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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar cuél es la influencia de la
gestion publica en el desempefio laboral de los trabajadores del Servicio de

Administracion Tributaria - Cajamarca, 2020.

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental de tipo correlacional y causal. La muestra estuvo constituida por 28
trabajadores. Para la recoleccion de datos se aplicaron dos encuestas, una dirigida a la
variable Gestion Publica y otra al Desempefio Laboral. La fiabilidad de los instrumentos

se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

Los hallazgos fueron organizados en tablas segun las dimensiones estudiadas y se
aplicd una prueba estadistica de correlacion para el analisis de la relacién entre
variables. El procesamiento y la presentacion de la informacion se realizaron utilizando

el software Microsoft Excel.

Se concluydé que existe una influencia estadisticamente significativa entre la gestion
publica y el desempefio laboral de los trabajadores del Servicio de Administracion
Tributaria de Cajamarca en el afo 2020, lo que permitid confirmar la validez de la

hipétesis genera planteada.

Palabras Claves: Gestién publica, Desempefio Laboral, Colaboradores.
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ABSTRACT
The objective of this investigation was to determine the influence of public management
on the work performance of the workers of the Tax Administration Service - Cajamarca,

2020.

The research was conducted using a quantitative approach, with a non-experimental
correlational and causal design. The sample consisted of 28 workers. Data collection
was carried out using two surveys: one focused on the Public Management variable and
the other on Labor Performance. The reliability of the instruments was assessed using

Cronbach’s Alpha coefficient.

The findings were organized in tables according to the studied dimensions, and a
correlation statistical test was applied to analyze the relationship between the variables.

Data processing and presentation were carried out using Microsoft Excel software.

It was concluded that there is a statistically significant influence between public
management and labor performance of the workers at the Tax Administration Service of

Cajamarca in 2020, confirming the validity of the proposed general hypothesis.

Keywords: Public management, Labor Performance, Collaborators.



I.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1.

Contextualizacion

En la actualidad, la gestién de calidad ya no es un dominio exclusivo de
las empresas exitosas con altos resultados en sus operaciones
comerciales ya que la necesidad de ofrecer servicios que cumplan con
estandares de calidad y la satisfaccién del usuario se ha trasladado en el
ambito publico (Diaz, 2008). En la actualidad, es necesario que la gestion
gubernamental implemente transformaciones con el objetivo de fortalecer
el papel de la administracién publica, orientandose hacia una gestion
basada en resultados y en un proceso de mejora continua. Esto permitira
que las acciones del gobierno respondan de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de la ciudadania. Hoy en dia, la poblacién no
solo demanda una mayor cobertura o gratuidad en los servicios, sino
también que estos sean de alta calidad y se proporcionen de forma que
satisfagan las expectativas de los ciudadanos.

En este contexto, la gestibn de calidad se ha convertido en una
herramienta esencial no solo para el sector privado, en donde se ubican
las empresas con mayor éxito y con altos resultados en sus operaciones
que cumplen con estandares de calidad, sino también se ha trasladado
al ambito publico con la finalidad de satisfacer al usuario. Por ello, la
administracion publica en nuestro pais ha venido experimentando
cambios significativos durante las dos ultimas décadas en el marco de la
modernizacion de la gestion publica; el cual estuvo orientado a la

reivindicacion del rol de la administracion publica como un conjunto de
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organos y procesos puestos al servicio del ciudadano (Instituto de
Ciencias Sociales y Politicas Publica, 2017). Estos cambios en la gestion
publica han llevado a las organizaciones estatales a adoptar una nueva
perspectiva sobre la administraciéon gubernamental, enfocandose en una
gestién por resultados y en un proceso de mejora continua. El objetivo es
que las acciones del gobierno respondan de manera efectiva a las
necesidades y expectativas de la ciudadania, ofreciendo servicios de alta
calidad que se evallan mediante indicadores de satisfaccion.

En el caso del Servicio de Administracion Tributaria —SAT, el compromiso
de esta institucién debe ir también enfocado a la satisfaccién de la
comuna cajamarquina, para lo cual debe hacer un uso adecuado de la
gestion de calidad buscando la satisfaccion de los usuarios y brindando
un servicio de calidad.

El presente estudio analiz6 la calidad de la gestion publica y su impacto
en el desempefio laboral de los colaboradores del Servicio de
Administracion Tributaria en el afio 2020. Para ello, se tomd como punto
de partida los conceptos claves relacionados con la calidad y los procesos
vinculados a las actividades que esta entidad desarrolla en beneficio de

la poblacién del municipio de Cajamarca.

Descripcién del problema

Hoy en dia, tanto el paradigma de la nueva gestién publica como el
paradigma de la gestion de calidad parten de la preocupacion por
encontrar bases duraderas para fortalecer la competitividad y la eficiencia
de las instituciones dentro de un nuevo contexto de competitividad, asi
como del reconocimiento social, y legitimidad gubernamental; por ello, un
aspecto fundamental y que no se debe dejar de lado es la visualizacion
de la calidad desde la perspectiva del gobierno (Moyado, 2012). Pues, la

calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion



realizar una mejor planeacion, ejecucion y control de sus actividades
necesarias para el cumplimiento de su propésito, mediante una adecuada
prestacion de servicios que cumplan con altos estandares de calidad y
sean facilmente medibles a través de los indicadores de satisfaccion de
los usuarios.

En nuestro pais, las instituciones gubernamentales, especialmente los
municipios, descuidan a los usuarios y nunca 0 muy pocas veces se
preocupan por la satisfaccion de los mismos, a pesar que la calidad de
los servicios publicos es una obligacion de los municipios y es una
exigencia que estuvo amparada constitucionalmente; por ende es una
responsabilidad tanto de los servidores publicos, como de la autoridad
maxima de la Municipalidad, puesto que toda instituciéon publica tiene un
compromiso con la comunidad de brindar servicios de calidad y en un
plazo adecuado (Inca, 2015). Por consiguiente, la administracion publica
debe contar con los medios que garanticen que los servidores publicos
sean los méas aptos para desempefiar funciones que tienen
encomendadas (Ayala & Mera, 2016), ya que el talento humano es
agente esencial dentro de una Municipalidad que permite controlar las
actividades, el logro de los objetivos de manera efectiva y ante todo la
adopcion de la cultura del mejoramiento continuo.

No obstante, en la actualidad uno de los principales problemas que
enfrentan las municipalidades es la baja calidad en la prestacion de
servicios. Esto se debe, en gran parte, a la ausencia de canales de
informacién y coordinacion que sean eficaces e integrales. Asimismo, el
personal muchas veces no cuenta con la capacitacion adecuada, ya que
ocupa cargos sin considerar su nivel de preparacidon para asumir las
responsabilidades asignadas. Esta situacion se agrava por la presencia

de practicas como el compadrazgo y el clientelismo, las cuales



obstaculizan la implementacién de un sistema de gestion de recursos
humanos que asegure imparcialidad y equidad en los procesos de
seleccioén, contratacion y administracion del personal. En tal sentido, la
administraciéon publica enfrenta una crisis de legitimidad por parte de la
sociedad, debido al uso irracional de los recursos publicos y a diferentes
acciones de asistencialismo; ante este panorama es necesario que la
administracién publica mejore su administracion a fin de garantizar la
prestacion de servicios de calidad (Ayala & Mera, 2016).

La Municipalidad Provincial de Cajamarca no es ajena a los problemas
antes sefalados, en el caso del SAT- Cajamarca, que se define y rige por
la ordenanza Municipal N° 021-2003-MPC, norma de creacion; en tal
sentido, para conseguir la prestacién de servicios eficientes y que
cumplan con la expectativas de la poblaciébn es necesario que el
desempefio del SAT mejore; sin embargo el correcto desempefio
depende en gran medida de la calidad de la gestién publica, lo cual
involucra el talento humano, infraestructura, materiales de trabajo,
preparacion psicolégica de los trabajadores, trato a los usuarios,
procurando siempre que la poblacion reciba la prestacion del servicio del
SAT- Cajamarca en el afio 2020; pues, segun la literatura referente a
gestion, especialmente a la publica, justifica y asegura que para obtener
y ofrecer servicios publicos de calidad es indudable que la comuna local
tiene que tener buen desempefio, ademas de conocer qué es lo que
espera la poblacion del municipio, conocer sus expectativas y sus
necesidades. Solamente de esa manera se conseguird una adecuada
prestacion de servicios publicos y de calidad (Inca, 2015).

En la presente tesis se busca conocer la situacion actual de la gestion
publica, sus parametros e indicadores de calidad en el SAT-Cajamarca

para luego determinar su desempefio laboral dentro de los parametros e



indicadores de la calidad y determinar la relacion e incidencia en el
desempefio laboral de los trabajadores en la prestacion de servicios a la
poblacién en el afio 2020, de tal modo que se incida en la prestacion de
servicios oportuno, eficiente, de calidad y que cumplan con las
expectativas de la poblacion y se contribuya adecuadamente con el
bienestar y la satisfaccion de las necesidades de la poblacion
cajamarquina.
I.L1.3. Formulacién del problema

Pregunta general

¢,Cudl es la influencia de la gestién publica en el desempefio laboral de

los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca,

20207

Preguntas auxiliares

= ¢ Como influye la gestion publica en los factores de rendimiento de los
trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria — Cajamarca,
20207

= ¢ Como influye la gestion publica en la capacidad de liderazgo de los
trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca
— Cajamarca, 2020?

