado de
los recursos forestales y de fauna silvestre

30 | Los jefes inmediatos realizan retroalimentacion sobre el impacto X X X
del evento de fortalecimiento de capacidades

Observaciones: APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra. TERESA NARVAES ARANIBAR
DNI: 10122038

Especialidad del validador: INVESTIGADORA
San Juan de Lurigancho, 18 de agosto Del 2021

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico farmulado. -~
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 2} - /.
dimension especifica de! constructo ({ = T it
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

TERESA NARVAES ARANIBAR

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando fos ftems planteados son DNI 10122038
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

No
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE
ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: Servicios Si No Si No Si No

1 Considera usted importante el desamollio de | x X X
herramientas de comunicacion virtual entre la
institucion y los actores forestales y de fauna

silvestre

2 Cree usted que la institucion realiza la difusion | x X X
de sus actividlades de fortalecimiento de
capacidades utilizando canales digitales

3 La plataforma virtual Educativa es accesible a | x x X

todo el publico usuario a nivel nacional

4 Los usuarios de la plataforma virtual Educativa, | x X X
reciben una induccion sobre su uso y manejo
previo a la capacitacion

5 Cuantos usuarios puede albergar la plataforma | x X X
virtual Educativa

6 Cuantos cursos o programas de fortalecimiento | x X X
de capacidades se encuentran instalados en la
plataforma virtual Educativa

& Cree usted que la informacion que se brindaen | x x x
los Modulos del Sistema Nacional de
Informacion Forestal y de Fauna Silvestre,
contribuyen en la mejor toma de decisiones de
los actores forestales y de fauna silvestre

8 Cree usted que el acceso a la blisqueda de | x x X
informacién en los Madulos del Sistema
Nacional de Informacién Forestal y de Fauna
Silvestre es amigable

9 Tiene conocimiento en qué consiste el servicio | x x X
la plataforma Educativa de la institucion

10 Considera usted que el uso de herramientas | x X X
virtuales reemplazara parcial o totalmente sus
funciones a largo plazo

DIMENSION 2: Estrategias Si No Si | No Si | No

1 Durante ei presente afio 2021, se han realizado | x X X
acciones de Sensibilizacion

12 Durante el presente ano 2021, se han realizado | x X X
acciones de Sensibilizacion

13 Considera Importante la realizacion de | x x X
programas de extension, dirigidos a actores
forestales y de fauna silvestre

14 La institucion cuenta con un repositorio de X X X
materiales de fortalecimiento de capacidades
dirigido a actores forestales y de fauna
silvestre

15 Participa usted en la elaboracion de los | x x x
materiales de fortalecimiento de capacidades

16 El acceso a los matenales de fortalecimiento de | x X X
capacidades es accesibie al publico en general

DIMENSION 3: Satisfaccion Si No Si | No Si | No

17 La institucion cuenta con un registro anual de X X X
capacitaciones y asistencias técnicas
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Cuantas personas han recibido capacitacion y | x x x

asistencia técnica durante el ano 2021

19 Los participantes se enteran de los eventos que | x X X
organiza la institucién a través redes sociales y
pagina web

20 Se sinti6 usted satisfecho con la capacitacion | x X x
brindada

21 Considera usted que su participacion es | x X X

importante en el fortalecimiento de capacidades
de los actores forestales y de fauna silvestre

22 Se han ejecutado eventos de sensibilizacion | x X X
segun lo planificacion

23 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones I3 X x
segun los resultados obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

24 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones | x X X
seguln los resultados obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

25 La institucion cumple en medir el nivel de | x x x
satisfaccion de los paricipantes en las
actividades de fortalecimiento de capacidades
26 La institucién califica el nivel de satisfaccion de | x X X

los eventos en plataforma virtual y evaluacion

de los expositores

27 Se entrega constancias de participacion en | x X X
todos los eventos de fortalecimiento de
capacidades

28 Para la entrega de certificado considera usted | x > 4 X

importante los requisitos de aprobacion de
evaluaciones y asistencia al 100%

29 Se ha planteado acciones de seguimiento alos | x X X
participantes de los eventos de fortalecimiento
de capacidades
30 Cumple en entregar a tiempo la constancia y/o | x X X

certificado a los participantes una vez concluida
la capacitacion

Observaciones: Sl APLICA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra. Teresa Narvaes Aranibar
DNI:. 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGADORA
San Juan de Lurigancho, 18 de agosto del 2021