= ¢ Como influye la gestion puablica en el reconocimiento en las labores
de los trabajadores del Servicio de Administracién Tributaria de

Cajamarca — Cajamarca, 20207
1.2. Justificacion e importancia
I.2.1. Justificacién cientifica

La presente investigacion se plante6 como objetivo contribuir con la

administracion del SAT, a través del estudio de la calidad de la gestion



1.2.2.

publica y su influencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
SAT de Cajamarca en la prestacion de servicios a la poblacion.

Ademas, comprender la gestion publica permitié sustentar argumentos
vinculados con la calidad, tomando como base los factores
administrativos y sociopoliticos que configuran el funcionamiento del
aparato gubernamental. Este enfoque otorga a la gestion publica su real
dimensibn como una estrategia eficaz capaz de responder a las
exigencias de reforma del sector publico. En ese sentido, incorporar el
enforque de calidad en los servicios estatales constituye una fase clave
en la consolidacibn de la gestion puablica desde una 6ptica
gubernamental. Para ella, es necesaria implementar reformas de caracter
estructural y a gran escala, orientadas a priorizar la atencion de las
necesidades ciudadanas y los asuntos publicos esenciales. Estas
acciones inciden directamente en el fortalecimiento de la legitimidad del
Estado, ya que, sin dichas transformaciones, el concepto de calidad se
debilita y no logra trascender los esfuerzo institucionales aislados,
comprometiendo asi la eficacia en la prestacidon de servicios y el bienestar
de la poblacion.

Al respecto, la presente investigacion se convierte en algo novedoso ya
que contribuy6 con el conocimiento respecto a la calidad de la gestion
publica y su influencia en el desempefio laboral del SAT de Cajamarca
referente a la prestacion de servicios a la poblacion, también como a la
mejora continua.

Justificacién técnico — practica

El presente estudio es producto de los deficientes servicios que brinda el
SAT Cajamarca, ademas es un tema poco tratado. En ese contexto, la
relevancia de llevar a cabo esta investigacion radica, en primer lugar, en

el concepto de calidad, el cual asume una connotacion distinta a la
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tradicional al presentarse como un recurso politico estratégico que incide
directamente en el fortalecimiento de la legitimidad institucional. Esto se
debe a que reconoce como valida la creciente demanda de los
ciudadanos por servicios publicos que respondan adecuadamente a sus
expectativas. Por ello, resulta imprescindible analizar los componentes
gue integran la calidad en la gestion publica y establecer mecanismos
viables y bien planificados que permitan, a futuro, atender eficazmente
las exigencias sociales y mejorar la prestacion de servicios.

Por otro lado, la calidad de la gestion publica es tema poco tratado en la
comuna local, por tal motivo no se encuentran antecedentes que traten el
tema estudiado en la presente investigacion. En tal sentido, a través de
la presente investigacién se pretende colaborar con la administracion
gubernamental, especialmente al SAT. Cajamarca, mediante la
identificacion de los pardmetros e indicadores de la calidad de la gestion
publica con el objeto de establecer su influencia en el desempefio de las
instituciones gubernamentales, respecto a la prestacién de servicios a la
poblacidn, tanto a nivel de recursos humanos, operativos, tecnolégicos y
organizacionales.

Por lo tanto, esta tesis se orientd a convertirse en un referente
significativo para futuras investigaciones que busquen aportar a la mejora
de la gestidon publica en el ambito gubernamental, tanto a nivel regional

como nacional.

Justificacién Institucional y personal

La calidad de la gestién publica representa un aspecto fundamental, no
solo para el sector privado, sino también para las entidades
gubernamentales. En este contexto, la calidad se concibe como una
herramienta estratégica que facilita a las organizaciones la planificacion,

ejecucion y supervision de sus acciones orientadas a la prestacion de



servicios. Estos servicios deben cumplir con estandares previamente
establecidos y permitir su evaluacion mediante indicadores de
satisfaccion ciudadana.

Por esta razon, en la actualidad la calidad en la gestion publica se
entiende como un enfoque dinamico y evolutivo que promueve la mejora
continua de la administracion publica. Su propésito es garantizar una
respuesta eficaz y justa a las necesidades y expectativas de la
ciudadania, fomentando principios fundamentales como equidad, la
objetividad y la eficiencia en la utilizacion de los recursos publicos. Este
proceso no solo busca optimizar la prestacion de servicios, sino también
consolidar una cultura organizacional basada en la transparencia y el
compromiso con las instituciones gubernamentales y apoyados en el
talento humano con el objeto de alcanzar la mejora continua de una
manera efectiva, buscando siempre que el ciudadano reciba servicios
oportunos, eficientes y de calidad, de manera que ahorre esfuerzos y
dinero al no tener que repetir pasos y documentacion.

En ese sentido, como profesional se tiene el compromiso con la sociedad,
contribuyendo con el analisis de la calidad de la gestiéon publica en el
SAT- Cajamarca. El objetivo es contribuir a la mejora continua de los
servicios que brinda la entidad, optimizando el uso de los recursos
municipales y reduciendo los tramites excesivos y demoras que generan
malestar en la ciudadania cajamarquina. De tal modo, que se cumpla con
ciertos estandares de calidad y que contribuyan con el bienestar y la
satisfaccion de las necesidades de la poblaciéon de la provincia de

Cajamarca.



1.3.

Delimitacién de lainvestigacion
= Delimitacion geografica:
La investigacion se realizé en la ciudad de Cajamarca, se desarrollé en el
Servicio de Administracién Tributaria de la ciudad de Cajamarca.
= Delimitacion temporal:
Se llevé a cabo a partir del afio 2020.
= Delimitacion socio demografica:
La investigacion centro su andlisis en los colaboradores del Servicio de

Administracion Tributaria de la ciudad de Cajamarca.

Limitaciones

La investigacion enfrentd como principal limitacién la dificultad para localizar a
los gerentes y/o administradores de las oficinas del Servicio de Administracién
Tributaria de la ciudad de Cajamarca. No obstante, esta limitacién fue superada
mediante visitas recurrentes a dichas instalaciones, lo que permitié recopilar la
informacién necesaria para el desarrollo del estudio. Este esfuerzo adicional
garantizo la obtencién de datos relevantes y precisos, contribuyendo a la solidez

de los hallazgos de la investigacion.

Objetivos

I.5.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestién publica en el desempefio laboral de
los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca,
2020.

I.5.2. Obijetivos especificos
v Determinar la influencia de la gestién publica en los factores de

rendimiento de los trabajadores del Servicio de Administraciéon

Tributaria - Cajamarca, 2020.
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v Determinar la influencia de la gestion publica en la capacidad de
liderazgo de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria
- Cajamarca, 2020.

v Determinar la influencia de la gestién puablica en el reconocimiento en
las labores de los trabajadores del Servicio de Administracion

Tributaria - Cajamarca, 2020.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Rocca, (2019) en su estudio titulado “Satisfaccién del usuario en el ambito del
Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la
Municipalidad de Berisso”, encuentra que la mayor parte de los usuarios utilizan
el servicio al menos una vez al mes (36%), seguido por aquellos que lo emplean
varias veces a la semana (32%). Ademas, el 78% de los encuestados evaluaron
el servicio como “bueno” y “regular’, con un 46% y 32% respectivamente. En
cuanto a la percepcion sobre la apariencia de los equipos los usuarios de la
Municipalidad de Berisso se mostraron mayormente “satisfechos”, aunque con
una tendencia hacia la “algo insatisfaccion”. Por otro lado, en la Municipalidad
de La Plata, los usuarios manifestaron sentirse “algo insatisfechos”, con una
inclinacion hacia la “bastante insatisfaccion”. Con base en esto, se infiere que
los equipos de la Municipalidad de Berisso presentan mejores condiciones que
los de La Plata. Asimismo, se determiné que tanto las instalaciones fisicas como
los elementos de comunicacion en Berisso se encuentran en un estado mas
favorable en comparacién con los de La Plata.

De manera similar, se determiné que las instalaciones fisicas y los elementos de
comunicacion empleados en la Municipalidad de Berisso presentan condiciones
mas favorables en comparaciéon con los de la Municipalidad de La Plata. Esta
diferencia sugiere un mejor mantenimiento y gestion de los recursos en Berisso,
lo que podria influir en la percepcién y satisfaccion de los ciudadanos respecto
a la calidad del servicio ofrecido. También se evidencia que la percepcion de

eficiencia en la prestacion de servicio, asi como el nivel de confianza y seguridad
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gue experimentan los usuarios durante sus transacciones, es significativamente
mas alta en la Municipalidad de Berisso en comparacion con la Municipalidad de
La Plata. Las conclusiones principales a las que arriba el investigador revela que
el nivel de satisfaccién total de los usuarios del Departamento de Obras
Particulares de la Municipalidad de Berisso se encuentra entre “Satisfecho” y
“Algo Insatisfecho”, puesto que el saldo de respuesta total obtenido alcanzé el
valor de -0,0873. En cuanto al nivel de satisfaccion total de los usuarios del
Servicio de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso sefala que ha
obtenido un saldo de respuesta de -0,0873, que indica que los usuarios se
encuentran entre “Satisfechos” y “Algo Insatisfechos”. Asimismo, sefiala que es
posible afirmar que los usuarios del Servicio de Obras Particulares de la
Municipalidad de Berisso tienen un nivel de satisfaccién mayor al de los usuarios

del mismo servicio en la Municipalidad de La Plata.

Robles, (2020) en su documento titulado “Gestion publica y gestién municipal.
Tres consideraciones para los municipios urbanos” revela que los principales
ambitos de accién en la agenda municipal pueden agruparse en seis categorias:
administrativa, politica, juridica, de servicios municipales, de servicios no
municipales y de desarrollo municipal. No obstante, se destaca la importancia de
definir una agenda de prioridades estratégicas, dado que las demandas de los
gobiernos locales son amplias y diversas, y resulta inviable atenderlas todas con
el mismo grado de urgencia o relevancia. Asimismo, sefiala que la constante
presién para atender las demandas y necesidades diarias de la poblacién en
cuanto a servicios publicos y tramites puede dificultar la implementacion de
iniciativas innovadoras dentro del contexto municipal, Sin embargo, esto puede
mitigarse si se establecen con claridad los objetivos y prioridades, junto con
criterios definidos para la formulacién de politicas publicas. De esta manera, es

posible equilibrar la atencion a las necesidades inmediatas con el desarrollo de
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estrategias de modernizacién y mejora continua en la gestiébn municipal. Por lo
tanto, concluye que los ayuntamientos deben adoptar enfoques innovadores en
la administracion de sus actividades de gestion y de ejecucion, abarcando
ambitos administrativos, de fomento y prestacion de servicios, asi como aquellos
de contenido econdmico. Para ello, pueden apoyarse en organismos autbnomos
y empresas publicas, como agencias, patronatos, sociedades mercantiles y
sociedades de economia mixta, con el propdsito de mejorar la gestion y
recaudacion de impuestos municipales y otros ingresos propios. Asimismo,
resulta clave fortalecer la inversion productiva y la competitividad de las
pequefias y medianas industrias, impulsar politicas municipales de promocion
turistica, mejorar la salud publica y combatir la farmacodependencia, También
es fundamental fomentar la vivienda y la rehabilitacion privada, optimizar el
transporte publico y los estacionamientos, perfeccionar la recoleccion de
residuos, organizar eventos y desarrollar estrategias de promocion inmobiliaria.
Finalmente, potenciar la imagen del municipio y sus comunidades, ademas de
mejorar la gestion de servicios funerarios, contribuira a un desarrollo municipal

integral y eficiente.

Morales, (2021) en su investigacion titulada “La Calidad de los Servicios
Publicos: Reformas de Gestion Publica en Chile (1990-2009)” revela que
buscando mejorar los resultados entregados por el gobierno a la ciudadania, a
partir de los afios ochenta se empezé a implementar reformas para modernizar
la gestion puablica. Asimismo, sefiala que el paradigma dominante en este
proceso fue denominado la nueva gestién puablica, en donde se combina
elementos de la teoria de la eleccién publica y el gerencialismo. Sin embargo,
expresa que dos décadas después, se sigue siendo testigos de las
consecuencias no deseadas que las reformas produjeron: un gobierno mas

fragmentado y con menor capacidad de respuesta. En ese sentido, manifiesta
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gue Chile, no ha sido ajeno a estas tendencias y en la actualidad también ha
sido afectado por las consecuencias no buscadas de las reformas: el sistema de
evaluacion del desempefio implementado en el pais no se ha traducido en una
mayor eficiencia en el uso de los recursos publicos. Por tanto, indica que
investigadores y personeros del gobierno han sefialado la necesidad de
implementar nuevas reformas que permitan corregir los errores, tomando como
referencia el enfoque de gobierno conjunto que ha surgido en paises
desarrollados. Finalmente sus conclusiones revelan que los efectos esperados
de las reformas, especificamente, de aquellas que dicen relacion con la
evaluacion del desempenfio y la modernizacion del servicio civil se sintetizan de
la siguiente forma: el establecimiento de un nuevo disefio institucional mediante
el cual se incorpore i) un esquema de incentivos asociados al desempefio de
funcionarios y agencias, y ii) un mecanismo de reclutamiento despolitizado y
basado en el mérito; que permita una mejor rendicién de cuentas fortaleciendo
el control politico, y mejorar la gestion de las agencias publicas aumentando la
eficiencia del gasto publico y promoviendo mejoras en el bienestar social. Por
otro lado, revelo que un buen gobierno eficiente es aquel que administra sus
recursos de manera Gptima, generando impactos positivos en el bienestar social.
En este sentido, la calidad de las agencias gubernamentales puede evaluarse
en funcién de la eficacia con la que utilizan los recursos que les han sido
asignados. Desde esta perspectiva, el investigador plantea que las reformas
necesarias deben centrarse en tres ejes fundamentales. 1) Fortalecimiento de la
coordinacién horizontal: Es esencial que las entidades publicas orienten sus
acciones hacia el logro de resultados concretos, mediante el fortalecimiento de
los mecanismos de monitoreo y control de la gestién. Esto implica establecer
metas compartidas entre organismos, asi como aplicar medidas correctivas
cuando sea necesario. Asimismo, se advierte que la separacién funcional entre

el disefio y la ejecucion de politicas no debe debilitar la coordinacion vertical,
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especialmente cuando se trata de implementar politicas intersectoriales. En
lugar de replicar estructuras ministeriales en las regiones, se propone que los
gobiernos subnacionales organicen su estructura administrativa en torno a
programas y politicas especificas, con un enfoque territorial. 2) Gestion del
talento humano: Se enfatiza la necesidad de continuar con la profesionalizacién
del servicio civil, fomentar la movilidad horizontal dentro del aparato estatal y
ampliar el sistema de alta direccion publica hacia los gobiernos regionales y
locales con el fin de mejorar la calidad del liderazgo y la toma de decisiones en
todos los niveles. 3) Participacién ciudadana activa: Es fundamental incorporar
a la ciudadania en las distintas etapas del ciclo de las politicas publicas,
incluyendo la definicién de objetivos institucionales. A partir de estos objetivos,
se deben disefiar indicadores de desempefio que reflejen no solo la eficiencia

interna, sino también el impacto en la poblacion.

Nacionales

Flores, (2019) en su investigacion titulada “Influencia de la gestién administrativa
eficaz en la prestaciébn del servicio alimentario del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma en Lima metropolitana y Callao” evidencia que
el 60% del personal encuestado consideran que el control de calidad del servicio
alimentario del Programa Qali Warma es una imperiosa necesidad en el cual
deben comprometerse directivos, funcionarios, trabajadores, proveedores y
otros actores sociales relacionados. Por tanto, contrasta que la gestion
administrativa eficaz, segun las lineas estratégicas, la supervision operativa y
monitoreo, influye en la prestacion del servicio alimentario del programa nacional
de alimentacién escolar en Lima Metropolitana y Callao. Asimismo, hallé,
mediante el analisis de la distribucién Beta, que la dimension que mas influye en
la prestacion de servicios alimentarios en Qali Warma, son las lineas

estratégicas, proceso y analisis situacional y evaluacion institucional (Beta =
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0.506), seguido de la supervision operativa y monitoreo (Beta =0.440). Por otro
lado, revela que la dimension que més influye en la gestion administrativa eficaz
es eficiencia (r = 0.470; Beta = 0.446), seguido de la efectividad (Beta =0.158).
Concluye que la gestion administrativa eficaz influye en la prestacion del servicio
alimentario del programa nacional de alimentacion escolar en Lima Metropolitana

y Callao.

Inca, (2020) en su tesis denominada “Calidad de servicio y satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015” revela que
la calidad en los servicios prestados por las instituciones del sector publico ha
sido objeto de criticas recurrentes, evidenciandose, en mdltiples ocasiones, un
alto nivel de insatisfaccion entre los usuarios respecto a la atencién recibida en
el ambito municipal. La poblacion objetivo estudio estuvo conformado por una
poblacion de 2919 usuarios que acudieron a la municipalidad con mas frecuencia
(entre las edades de 25- 44 afios), y su muestra fue de 339 usuarios. La
recoleccién de informacién lo realiz6 a través de una encuesta, datos que fueron
tabulados el programa SPSS y con la ayuda del coeficiente de Spearman,
determind que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
calidad de servicio y satisfaccidén de los usuarios. Esta situacion permite inferir
gue una mayor calidad en la prestacion de los servicios se traduce en un
incremento en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Pacucha. El disefio metodolégico del estudio fue de tipo no experimental, con
un enfoque descriptivo correlacional y de corte transeccional. Se considera no
experimental debido a que no se manipulé activamente ninguna variable;
transeccional, porque la recoleccién de datos se llevé a cabo en un Unico
momento temporal dentro del mismo afio; y correlacional, dado que el propdsito
fue analizar la relacion existente entre la calidad del servicio brindado y el grado

de satisfaccion de los usuarios. Finalmente sus conclusiones principales revelan
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gue la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios, valor “sig.” es de 0.000, es menor a 0.05 el nivel de significancia,
entonces acepta la hipétesis alterna (H1), por lo tanto, se concluye que existe
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y
la satisfaccion de los usuarios. Al aplicar el coeficiente de Spearman, se obtuvo
una correlacion de 0.497, lo que indica una relacién positiva moderada entre
estas variables en la Municipalidad Distrital de Pacucha durante el afio 2015.
Asimismo, en el analisis de la relacién entre las competencias personales de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios, se obtuvo un valor de significancia
(“sig”) de 0.000, inferior al umbral de 0.05. Esto confirma que la asociacion entre
ambas variables es estadisticamente significativa, lo que refuerza la importancia
de las competencias individuales en la percepcion de calidad del servicio por
parte de los ciudadanos, por lo tanto, afirma que existe relacién significativa entre
la capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios,
asimismo, al someter al coeficiente de Spearman encontré una correlacion de
0.497, lo que significa que hay una correlacion positiva moderada entre las
variables capacidad de respuesta y satisfaccibn de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pacucha 2015. Con relacion a la relacion entre las
competencias personales y la satisfaccion de los usuarios, encontré un valor
“sig.” de 0.000, menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo tanto, afirma que
existe relacion significativa entre las competencias personales y la satisfaccion
de los usuarios, el coeficiente de Spearman arrojo una correlacion de 0.566, lo
gue significa que hay una correlacion positiva moderada en la Municipalidad

Distrital de Pacucha 2015.