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o A2 . /)
dimension especifica del constructo /g:%&”’){
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

TERESA NARVAES ARANIBAR

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Jos items planteados son DNI 10122038
suficientes para medir la dimension rma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO

- LABORAL
N°® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias l
DIMENSION 1: Tareas Si No Si No Si No

1 | Se cuenta con un diagnostico de necesidades de X x x
fortalecimiento de capacidades anual

2 | La institucion cuenta con un instrumento de gestion que oriente X X X
las actividades de fortalecimiento de capacidades

3 | Tiene usted conocimiento de Plan Operativo Instituciona X X X
Tiene usted conocimiento del Plan Estratégico Institucional X X X
Conoce usted el Plan de Desarrollo de Capacidades para la X X X
Gestion Forestal y de Fauna Silvestre - PDC

6 | Participa usted en [a programacion de actividades de X X X
fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de fauna
silvestre

7 | Se realiza una programacion de actividades de fortalecimiento X X X
de capacidades anual

8 | Considera usted que el presupuesto asignado cubre Ia X X X
demanda de actividades de fortalecimiento de capacidades a
actores forestales y de fauna silvestre

9 | La institucion cuenta apoyo de cooperacion externa para la X X X
ejecucion de las actividades de fortalecimiento de capacidades

10 | Se aplica estrategias de fortalecimiento de capacidades a los X X X
actores forestales y de fauna silvestre

11 | Considera usted que su participacion en la elaboracion de las X X X
estrategias de fortalecimiento de capacidades, es importante

12 | Se realizan encuestas a los participantes de las actividades de X X X
fortalecimiento de capacidades

13 | Se realizan encuestas a todas las actividades de fortalecimiento X X X
de capacidades dirigidas a actores forestales y de fauna
silvestre

14 | Considera usted que el lenguaje o términos usados en los X X X
eventos de fortalecimiento de capacidades son de facil
entendimiento de los participantes

15 | Cree usted que la duracion del evento es lo suficientemente X X X
buena como para satisfacer las expectativas de formacion de
los participantes
DIMENSION 2: Ejecucion Si No Si No Si No

16 | Cree usted que las herramientas digitales que dispone la X X X
institucion, permiten captar al publico objetivo

17 | La institucion realiza la difusion de sus eventos de X X X
fortaledmiento de capacidades a fravés de sus redes sociales

18 | Se han realizado actividades de capacitacion bajo la modalidad X X X
presencial, durante el afo 2021

19 | Se ha realizado actividades de asistencia técnica presencial X X X
durante el ano 2021

20 | La situacion actual que venimos afrontando a nivel mundial ha X x X
afectado la realizacion de actividades presenciales de
fortalecimiento de capacidades
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2 La estrategia de modalidad a distancia de fortalecimiento de X X X
capacidades afecia el aprendizaje de los participantes

22 | Se han realizado actividades de fortalecimiento de capacidades X X X
virtuales dirigido a actores forestales y de fauna silvestre
durante el afo 2021

23 | Se ha desarrollado alguna modalidad de fortalecimiento de X X X
capacidades virtual
DIMENSION 3: Evaluacion Si | No | Si | No | Si | No
24 | Se elaboran reportes al finalizar una actividad de fortalecimiento X X X
de capacidades
25 | Participa usted como instructor en las actividades de X x X

capacitacion y asistencia técnica

26 | Se realiza un seguimiento a los participantes de las actividades X X X
de fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de
fauna silvestre

27 | Considera usted que los participantes adquieren conocimientos X X X
que aportan en la mejora de la produccion de sus actividades
forestales

28 | Cree usted que la institucion fortalece capacidades a los actores X X X

que intervienen en la fase produccion y comercializacion

29 | Cree usted que las actividades de fortalecimiento de X X X
capacidades a actores forestales y de fauna silvestre influyen
en la toma de decisiones sobre el uso y manejo adecuado de
los recursos forestales y de fauna silvesire

30 | Los jefes inmediatos realizan retroalimentacion sobre el impacto X X X
del evento de fortalecimiento de capacidades

Observaciones: APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra. Edith Rosales Dominguez
DNI: 23703679

Especialidad del validador: INVESTIGADORA

San Juan de Lurigancho, 18 de agosto Del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El ltem es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Z
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién EDITH ROSALES DOMINGUEZ

DNI 23703679
Firma del Experto Informante.