Guzman & Mera, (2018) en su investigacion titulada “Propuesta de Modelo
Estratégico para la mejora de la Gestiobn Administrativa en la Municipalidad

Distrital de la Ramada, Cutervo, Regién Cajamarca, 2016” se plante6 como
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objetivo general proponer un modelo estratégico para la municipalidad en
estudio. Su investigacion fue de tipo descriptiva y disefio prospectivo, tuvo una
poblacién conformada por 24 trabajadores de la institucion. El instrumento
utiizado fue un cuestionario de gestion administrativa. Los resultados
encontrados muestran que la gestion administrativa en forma global es percibida
por los trabajadores como deficiente, por tanto, para superar las dificultades
encontradas disefiaron un modelo estratégico el cual fue validado por 03
expertos en el tema tratado. Por dltimo, los resultados encontrados, se acepto la
hipotesis propuesta, es decir si se elabora la propuesta de modelo estratégico
entonces contribuird a la mejora de la gestion administrativa en la Municipalidad
distrital de La Ramada, Cutervo, Regién Cajamarca, 2016. Sus conclusiones
evidencian que la gestion administrativa en forma global es percibida por los
trabajadores como deficiente, desde la percepcion de los trabajadores de la
municipalidad, por tanto, se disefia el modelo estratégico, propuesta que fue
sustentada en las dimensiones de planificacion, ejecucién, verificacion y

actuacion.

Locales

Romero, (2021) en su tesis “Nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios
del centro de atencién al ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca
— 2015” revela que el 44.70% de encuestados piensan que los servidores que
los atienden en el Centro de Atencién al Ciudadano (CAC) son agradables y
presentables, la sala de espera tiene un 46.08% de aceptacion por tener las
condiciones minimas para esperar el turno de atencién; ademas evidencia que
las instalaciones del CAC en general son amplias y cuenta con los servicios
necesarios para una correcta atencion por lo que en la encuesta obtuvo un
porcentaje de 48.39% en la escala regular. En cuanto a la fiabilidad revela que
un 50.23% de los usuarios encuestados, opinaron que el servicio brindado se

desarrolla en un tiempo aceptable. Del mismo modo, referente a la dimension
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capacidad de respuesta; la mayoria, vale decir un 44.70% de los encuestados
indicd que se les informd, en qué tiempo en promedio concluiria su atencién; un
numero igual de encuestados cree que los atendieron de manera oportuna, esto
se debid a que sus tramites eran sencillos; en consecuencia, un 45.16% de los
usuarios, perciben en la atencion por parte de los servidores del CAC una cierta
predisposicién a apoyarlos en sus tramites. En la dimension seguridad encontré
gue los usuarios en un 42.40% creen que los servidores que los atendieron no
les inspiran desconfianza, pero no estan del todo satisfechos. Referente a la
dimension empatia, encontré que el 46.08% de los usuarios encuestados cree
gue los servidores atienden de manera aceptable sus necesidades, un 43.78%
percibe que la mayoria de trabajares del CAC se muestra interesado y servicial
con ellos; en consecuencia, el ambiente generado por los servidores frente al
trato que se le da al usuario logré un 44.70% en la escala bueno. Finalmente
concluye que el nivel de satisfaccion de los usuarios frente al servicio brindado
por el Centro de Atencién al Ciudadano de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca en las dimensiones de: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad y Empatia, tienen un porcentaje elevado para la
respuesta regular, lo cual quiere decir que el CAC cumple con los requisitos
minimos para brindar un servicio adecuado a los ciudadanos. Sin embargo,
sefiala que la Municipalidad Provincial de Cajamarca, no cuenta con
instrumentos de gestion actualizados, lo que impide reducir procedimientos
innecesarios a través de la simplificacion administrativa, ocasionando mayores

demoras en la atencion al ciudadano.

Escalante, (2019) en su investigacion titulada “Relacion de la calidad de servicio
con la satisfaccién del usuario de la Municipalidad Provincial de Cajamarca,
2017” establece la que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Cajamarca. Para conseguir su
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proposito seleccion6 una muestra de 50 usuarios que realizan tramites de
licencias y visacion de planos en la institucion objeto de su estudio, a través de
un muestreo no probabilistico por conveniencia. Utilizo el modelo SERVQUAL y
Alfa de Cronbach para analizar la informacion recolectada referente a la
satisfaccion del usuario con relacion a la calidad del servicio. Encontré que la
escala de calidad de servicio alcanzé un coeficiente de 0,917, en tanto que la de
satisfaccion del usuario llegé a 0.803, sefiala que estos resultados muestran la
relacion significativa que existe entre ambas variables y entre la primera variable
con las dimensiones de la segunda variable. La investigacion concluye que los
resultados obtenidos difieren parcialmente de lo que sostienen diversos
especialistas, quienes afirman que la satisfaccion del usuario esta directamente

determinada por la calidad del servicio recibido en todos los casos.

Marco epistemoldgico de la investigacion

El analisis epistemoldgico de la investigacion se realizé a través de un disefio no
experimental - aplicada, porque no se manipularon deliberadamente las
variables de estudio, se pretendié resolver un determinado problema como la
gestion publica y el desempefio laboral en la entidad enmarcada en la
investigacion se aplicO encuestas a los trabajadores del Servicio de
Administracion Tributaria — Cajamarca., utilizando el método deductivo-inductivo.

Para ello, se asumi6é una mirada epistemoldgica desde el paradigma sistémico.

Siendo el estudio centrado en las acciones humanas y no actos fisicos, tiene un
significado, una finalidad y desempefian una funcién. Tanto la gerencia publica
o privada se h servido de la construccién epistemolégica de otras ciencias, tal
como “la economia, la sociologia, la antropologia, la politica o la psicologia, su
arquitectura ha tenido la base del paradigma positivista y materialista de la
evolucion humana, con raices muy profundas en el freudismo, el estructuralismo,

el funcionalismo clasico y muchos otros” (Maffesoli, 2003).
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La nueva gestién publica considera al estado como una gran empresa politica,
que, al ampararse de diversas ciencias y disciplinas, se sirve del objeto de la
economia, el cual debe resolver el problema econdémico administrando de forma
eficaz y eficiente los pocos recursos para satisfacer las necesidades humanas
fundamentales al tiempo que se logra un mejor bienestar social. En ese orden,
se suma los saberes de las ciencias naturales (fisica, quimica, biologia),
dedicadas al estudio de sistemas no humanos; las humanidades y por ultimo del
conocimiento social. A esta nueva posicion, Morin citado por (Bedoya, 2014)
sostiene que “el espiritu humano no refleja el mundo, sino que lo traduce a través
de todo un sistema neuro cerebral, convirtiendo las ideas en una traduccion de
lo real”

Asi el pensamiento sistémico implica que el trabajador publico o gerente busca
desempefiarse de forma integral, conectada a procesos con vision sistémica de
los mismos. Es decir, que para que una organizacion o sistema logre su objetivo,
todas las partes deben ser consideradas, tanto factores internos como externos
(Bedoya, 2014).

En este sentido, la investigacion sistémica permite la observacion y andlisis de
conjuntos interrelacionados y no solo sus partes, considerando la gestion publica
y desempefio laboral como un todo, de forma literal. Se puede decir, que es un
método analitico de las relaciones que se establecer entre las variables de

estudio y sus factores externos.