No
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE
ATENCION

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Servicios Si No Si No Si No

1 Considera usted importante el desamollo de | x X X
herramientas de comunicacion virtual enfre la
institucion y los actores forestales y de fauna
silvestre

2 Cree usted que la institucion realiza la difusion | X X X
de sus aclividades de fortalecimienio de
capacidades utilizando canales digitales

3 La plataforma virtual Educativa es accesible a | x X X
todo el pablico usuario a nivel nacional

4 Los usuarios de la plataforma virtual Educativa, | x X X
reciben una induccion sobre su uso y manejo
previo a la capacitacion

5 Cuantos usuarios puede albergar la plataforma | x X X
virtual Educativa

6 Cuantos cursos o programas de fortalecimiento | x 4 X
de capacidades se encuentran instalados en la
plataforma virtual Educativa

4 Cree usted que la informacion que se brindaen | x X X
los Modulos del Sistema Nacional de
Informacion Forestal y de Fauna Silvestre,
contribuyen en la mejor toma de decisiones de
los actores forestales y de fauna silvestre

8 Cree usted que el acceso a la busqueda de | x X X
informacién en los Mddulos del Sistema
Nacional de Informacion Forestal y de Fauna
Silvestre es amigable

9 Tiene conocimiento en qué consiste el servicio | x X X
la plataforma Educativa de la institucion

10 Considera usted que el uso de herramientas | x X X
virtuales reempiazara parcial o totalmente sus
funciones a largo piazo

DIMENSION 2: Estrategias Si No Si No Si No

" Durante el presente afo 2021, se han realizado | x X X
acciones de Sensibilizacion

12 Durante el presente ano 2021, se han realizado | x X X
acciones de Sensibilizacion

13 Considera importante la realizacion de | x x X
programas de extension, dirigidos a actores
forestales y de fauna silvestre

14 La institucion cuenta con un repositorio de X x x
materiales de fortalecimiento de capacidades
dirigido a actores forestales v de fauna
silvestre

15 Participa usted en la elaboracion de los | x X 1
materiales de fortalecimiento de capacidades

16 El acceso a los matenales de fortalecimiento de | x X X
capacidades es accesibie al piblico en general

DIMENSION 3: Satisfaccion Si No Si | No Si | No
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17 La institucion cuenta con un registro anual de X X X
capacitaciones y asistencias técnicas
18 Cuantas personas han recibido capacitacion y | x x x

asistencia técnica durante el ano 2021

19 Los participantes se enteran de los eventos que | x X x
organiza la institucion a través redes sociales y

pagina web

20 Se sintio usted satisfecho con la capadtacion | x X x
brindada

21 Considera usted que su participacion es | x X X

importante en el fortalecimiento de capacidades
de los actores forestales y de fauna silvestre

22 Se han ejecutado eventos de sensibilizacién | x X X
segun lo planificacion
23 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones X X X

segun los resultados obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

24 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones | x X X
segln los resultados obtenidos de los eventos
de sensibilizacion

25 La insttucion cumple en medir el nivel de | x > X
satisfaccion de los paricipantes en las
actividades de fortalecimiento de capacidades

26 La institucion califica el nivel de saistaccion de | X X X
los eventos en plataforma virtual y evaluacion
de los expositores

27 Se entrega constancias de participacion en | x X X
todos los eventos de fortalecimiento de
capacidades

28 Para la entrega de certificado considera usted | x > X

importante los requisitos de aprobacion de
evaluaciones y asistencia al 100%

29 Se ha planteado acciones de seguimiento a los | x X X
participantes de los eventos de fortalecimiento
de capacidades

30 Cumple en entregar a tiempo la constancia y/o | x X X
certificado a los participantes una vez concluida
la capacitacion

dbservaciones: S| APLICA

Jpinién de aplicabllidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

apellidos y nombres del juez validador Dra. Edith Rosales Dominguez
INI:. 23703679
Sspecialidad del validador: INVESTIGADORA
San Juan de Lurigancho, 18 de agosto del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: Ei item es apropiado para representar al componente o

¢
mensién especifica del constructo -

Jaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es

onciso, exacto y directo

ota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son EDITH ROSALES DOMINGUEZ
\ficientes para medir la dimension DNI 23703679

Firma del Experto Informante.



Anexo 4: Operacionalizacién de las variables

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Diagnoéstico para fortalecimiento de capacidades 1
a productores for les y manejadores de fauna 2
. Para lograr los Planegcién de actividades de fortalecimiento de 3
SeglnLaza e capacidades a actores forestales y de fauna 4
. objetivos de la ‘
(2012), citado por| - "o .- cion silvestre 5
j laya, g ! 5 i i
(Rojas Zelaya, referente a la Programacién de actividades de fortalecimiento 6
2%"-?;3 SD;:“EF?OU'E variable, TAREAS de capacidades 7
laboral P | desempefio o 8
aboral es fa laboral, se a Presupuesto para capacitacion 9
forma como cada ! dol 10
colaborador estucturado la Estrategias para el fortalecimiento de capacidade
; encuesta con un 11
ejecuta sus : o
. cuestionario tipo 12
tareas. Teniendo lick 13
como fuente ala | CKert gue se Evaluacién con encuestas a participantes Tr
motivacion para aplicé via correo =
(Variable X) electrénico a los
> LIKERT/ORDINAL
DESEMPERO alcanzarl S 1" Senvidores del 16 o
LABORAL | Metasy elexito SERFOR, cuyos Difusiones en redes sociales 17
dela
N resultados se han 18
organizacion, procesado con el . 19
i EJECUCION " .
sabiendo que el SSPS 26.,yse Modalidad presencial 20
recurso humano .
es el factor interpretaron, 21
d . ademas se han Modalidad a distancia 22
eterminante en .
aplicado otros 23
un excelente i
o métodos como el 24
desempefio,
- Rho de 25
evaluacion y Spearman, Alfa
direccion de las Cp bach _ |PROCESO 26
tareas. ronbach, entre | - gyA| UACION 27
otros. VALOR agregado 28
CAPACIDAD en el uso y manejo adecuado de los 29
recursos forestales y fauna silvestre. 30
1
Canales de capacitacion digital, redes sociales 2
3
. Pa.rallograr los Plataforma virtual SERFOR Educa 4
Segun Alayo objetivos de la SERVICIOS 5
2017. Dentro de investigacion, 6
las dimensiones | referente a la Modulo del Sistema Nacional de Informacion 7
de lagestiénde | variable, calidad Forestal y de Fauna Silvestre 8
calidad estala | de servicio, se a 9
atencion al estucturado la SERFOR contesta 10
cliente, definida | encuesta conun 11
com%gl zer\nlmo Ct‘eit'gna”o tipo Sensibilizacién, Capacitacion, Asistencia Técnica 12
que brindan las ickert, que se Extension 13
empresas para | aplicé via correo | ESTRATEGIAS Y 12
(Variable Y) ofrecer sus electrénico a los L. . . .
CALIDAD DE | productos y estos | - senidores del Elaboracién de materiales fisicos y virtuales 12 LIKERT/ORDINAL
ATENCION se obtengande | SERFOR, cuyos 7
manera 6ptima; a | resultados se han 18
finde procesado con el o i o
relacionarse con | SSPS 26.,yse Capacitaciones y asistencia técnica 19
el cliente y interpretaron, 20
anticiparse ademas se han 21
estratégicamente | aplicado otros 22
i i6 & Eventos de sensibilizacion 23
a la satisfaccion | métodos como el SATISEACCION Ibilizaci
de sus Rho de 24
nece.5|d.ades para| Spearman, Alfa Medici6n del nivel de satisfaccion 25
fidelizarlos Cronbach, entre 26
otros. 27
Entrega de constancias y/o certificados de 28
participacion 29