Marco Doctrinal
Considerando el titulo el titulo de investigacion: La gestién publica y su
influencia en el desempefno laboral de los trabajadores del servicio de
administracion tributaria — Cajamarca, 2020, esta abarca la evolucién doctrinal
de las teorias de enfoque de la gestién pablica y ademas un acercamiento al

desempefio laboral y su modernizacion.
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2.3.1.Teoria de la gestion publica
Para comprender mejor la gestiéon publica con su abordaje en el caso peruano,
partiremos de consideraciones generales sobre Estado, administracion y
gestién publicas, asi como el hito fundamental de la reforma que tuvo el Estado
Peruano con la implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion y
descentralizacion.
Con relacioén al Estado, se considera como:
Grupo territorial duradero, radicalmente comunitario, estrictamente delimitado,
moderadamente soberano frente a otros, que se manifiesta como
maximamente comprensivo en el plano temporal y en cuyo seno, sobre una
poblacién, con creciente homogeneidad y sentido de autopertenencia, una
organizacion institucional eminentemente burocratica, coherente 'y
jerarquizada, desarrolla una compleja gobernacion guiada conjuntamente por
las ideas de seguridad y prosperidad, (Zafra, 2002).
Se cuenta con una conceptualizacion de la gestidon publica basada en dos
acepciones, de acuerdo con (Sanchez, 2002) “como campo de estudio en el
nivel tedrico; y como actividad en el terreno practico” (p.53), este autor, al
respecto menciona lo siguiente:
La Gestidn Publica se concibe como una perspectiva orientada hacia un mismo
objeto de estudio: La Administracién Publica. No se considera una ciencia
auténoma, ya que carece de un objeto de estudio propio claramente delimitado.
En consecuencia, su desarrollo tedrico aun es incipiente. No obstante, cuenta
con un creciente cuerpo de estudios de caso, con un enfoque
predominantemente empirico, de caracter aplicado e institucional.
La Gestidon Publica es la parte mas dindmica de la administracion publica, dado
gue es conjunto de actividades o acciones que se realizan para alcanzar los
fines del interés publico, tanto hacia fuera como hacia el interior de las

organizaciones gubernamentales.
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2.3.1.1. Teoria de la gestion publica segun el Decreto Supremo N°004-2013-
(PCM, 2013)
El Estado peruano rige su enfoque de gestion publica, mediante la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, aprobada por
Decreto Supremo N°004-2013- (PCM, 2013) la cual indica lo siguiente.
La gestion publica moderna es una gestion orientada a resultados al
servicio del ciudadano. Esto es una gestién en la que los funcionarios
publicos calificados y motivados se preocupan por entender las
necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los procesos de
produccion o actividades como los de soporte, con el fin de transforma
los insumos en productos que arrojen como resultado la mayor
satisfaccion de los ciudadanos, garantizando sus derechos y al menor
costo posible.
Por lo tanto, el enfoque que tiene mayor prioridad en la gestién del sector
publico peruano es la Gestidn publica orientada a resultados. Que viene
a hacer, segun la OCDE y (Banco Mundial, 2003).
La gestién basada en resultados se entra en una fuerte nocion de la
causalidad. La teoria es que diversos insumos y actividades conducen
I6gicamente a érdenes mayores de resultados (productos, efectos e
impacto). Estos cambios generalmente se muestran en una “cadena de
resultados” o “marco de resultados” que ilustra claramente las relaciones
de causa y efecto. Los Resultados de desarrollo por lo general se
comprenden como secuenciales y restringidos por el tiempo, y los
cambios se vinculan a una serie de pasos de gestion dentro del ciclo de
programacion de cualquier iniciativa de desarrollo (proyecto o programa).
La gestion basada en resultados les pide a los gerentes que analicen de
forma regular el grado en que sus actividades de implementacién y

resultados tienen una probabilidad razonable de lograr los resultados
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deseadosy a hacer ajustes continuos segun sea necesario para asegurar
el logro de los resultados. (p.9).

Esto implica, que cuando se trabaje a nivel publico, se considere desde
su inicio, su proceso Yy final, que la gestion publica serd una orientada a

los resultados finales, de acuerdo con la labor del Estado.

2.3.1.2. Teoriade la modernizaciéon del estado segun la Ley N° 27658

(2018), (Estado Peruano, 2018)

El Estado peruano, desde el afilo 2002 viene implementando dos
aspectos importantes en el desarrollo de su gestion publica, la
descentralizacion y modernizacion. Respecto a este Ultimo, segun la Ley
N° 27658 (2018), (Estado Peruano, 2018) el proceso de la gestion de
modernizacion del Estado tiene como finalidad la obtencién de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal, para una mejor atenciéon a la

poblacidn, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

2.3.2.Teoria del enfoque del desemperio laboral

En cuanto al desempefio organizacional, (Yamakawa & Ostos, 2011), el
desempefio puede definirse a partir de diferentes factores, entre los que
incluye: a) eficiencia, relacionada con las entradas y las salidas de recursos; b)
efectividad, relacionada con el crecimiento del negocio y la satisfaccion del
empleado; y finalmente, c) resultados financieros, relacionados con el retorno
de activos, la inversion y el crecimiento de la utilidad.

Por su parte, (Yamakawa & Ostos, 2011) sostienen que el desempefio
organizacional depende del objetivo de la compafiia y se puede reflejar en la
rentabilidad, relacionada ésta con la utilidad operativa, la que a su vez se
relaciona con el activo fijo, el crecimiento, que esta vinculado con las ventas, el

segmento de mercado y el desarrollo de nuevos productos, y la satisfaccion de
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clientes y la satisfaccion de empleados, relacionadas con la moral y el

bienestar.

De acuerdo con las concepciones antes sefaladas, el desempefio

organizacional, esta ligado al comportamiento de los factores externos e

internos de la empresa. Al respecto Tidd citado por (Yamakawa & Ostos, 2011)

indica que la complejidad y la incertidumbre del entorno afectan los factores

internos de la empresa; cuanto mejor encajen los factores internos con el

entorno, mejor sera el desempefio.

2.3.2.1. Teoria del desempefio laboral

El termino desempefio seguin la Real Academia Espafiola hace referencia
a la accién y efecto de desempefarse. Bajo percepcion, desempefio
puede entenderse como el rendimiento y la actuacion que manifiesta una
persona al efectuar ciertas actividades.
Al respecto, y estrictamente en el ambito laboral, el desempefio es una
herramienta que mide el concepto que tienen, tanto los proveedores
como los clientes internos, de un colaborador. Esta herramienta brinda
informacién sobre su desempefio y sus competencias individuales con el
fin de identificar areas de mejora continua que incrementen su
colaboracién al logro de los objetivos de la empresa, (Chiavenato, 2009).
En tal sentido, el desempefio es la consecuencia del logro de ventajas
competitivas a través de la implementacion de estrategias funcionales
basadas en la eficiencia en el uso de los recursos, la calidad e innovacion
en los procesos y la satisfaccién de los stakeholders, en el marco de un
desarrollo sustentable econémico, social y ambiental (Amato, 2014).
En el caso de las organizaciones sin fines de lucro, como es el caso de
las entidades publicas, su desempefio se considera en términos del
cumplimiento de los mandatos asociados a su mision, sus objetivos o sus

metas. Por ello, las organizaciones estatales para tener un buen



26

desempeiio deben operar con eficiencia. Sin embargo, desde los afios
setenta han surgido otras numerosas variables relacionadas con el
desempefio organizacional, como la moral, la innovacion, el recambio de
personal, la adaptabilidad y la orientacién al cambio.

Bajo este marco, una organizacion tiene un buen desempefio cuando
equilibra efectividad, eficiencia y relevancia a la vez que mantiene su
viabilidad financiera.

El concepto de lo que es un servicio es aparentemente sencillo, sin
embargo, no existe una sola definicion universalmente aceptada del
término. Hay una gran controversia acerca de lo que son los servicios,
existen complejidades dificiles de resolver y los avances tecnoldgicos que
se estan produciendo derivan en dificultades adicionales para establecer
la linea demarcatoria entre bienes y servicios (Africano & Faria, 2008).
Sin embargo, un servicio puede ser definido como un cambio en la
condicion de una persona o de un bien que pertenece a una unidad
econdémica que es producido como resultado de la actividad de otra
unidad econdmica, con el previo consentimiento de la persona o unidad
econdmica primera. Esta definicién resalta el cambio que se produce en
la persona o en los bienes que ella posee.

Otra definicion establece que un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una de las partes puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo. Su
produccion puede o no estar ligada a un producto fisico. Esta definicién
énfasis en la naturaleza esencialmente intangible de un servicio y en su
falta de propiedad, por lo que se concentra en las caracteristicas
distintivas de los servicios (Africano & Faria, 2008).

De lo anterior, el desempefio en la prestacion de servicios puede definirse

en términos de cumplimiento de mandatos asociados a su mision, sus
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objetivos o0 sus metas de la organizacion, enmarcados dentro de la moral,
la innovacién, el recambio de personal, la adaptabilidad y la orientacion
al cambio, a fin de ofrecer un servicio eficiente y efectivo, y que cumpla
con las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, un adecuado desempefio en la prestacion de servicios
permitira a la organizacion:

v Establecer un estilo de direcciéon comun.

Clarificar la importancia y significado de los puestos de trabajo.
Estimular a las personas para que consigan mejores resultados.

Valorar objetivamente las contribuciones individuales.

A N

Identificar el grado de adecuacién de las personas a los puestos y
optimizar las capacidades personales.
Mejorar el rigor y la equidad de las decisiones que afectan a la gestion de

los recursos humanos (por ejemplo, promocion y retribucion).

Marco conceptual

2.4.1.Gestion

2.4.1.1. Definiciéon

Segun (Bonilla y otros, 2006) la planificacién es el proceso administrativo
de escoger y realizar los mejores métodos para satisfacer las
determinaciones politicas y lograr los objetivos.

También puede definirse a planificacion como: se entiende como un
método estructurado en forma de proceso, orientado a la toma de
decisiones respecto al mantenimiento de una situacién existente o su
transformacion hacia una condicién mas favorable. Este proceso implica
la asignacién de recursos frente a multiples fines, y debe cumplir con

ciertos criterios fundamentales: la minimizacién de los costos, la
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maximizacion de los beneficios y el mantenimiento de equilibrios
dinamicos entre los distintos actores sociales, ya sean poseedores de los
recursos, aspirantes a ellos o directamente afectados por su utilizacion.
Para Jorge Ahumada, la planificacion es una: metodologia para la toma
de decisiones. (Bonilla et al., 2006)

Por otra parte Hurtado Héctor considera a la planificacion como un
Instrumento para coordinar todos los esfuerzos a fin de alcanzar objetivo.
(Bonilla et al., 2006) y ayuda a decidir en forma anticipada que hacer,
como hacerlo, cuando hacerlo y quién lo hace. (Harold Kantz y Cyril
O’Donnel citado por Bonilla et al., 2006); por lo tanto, planificar es
determinar que se va a hacer, bajo esa perspectiva, la planificacién es un
proceso de toma decisiones y se da de una manera anticipada, antes de
gue requiera la accion.