w
o




Anexo 5: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Tareas TIPO
GENERAL GENERAL GENERAL Variable 1: Aplicado
Desempefio | Ejecucion
..Cémo se | Determinar la | Existe relacion | laboral DISENO
relaciona el | relacién entre | significativa Evaluacion No experimental:
Desempefio el Desempefio | entre el Transversal
laboral y la|laboral y la | Desempefio Correlaciona
Calidad de | Calidad de | laboral y Servicios )
atencion en el | atencion en el | Calidad de | variable 2: POBLACION
Servicio Servicio atencion  en | calidad  de 100 colaboradores
Nacional Nacional Servicio i .
Forestal y de | Forestal y de | Nacional atencion Estrategias MUESTRA
Fauna Fauna Silvestre | Forestal y 100 colaboradores
Silvestre SERFOR- Fauna
SERFOR- Lima. Silvestre Satisfaccion MUESTREO
Lima? SERFOR. Probabilistico
Lima. Aleatorio Simple
OBJETIVOS HIPOTESIS TECNICA
PROBLEMAS | ESPECIFICOS | SPECIFICAS Encuesta
ESPECIFICOS Existe relacion
Determinar la | significativa INSTRUMENTO
Coémo se | relacion entre | entre las Cuestionario
relaciona las | las tareas y la | tareas y la
tareas con la | Calidad de | Calidad de PROCESAMIENTO
Calidad de | atencion en el | atencion en el DE DATOS
atencion en el | Servicio Servicio Software SPSS
Servicio Nacional Nacional versibn 26 en
Nacional Forestal y de | Forestal y de esparfiol

Forestal y de
Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima?

Coémo se
relaciona la
ejecuciéon con

la Calidad de
atencion en el
Servicio
Nacional

Forestal y de
Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima?

¢;,Como se
relaciona la

Fauna Silvestre
SERFOR- Lima

Determinar la
relacibn entre
la ejecuciény la
Calidad de
atencion en el
Servicio

Nacional

Forestal y de
Fauna Silvestre
SERFOR- Lima

Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima

Existe relacion

significativa
entre la
ejecucién y la
Calidad de
atencién en el
Servicio
Nacional

Forestal y de
Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima.

Existe relacion
significativa

entre la
evaluaciony la
Calidad de




evaluacion con

la Calidad de
atencion en el
Servicio
Nacional

Forestal y de
Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima?

Determinar la
relacién entre
la evaluacion y

la Calidad de
atencion en el
Servicio
Nacional

Forestal y de
Fauna Silvestre
SERFOR- Lima

atencion en el
Servicio
Nacional
Forestal y de
Fauna
Silvestre
SERFOR-
Lima




Anexo 6: Autorizaciéon de la empresa

Pt dgtvrare por OONIAET
MOLUNA Sorm Viar s TAL
229

SERFORE S

-
Pecys 5207 2001 (RD4G2 200

S N
ﬁ PERU
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“Decenio de Ia izusldad de Oportunidades para Mujeres y Hambres”

oz de Indegenden

PARA : VANESA GIANNINA VICANA NUNEZ

ASUNTO : Autorizacion para acceso a informacion en elaboracion de tesis

Me dirijo a usted, en atencion al documento de la referencia, mediante el cual solicita
autorizacion de acceso a informacién relacionada a nuestras actividades, para
elaboracion de tesis, desarrollando el trabajo de investigacion denominado "Desempeno
Laboral y la Calidad de atencidn en el Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre
SERFOR, LIMA, 20217,

Al respecto, autorizo el uso de informacion solicitada para los fines académicos
solicitados.

Atentamente,

{documento digitalmente firmado)
SONIA MARIA GONZALEZ MOLINA

DIRECTORA
DIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES
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Anexo 7: Cuestionario

INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD
DE ATENCION

CUESTIONARIO REFERIDO AL “DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO NACIONAL FORESTAL Y DE FAUNA
SILVESTRE LIMA, 2021”.

Estimado (a) reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario es parte de
una investigacion que tiene con fin obtener informacion para la elaboracion de
una tesis a cerca de la “DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO NACIONAL FORESTAL Y DE FAUNA
SILVESTRE LIMA, 2021”.

Las opiniones de los encuestados seran el sustento del trabajo de investigacion

para optar titulo profesional de Licenciado en Administracion.

A continuacién, marca con un aspa (X) la respuesta correcta, conforme a la

siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5

DESEMPENO LABORAL

DIMENSIONES | Nro. | ITEMS 1123

TAREAS

1 Se cuenta con un diagndstico de necesidades de fortalecimiento de
capacidades anual

2 La institucién cuenta con un instrumento de gestion que oriente las
actividades de fortalecimiento de capacidades

3 Tiene usted conocimiento de Plan Operativo Instituciona
4 Tiene usted conocimiento del Plan Estratégico Institucional
5 Conoce usted el Plan de Desarrollo de Capacidades para la Gestion

Forestal y de Fauna Silvestre - PDC




6 Participa usted en la programacion de actividades de fortalecimiento de
capacidades a actores forestales y de fauna silvestre

7 Se realiza una programacién de actividades de fortalecimiento de
capacidades anual

8 Considera usted que el presupuesto asignado cubre la demanda de
actividades de fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de
fauna silvestre

9 La institucion cuenta apoyo de cooperacion externa para la ejecucion de
las actividades de fortalecimiento de capacidades

10 Se aplica estrategias de fortalecimiento de capacidades a los actores
forestales y de fauna silvestre

11 Considera usted que su participacion en la elaboracion de las estrategias
de fortalecimiento de capacidades, es importante

12 Se realizan encuestas a los participantes de las actividades de
fortalecimiento de capacidades

13 Se realizan encuestas a todas las actividades de fortalecimiento de
capacidades dirigidas a actores forestales y de fauna silvestre

14 Considera usted que el lenguaje o términos usados en los eventos de
fortalecimiento de capacidades son de facil entendimiento de los
participantes

15 Cree usted que la duracién del evento es lo suficientemente buena como
para satisfacer las expectativas de formacion de los participantes

16 Cree usted que las herramientas digitales que dispone la institucion,
permiten captar al publico objetivo

. 17 La institucion realiza la difusion de sus eventos de fortalecimiento de
EJECUCION . i .

capacidades a través de sus redes sociales

18 Se han realizado actividades de capacitacion bajo la modalidad
presencial, durante el afio 2021

19 Se ha realizado actividades de asistencia técnica presencial durante el
afo 2021

20 La situacion actual que venimos afrontando a nivel mundial ha afectado
la realizacién de actividades presenciales de fortalecimiento de
capacidades

21 La estrategia de modalidad a distancia de fortalecimiento de capacidades
afecta el aprendizaje de los participantes

22 Se han realizado actividades de fortalecimiento de capacidades virtuales

dirigido a actores forestales y de fauna silvestre durante el afio 2021




23 Se ha desarrollado alguna modalidad de fortalecimiento de capacidades
virtual

24 Se elaboran reportes al finalizar una actividad de fortalecimiento de
capacidades

3 25 Participa usted como instructor en las actividades de capacitacion y
EVALUACION asistencia técnica

26 Se realiza un seguimiento a los participantes de las actividades de
fortalecimiento de capacidades a actores forestales y de fauna silvestre

27 Considera usted que los participantes adquieren conocimientos que
aportan en la mejora de la produccion de sus actividades forestales

28 Cree usted que la institucion fortalece capacidades a los actores que
intervienen en la fase produccién y comercializacion

29 Cree usted que las actividades de fortalecimiento de capacidades a
actores forestales y de fauna silvestre influyen en la toma de decisiones
sobre el uso y manejo adecuado de los recursos forestales y de fauna
silvestre

30 Los jefes inmediatos realizan retroalimentacion sobre el impacto del

evento de fortalecimiento de capacidades




CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES | Nro. | ITEMS

1 Considera usted importante el desarrollo de herramientas de
comunicacion virtual entre la institucion y los actores forestales y de
fauna silvestre

2 Cree usted que la institucion realiza la difusion de sus actividades de
fortalecimiento de capacidades utilizando canales digitales

SERVICIOS 3 La plataforma virtual Educativa es accesible a todo el publico usuario a
nivel nacional

4 Los usuarios de la plataforma virtual Educativa, reciben una induccion
sobre su uso y manejo previo a la capacitacion

5 Cuéntos usuarios puede albergar la plataforma virtual Educativa

6 Cuéntos cursos o programas de fortalecimiento de capacidades se
encuentran instalados en la plataforma virtual Educativa

7 Cree usted que la informacion que se brinda en los Médulos del Sistema
Nacional de Informacion Forestal y de Fauna Silvestre, contribuyen en
la mejor toma de decisiones de los actores forestales y de fauna silvestre