Capacitaciones: Se define como el proceso mediante el cual una
persona es formada, instruida o entrenada con el objetivo de desarrollar
competencias, habilidades y conocimientos necesarios para la ejecucion
eficaz de determinadas tareas o funciones.

Compromiso: se refiere a una obligacion o compromiso que una persona
asume frente a otros en relacion con una situacion o hecho determinado.
Implica la capacidad de asumir conscientemente la relevancia de cumplir
con lo previamente pactado. La responsabilidad, en este sentido, se
considera tanto un valor como una virtud, ya que contribuye al logro
exitoso de objetivos y al desarrollo personal y profesional a largo plazo.
Control: Es el proceso de verificar el desempefio de distintas areas o
funciones de una organizacion. Usualmente implica una comparacién
entre un rendimiento esperado y un rendimiento observado, para verificar
si se estan cumpliendo los objetivos de forma eficiente y eficaz y tomar

acciones correctivas cuando sea necesario.
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Control de gestion: Se refiere a la evaluacion de las actividades
administrativas que se realizan en los distintos niveles. Se focaliza en los
niveles superiores y medios de la organizacion.

Costos estimados: Representan Unicamente una tentativa en la
anticipacion de los costos reales y estan sujetos a rectificaciones a
medida que se comparan con los mismos. Constituyen un sistema de
costos predeterminados tomando en consideracion la experiencia de
ejercicios anteriores.

Efectividad: Se define como la capacidad para alcanzar los resultados
propuestos. Una persona o entidad efectiva es aquella que logra
concretar los objetivos planteados, generando el impacto esperado.
Eficacia: Se refiere a como hacer ¢ptimas las formas de rendimiento, lo
cual esta determinado por la combinacion de la eficiencia empresarial
como sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtencion de
las entradas que necesita.

Eficiencia: La eficiencia asume los métodos, técnicas, instrumentos y
procedimientos mas adecuados con la finalidad de garantizar la
optimizacion del uso de los recursos o insumos disponibles; no se
preocupa por los fines, se preocupa por los medios y recursos y
fundamentalmente por la mejor manera de utilizarlos.

Excelencia: Es un concepto que esta intimamente vinculado a la
perfeccion, por caso, pueden usarse mutuamente como sinénimos. Es un
talento o cualidad de lo que es extraordinariamente bueno y también de
lo que excede las normas ordinarias.

Gestion: Se define como el conjunto de acciones y procedimiento
llevados a cabo para concretar una actividad alcanzar un obijetivo o
resolver una situacion. Incluye todos los tramites necesarios para

materializar un proyecto, asegurando su correcta ejecucion a través de la
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planificacién, organizacién y coordinacion de recursos. En el dmbito
administrativo y publico, la gestiéon es fundamental para optimizar
procesos y garantizar el cumplimiento eficiente de las metas propuestas.
Municipalidad: Es la entidad estatal que tiene como funcion administrar
una ciudad o una poblacion. El término se utiliza para nombrar tanto al
conjunto de sus instituciones como al edificio que alberga la sede del
gobierno.

Procedimiento: Se trata de un plan continuo que orienta a las personas
en la realizacion de sus tareas dentro de la organizacién. Su propésito
principal es guiar a los individuos hacia el cumplimiento de los objetivos,
proporcionando coherencia en la ejecucion de las actividades y
asegurando una distribucién equitativa de responsabilidades y un trato
uniforme en todas las situaciones

Productividad: Se entiende como la relacion existente entre la cantidad
de bienes o servicios generados por un sistema productivo y los recursos
empleados para su obtencion. También puede expresarse como la
proporcion entre los resultados alcanzados y el tiempo requerido para
lograrlos; en este sentido, un sistema sera mas productivo cuanto menor
sea el tiempo necesario para alcanzar los objetivos deseados.
Recursos invertidos: Hace referencia a la cantidad de bienes y servicios
utilizados en cierta actividad o proyecto.

Satisfaccién: La satisfaccion se refiere a la percepcion de bienestar o
agrado que experimenta una persona al ver cumplido un deseo o al haber
satisfecho una necesidad especifica.

Toma de decisiones: La toma de decisiones es el proceso mediante el
cual se selecciona una alternativa entre varias posibles con el fin de
resolver una situaciéon o problema, actual o potencial, en distintos ambitos

como el empresarial, laboral, econdmico, familiar, personal o social. Este
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proceso implica analizar las opciones disponibles y optar por aquella que

se considera mas adecuada para alcanzar los objetivos deseados.

Definicidon de términos bésicos

= Accion administrativa: generalmente son los aspectos practicos, y a través
de ellos se consiguen resultados concretos.

= Amplitud administrativa: esto bien a ser todas las personas que trabajan en
una empresa, la cuales van a estar dirigidas por un gerente, o también por
algun supervisor dentro de la empresa.

= Capacidad de Direccién: en una empresa existen directivos, a cargo de ellos
estan las personas, entonces mediante estas personas se trabajan e
equipos, que esto conlleva a que se logren los objetivos empresariales y
demas, como: estrategias, tacticas y entre otros.

= Centralizacion: se llama centralizacion cuando toda la actividad de toma de
decisiones empresarial se centra en esa cupula.

= Delegacién: esta es una manera de que el gerente o el que dirige la empresa,
transfiere la autoridad que tiene a otra persona dentro de la empresa, con
ello puede también tomar decisiones de tal forma que beneficie a la empresa.

= Descentralizacion: esto es cuando de la cUpula de la empresa se reparte el
proceso de toma de decisiones hacia otros niveles, con el fin de que los
procesos fluyan mas rapido.

= Direccién: Es una la llamada funciéon administrativa que es la siguiente a la
planeacion y la organizacién, que de cierto modo dinamiza y pone en marcha
a toda la empresa mediante las estrategias, también se necesita de la
motivacién del talento en la empresa y de ejercer un buen liderazgo para que
se logre todo lo planeado.

= Directrices: Son aquellos principios que rogen o dan la orientacion para

alcanzar los objetivos trazados en una empresa de cualquier sector.
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

3.1.1.Hipétesis general

La gestion publica influye significativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria — Cajamarca, 2020.

3.1.2.Hipétesis especificas

3.2.

v La gestién publica influye significativamente en los factores de rendimiento

de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca,

2020.

v La gestion publica influye significativamente en la capacidad de liderazgo
de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca,
2020.

v La gestion publica influye significativamente en el reconocimiento en las
labores de los trabajadores del Servicio de Administracién Tributaria -
Cajamarca, 2020.

Variables

Variable 1: Gestién publica

En el presente trabajo se ha considerado cinco (5) dimensiones:

v

v

Dimensioén 1: Politicas Publicas, Planes Estratégicos y Operativos.
Dimensién 2: Presupuesto para resultados.

Dimensiébn 3: gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional.

Dimension 4: Servicio civil meritocrético.

Dimensién 5: Sistema de informacién, seguimiento, evaluacion y gestién del

conocimiento.



3.3.

Variable 2: Desempefio laboral

Dimensiones, la variable desempefio laboral consta de tres dimensiones:

v Dimensién 1, Factores de rendimiento.
v Dimensién 2, Capacidad de liderazgo.
v Dimensién 3, Reconocimiento en las labores.

Operacionalizacion de los componentes de la hipotesis

33
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TITULO: LA GESTION PUBLICA Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA — CAJAMARCA, 2020.

DEFINICION
) CONCEPTUAL )
HIPOTESIS DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES
DE LAS
VARIABLES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Segln Bonilla Politicas Publicas, Funcionarios

La gestién publica
influye

significativamente
en el desempefio
laboral de los
trabajadores  del
Servicio de

Administracién

Molina, y Morales
(2006) la
planificacién es el
proceso

administrativo de
escoger y realizar
los mejores

métodos para

Planes
Estratégicos y

Operativos.

Gesti6n Publica  Presupuesto para

resultados.

Gestién por
procesos,

simplificacion

Objetivos

Acciones

Programas
Ejecucion
Procesos internos
Manuales

Disefio organizacional

Del 1 al 39 en el cuestionario para la

variable.



Tributaria — satisfacer las
Cajamarca, 2020. determinaciones
politicas y lograr

los objetivos.

El desempefio
laboral en el
sector publico
esta enmarcado
en la eficiencia 'y

eficacia con las

Desempefio

Laboral

administrativa y
organizacion
institucional.
Servicio civil

meritocréatico.

Sistema de
informacion,
seguimiento,
evaluacion y
gestion del

conocimiento.

Factores de

rendimiento.

Capacidad de

liderazgo

Recursos humanos
Derechos y deberes
Calidad

Confiabilidad

Transparencia

Actividades
Necesidades
Tiempos
Esfuerzo
Desempefio

Oportunidades
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Del 1 al 9 en el cuestionario para la

variable.



que un

colaborador

desarrolla las

tareas

encomendadas.

Reconocimiento en

labores.