8 Cree usted que el acceso a la busqueda de informacién en los M6dulos
del Sistema Nacional de Informacién Forestal y de Fauna Silvestre es
amigable

9 Tiene conocimiento en qué consiste el servicio la plataforma Educativa

de la institucién

10 Considera usted que el uso de herramientas virtuales reemplazara
parcial o totalmente sus funciones a largo plazo

11 Durante el presente afio 2021, se han realizado acciones de
Sensibilizacion

12 Durante el presente afio 2021, se han realizado acciones de

ESTRATEGIAS Sensibilizacién

13 Considera importante la realizacion de programas de extension,
dirigidos a actores forestales y de fauna silvestre

14 La institucidon cuenta con un repositorio de materiales de fortalecimiento
de capacidades dirigido a actores forestales y de fauna silvestre

15 Participa usted en la elaboracién de los materiales de fortalecimiento de
capacidades




16 El acceso a los materiales de fortalecimiento de capacidades es
accesible al pablico en general

17 La institucion cuenta con un registro anual de capacitaciones y
asistencias técnicas

3 18 Cuéantas personas han recibido capacitacion y asistencia técnica
SATISFACCION durante el afio 2021

19 Los participantes se enteran de los eventos que organiza la institucion
a través redes sociales y pagina web

20 Se sintié usted satisfecho con la capacitacion brindada

21 Considera usted que su participacion es importante en el fortalecimiento
de capacidades de los actores forestales y de fauna silvestre

22 Se han ejecutado eventos de sensibilizacion segun lo planificacion

23 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones segun los resultados
obtenidos de los eventos de sensibilizacion

24 Los jefes inmediatos realizan evaluaciones segun los resultados
obtenidos de los eventos de sensibilizacion

25 La institucion cumple en medir el nivel de satisfaccion de los
participantes en las actividades de fortalecimiento de capacidades

26 La institucion califica el nivel de satisfaccion de los eventos en
plataforma virtual y evaluacion de los expositores

27 Se entrega constancias de participacion en todos los eventos de
fortalecimiento de capacidades

28 Para la entrega de certificado considera usted importante los requisitos
de aprobacion de evaluaciones y asistencia al 100%

29 Se ha planteado acciones de seguimiento a los participantes de los
eventos de fortalecimiento de capacidades

30 Cumple en entregar a tiempo la constancia y/o certificado a los

participantes una vez concluida la capacitacién




Anexo 8: Figuras de los resultados

desempernio laboral (Agrupada)

P

Muncea Casi nunca Avaces Casi siampre Siampre

desemperio laboral (Agrupada)

Figura 1. Distribucién porcentual segiin percepcion de los servidores sobre el nivel de la
variable desempefio laboral.

calidad de atencion (Agrupada)

Porcentaje

Casl nunca A veces Casi siempre Siempre

calidad de atencion (Agrupada)

Figura 2. Distribucion porcentual segun percepcién de los servidores sobre el nivel de la variable
calidad de atencion.



TAREAS (Agrupada)

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre  Siempre
TAREAS (Agrupada)

Figura 3. Distribucion porcentual segun percepcion de los servidores sobre el nivel de la
dimension tareas

EJECUCION (Agrupada)

Porcentaje

Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre
EJECUCION (Agrupada)

Figura 4. Distribucion porcentual segin percepcion de los servidores sobre el nivel de la
dimension ejecucion.




EVALUACION (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casl nunca Aveces  Casisiempre  Siempre
EVALUACION (Agrupada)

Figura 5. Distribucion porcentual segln percepcién de los servidores sobre el nivel
de la dimension Evaluacion

SERVICIO (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

SERVICIO (Agrupada)

Figura 6. Distribucion porcentual segun percepcién de los servidores sobre el nivel de la
dimension servicio



ESTRATEGIAS (Agrupada)

Porcentaje

Nunca Casl nunca Aveces  Caslslempre  Slempre
ESTRATEGIAS (Agrupada)

Figura 7. Distribucion porcentual segun percepcién de los servidores sobre el nivel de la dimension

estrategias

SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

SATISFACCION (Agrupada)

Figura 8. Distribucion porcentual segun percepcién de los servidores sobre el nivel de la
dimension satisfaccion