Elogio

36
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica

El &rea de estudio se localiza geograficamente en la ciudad de Cajamarca, lugar
donde se encuentra instalada la oficina del Servicio de Administracion Tributaria

gue fue objeto de analisis en la presente investigacion.

Figura 1

Mapa de la ciudad de Cajamarca

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

4.2. Disefo de lainvestigacion

El disefio metodolégico de la investigacion fue de tipo no experimental, dado que
no se realiz6 manipulaciéon intencional de las variables involucradas. En cuanto

a su alcance temporal, se traté de un estudio transversal, ya que la recoleccion
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de datos se efectué en un Unico momento. Asimismo, se clasific6 como una
investigacion aplicada, al estar orientada a ofrecer soluciones concretas a un
problema especifico relacionado con la gestion publica y el desempefio laboral

dentro de la entidad objeto de estudio.

4.3. Método de investigacion
Se us6 método al deductivo-inductivo; donde las variables se estudiaron desde
lo més general, luego se hizo un contraste desde lo particular. El analitico-
sintético, donde se hizo una desagregacion del todo en sus partes para estudiarlo
y luego se sintetiz6 los resultados, al final como método especifico tuvimos al
estadistico, que se us6 para tabular y graficar los resultados obtenidos de la
aplicacion de las encuestas.
4.4. Poblacion, muestra, unidad de andlisis y unidades de observacion
4.4.1. Poblaciéon y muestra
a) Poblacién
Estuvo conformada por 130 colaboradores de la entidad, los cuales
fueron los gerentes de las areas, personal administrativo y también el
personal que atiende de manera directa a los usuarios.
b) Muestra
La muestra del estudio estuvo conformada por 28 personas, a quienes se
les aplicdé un cuestionario estructurado con el propésito de recopilar
informacion relevante sobre las variables consideradas en la
investigacion.
4.4.2. Unidad de andlisis

La unidad de analisis de la presente investigacion correspondié al

Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca.
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4.4.3. Unidad de observacion
Fue cada una de las 28 personas a las que se les invitd a responder los

cuestionarios.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacion
a) Técnicas
= Encuesta: Dicha herramienta fue elaborada a partir de los indicadores e
items definidos en la matriz de operacionalizacién de variables. Para su
aplicacion, se utilizé6 una encuesta de opinion, la cual fue sometida a un

proceso de validacién por parte de expertos en la materia.

b) Instrumentos
= Cuestionario: Estuvo compuesto por el conjunto de preguntas con respecto
a las variables de la investigacion y que estuvieron sujetas a ponderacion,
elaborados teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion y previa

validacion por los expertos.

4.6. Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacidn
Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaron programas
estadisticos que facilitaron el procesamiento y la representacion grafica de los
datos obtenidos a través del cuestionario aplicado a los trabajadores del SAT-
Cajamarca. Los resultados se presentan mediante graficos, tablas y esquemas
elaborados con el apoyo del software Microsoft Excel, que permitio sistematizar

y organizar la informacién de manera clara y estructurada.

4.7. Matriz de consistencia metodoldgica



40

Tabla 2

Matriz de consistencia metodolégica

LA GESTION PUBLICA Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPERNO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL SERVICIO DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA — CAJAMARCA, 2020.

INSTRUMENTO

E(I;II_Q'\;:(L){B\?SN’TA OBJETIVOS HIPOTESIS \S/ARIABLE DIMENSIONES ISNDICADORE S DE METODOLOGI \F;OI\/IBULI'EAS?EXI
RECOLECCION
PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL
Politicas Funcionarios 33? pt;rsopa_ts
;Cudl es la Determinar la L “hli el Servicio
."ﬂ @ de la influencia de la @ gestion publica Pablicas, de
influencia de la influencia de la influye Planes Obijetivos Administraci6
estion puablica gestion pablica 77 AQi . .
gn P ol gn P o Significativamente Estrategicos y _ n  Tributaria
3 3 en el desempefio Operativos. Acciones Tlpo,_ no de_
desempefio desempefio experimental. Cajamarca.
laboral de los . . . .
laboral de los laboral de los . Gestién Cuestionario Aplicada, La muestra
. . trabajadores  del - Programas
trabajadores del trabajadores del Servicio de publica Presupuesto transversal, con fue de 28
Servicio de Servicio de Administracion pararesultados un ~ nivel  personas
Administraciéon  Administracion Tributaria Ejecucion correlacional. e“CUIEStadaS
; ; ; ; - en el Servicio
Tnputana - Trlputarla - Cajamarca, 2020. Gestion por Procesos de
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meritocratico
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Cuestionario

de
Cajamarca.



PREGUNTAS
EUXILIARES

¢Coémo influye
la gestién
publica en los
factores de
rendimiento de
los trabajadores
del Servicio de
Administracién
Tributaria -
Cajamarca,
20207

¢,Como influye
la gestion
publica en la
capacidad de
liderazgo de los
trabajadores del
Servicio de
Administracion
Tributaria  de
Cajamarca -
Cajamarca,
20207

¢Como influye
la gestion

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Determinar la
influencia de la
gestion publica
en los factores
de rendimiento

de los
trabajadores del
Servicio de
Administracion
Tributaria -
Cajamarca,
2020.

Determinar la
influencia de la
gestiobn publica
en la capacidad
de liderazgo de
los trabajadores
del Servicio de
Administracién
Tributaria -
Cajamarca,
2020.

Determinar la
influencia de la

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

La gestion publica
influye
significativamente
en los factores de
rendimiento de los
trabajadores  del
Servicio de
Administracién
Tributaria -
Cajamarca, 2020.

La gestion publica
influye
significativamente
en la capacidad de
liderazgo de los
trabajadores  del
Servicio de
Administracion
Tributaria -
Cajamarca, 2020.

La gestion puablica
influye

Reconocimiento
en labores

Oportunidades

Elogio
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publica en el
reconocimiento
en las labores

de los
trabajadores del
Servicio de

Administracion
Tributaria  de
Cajamarca —
Cajamarca,
2020?

gestion publica
en el
reconocimiento
en las labores

de los
trabajadores del
Servicio de
Administracion
Tributaria -
Cajamarca,
2020.

significativamente
en el
reconocimiento en
las labores de los
trabajadores  del
Servicio de
Administracién

Tributaria -
Cajamarca, 2020.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacién de resultados

5.1.1. Resultados para Gestién Publica

Figura 2

Politicas publicas, planes estratégicos y operativos
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10% I 7%
0%
En

Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo Totalmente
de Nien desacuerdo en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

En relacion con la variable Gestion Publica, los colaboradores del
Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca manifestaron una
percepcion positiva respecto a las politicas publicas, asi como a los
planes estratégicos y operativos implementados. En ese sentido, el 34%
de los encuestados expresé estar de acuerdo, mientras que un 23%

indico estar totalmente de acuerdo.
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Figura 3

Presupuesto para resultados
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En cuanto a la variable de Gestion Publica, los colaboradores del Servicio
de Administracion Tributaria de Cajamarca muestran una valoracion
positiva respecto al presupuesto orientado a resultados. Esta tendencia
se refleja en el 39% de los encuestados que se manifiestan de acuerdo,
y en el 30% que expresan estar totalmente de acuerdo con la

implementacion de este enfoque.
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Figura 4

Gestion por procesos, simplificacién administrativa y organizacion institucional
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En lo que respecta a la variable de Gestién Publica, los colaboradores
del Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca tienes una
percepcion favorable hacia la gestion por procesos, la simplificacién
administrativa y la organizacion institucional. Esta opiniéon se evidencia
en el 34% de los encuestados que se muestran de acuerdo, asi como en

el 28% que estan totalmente de acuerdo con estos aspectos.



Figura 5

Servicio civil meritocratico
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En la relacién con la variable de Gestion Publica, los colaboradores del

Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca expresan una

valoracion positiva hacia el servicio civil meritocratico. Esta percepcion

se refleja en el 30% de los encuestados que se muestran de acuerdo, asi

como en el 13% que indican estar totalmente de acuerdo con la

implementacion de este enfoque.
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Figura 6

Sistema de informacion, seguimiento, evaluacion y gestion del conocimiento
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En relacién con la variable de Gestion Publica, los colaboradores del
Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca tienen una
percepcion favorable respecto al sistema de informacion, seguimiento,
evaluacion y gestion del conocimiento. Esta opinién se confirma con el
32% de los encuestados que estan de acuerdo, y el 27% que estan

totalmente de acuerdo con el funcionamiento de este sistema.



5.1.2. Resultados para Desempefio Laboral

Figura 7

Factores de rendimiento
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En cuanto a la variable de Desempefio Laboral, los colaboradores del

Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca muestran una

valoracién positiva hacia los factores de rendimiento. Esta percepcion se

respalda con el 44% de los encuestados que estan de acuerdo, y el 36%

que se declaran totalmente de acuerdo con la importancia de estos

factores en su desempefio.



Figura 8
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Capacidad de liderazgo
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En relacién con la variable de Desempefio Laboral, los colaboradores del
Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca expresan una
valoracion positiva hacia la capacidad de liderazgo. Este enfoque se
refleja en el 48% de los encuestados que estan de acuerdo, y el 24% que
indican estar totalmente de acuerdo con la influencia del liderazgo en su

desempefio.



Figura 9

Reconocimiento en las labores
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En relacién con la variable de Desempefio Laboral, los colaboradores del

Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca tienen una

percepcion positiva respecto al reconocimiento de labores. Esta

valoracion se evidencia en el 48% de los encuestados que estan de

acuerdo, y el 24% que estan totalmente de acuerdo con la importancia

de este reconocimiento en su desempefio.



5.1.3. Valoracién de las variables

Tabla 3

Resultados para Gestion Pubica
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DIMENSIONES

MALO ACEPTABLE

[30 - 70] [70 - 110]

BUENO

[110 - 150]

POLITICAS PUBLICAS, PLANES
ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS
PRESUPUESTO PARA RESULTADOS
GESTION POR PROCESOS,
SIMPLIFICACION

ADMINISTRATIVA Y ORGANIZACION
INSTITUCIONAL

SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO
SISTEMA DE INFORMACION,
SEGUIMIENTO,

EVALUACION Y GESTION DEL

CONOCIMIENTO

100

108

100

86

98

Segun los resultados a nivel agrupado para la variable de Gestion

Puablica, el intervalo que prevalece con los resultados es el aceptable,

debido a ello se infiere que la Gestion Publica en el Servicio de

Administracion Tributaria de la ciudad de Cajamarca es aceptable segun

sus dimensiones de la variable agrupada.
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Tabla 4

Resultados para Desempeiio Laboral

MALO ACEPTABLE BUENO

DIMENSIONES [30-70]  [70-110]  [110 - 150]
FACTORES DE RENDIMIENTO 114
CAPACIDAD DE LIDERAZGO 109
RECONOCIMIENTO EN LAS LABORES 109

Segun los resultados a nivel agrupado para la variable de Desempefio
Laboral, el intervalo que prevalece con los resultados es el aceptable y
también el bueno, debido a ello se infiere que el desempefio laboral en el
Servicio de Administracion Tributaria de la ciudad de Cajamarca es
aceptable y también bueno, de acuerdo con las dimensiones de la

variable agrupada.
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5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Anadlisis, interpretacién de resultados

Tabla b

Tabla cruzada Gestion Publica y Factores de Rendimiento

Factores de Rendimiento

Gestion
Publica 7 17 19 24 34 Total, general
2 7 17 24
15 19 19
36 24 24
44 34 34
Total, general 7 17 19 24 34 101
Tabla 6

Correlacion entre Gestion Publica y Factores de Rendimiento

GP FR

GP 1 0.85

FR 0.85 1

El coeficiente de correlacién entre la Gestibn Pulblica y los Factores de
Rendimiento en el Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca es muy
alto, en efecto se puede afirmar que entre la Gestion Publica y los Factores de

Rendimiento existe relacion.
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Tabla7

Tabla cruzada Gestion Publica y Capacidad de Liderazgo

Capacidad de Liderazgo

Gestion Publica 7 17 19 24 34 Total, general
2 2 2 4
24 24 24 48
48 48 48
Total, general 2 2 24 24 48 100
Tabla 8

Correlacién entre Gestion Publica y Capacidad de Liderazgo

GP ClL

GP 1 0.84

CL 0.84 1

El coeficiente de correlacién entre la Gestibn Publica y la Capacidad de
Liderazgo en el Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca es muy alto,
en efecto se puede afirmar que entre la Gestion Pulblica y la Capacidad de

Liderazgo existe relacion.
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Tabla 9

Tabla cruzada Gestion Publica y Reconocimiento en las Labores

Reconocimiento en Labores

Gestion Publica 7 17 19 24 34 Total, general
2 2 2 4
24 24 24 48
48 48 48
Total, general 2 2 24 24 48 100
Tabla 10

Correlacién entre Gestion Publica y Reconocimiento en Labores

GP RL

GP 1 0.84

RL 0.84 1

El coeficiente de correlacion entre la Gestion Publica y el Reconocimiento en las
Labores en el Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca es muy alto,
en efecto se puede afirmar que entre la Gestidén Publica y el Reconocimiento de

las labores existe relacion.
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Discusioén de resultados

Gestién publica

En la dimensién de politicas publicas, planes estratégicos y operativos
del Servicio de Administracién Tributaria de Cajamarca, para ella lo mas
relevante estuvo en el intervalo de acuerdo con 34%, seguido por el
intervalo ni de acuerdo ni en desacuerdo con 26%, es decir que para los
encuestados en la institucion estan de acuerdo en mayor porcentaje con
las politicas publicas, planes estratégicos y operativos de la institucion,
entonces en la investigacion de Rocca (2019) en su estudio titulado
“Satisfaccion del usuario en el ambito del Sector Publico. Un estudio
sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de
Berisso”, en los resultados encontrados resalta que el 36% de personas
utilizan los servicios una vez al mes y el 78% de encuestados califican al
servicio como bueno y regular, lo que concuerda con la investigacion al
tener politicas publicas claras al igual que los planes estratégicos y
operativos por ende también los usuarios califican al servicio como bueno

o regular.

En la dimensién de presupuesto para resultados, en el Servicio de
Administracion Tributaria de Cajamarca, lo mas resaltante son los
resultados del intervalo de acuerdo con 39%, es decir que los
encuestados mencionan estar de acuerdo con el presupuesto por
resultados en la institucién porque ello ayuda a que el alcance en los
usuarios sea mas amplio, asi como en la investigacion de Robles (2020)
en su documento titulado “Gestion publica y gestion municipal. Tres
consideraciones para los municipios urbanos”, en donde menciona que

uno de los ejes mas importantes es el desarrollo municipal, y eso se logra
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ejecutando el presupuesto que en la institucion vino a ser el presupuesto

para resultados.

En la dimension de gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional, el intervalo con mejor porcentaje fue el de
acuerdo con 34%, y en la investigacion de Morales (2021) en su
investigacion titulada “La Calidad de los Servicios Publicos: Reformas de
Gestién Publica en Chile (1990-2009)”, en la cual sefala la necesidad de
implementar reformar para que la gestion municipal sea mejor y mas
eficiente, y que también permitan corregir los errores, sin embargo un
camino para la reforma municipal es trabajar en la gestion por proceso,
pero ello también depende de que el talento esté involucrado en esa

gestion.

En la dimension de servicio civil meritocratico, el intervalo con mejor
porcentaje fue de acuerdo con 30%, pero el intervalo ni de acuerdo ni en
desacuerdo obtiene un 25%, respecto a esta dimension es importante
que se respete la meritocracia en la institucion, eso hace que las
instituciones se fortalezcan y los colaboradores sientan que vale la pena
trabajar en ella, por ende, los resultados siempre seran mejores, asi como
en la investigacion de Inca (2020) en su tesis denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Pacucha, Andahuaylas 2015”, en la cual se encontré una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, pero
ello depende de como los colaboradores estén motivados, por eso es

importante la meritocracia en la institucion.

En la dimension referida al sistema de informacion, seguimiento,
evaluacion y gestion del conocimiento, se observa que el mayor

porcentaje de respuestas se concentra en el nivel “de acuerda” con un
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32%. Esto indica que los colaboradores del Servicio de Administracion
Tributaria de la ciudad de Cajamarca valoran positivamente los sistemas
de informacién utilizados, considerandolos adecuados para alcanzar los
objetivos institucionales orientados al usuario. En esa linea, Guzméan y
Mera (2018), en su estudio titulado “Propuesta de Modelo Estratégico
para la mejora de la Gestion Administrativa en la Municipalidad Distrital
de Ramada, Cutervo, Regién Cajamarca, 2016”, sostienen que el uso de
sistemas de informacién contribuye al desarrollo de estrategias efectivas
dentro de las instituciones publicas. No obstante, en dicha investigacion
se concluyd que, pese a la implementacién de estos sistemas, la
percepcion de los usuarios respecto a la gestion administrativa fue

negativa, calificandola como deficiente.
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Desempeiio Laboral

En la dimension de factores de rendimiento, el intervalo mas importante
fue de acuerdo con 44%, fue un porcentaje importante en esta dimension,
por lo que los colaboradores del Servicio de Administracion Tributaria de
Cajamarca estan de acuerdo con los factores de rendimiento en la
institucion haciendo con ello que el desempefio laboral sea mejor y eso
se ve redundado en la satisfaccion de los usuarios, asi como en la
investigacion de Romero (2021) en su tesis “Nivel de satisfaccion de los
usuarios de los servicios del centro de atencién al ciudadano de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca — 2015”, en el que manifiesta que
el 44.70% de los fueron encuestados los colaboradores de la institucion
son agradables y presentables, ademas que el 46.08% manifiestan estar
de acuerdo con las condiciones minimas para las atenciones en la

institucion.

En la dimension de capacidad de liderazgo, el intervalo con el porcentaje
mas importante fue de acuerdo con 48%, es decir que los colaboradores
del Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca con este
resultado manifiestan la existencia de capacidad de liderazgo en la
institucion para que se logren los objetivos que se plantean en los planes
estratégicos y operativos, asi como lo manifiesta en su investigacion
Escalante (2020) en su investigacion titulada “Relacion de la calidad de
servicio con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca, 2017”, en donde la calidad de servicio es lo mas importante
en una institucion de esta naturaleza, pero ello le logra con una buena
capacidad de liderazgo, y es importante que asi lo crean los

colaboradores de la institucion.
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En la dimension de reconocimiento en las labores, en donde el 48% fue
del intervalo de acuerdo, que con ello en la institucion los colaboradores
manifiestan estar de acuerdo con el reconocimiento que reciben por sus
labores desarrolladas, aspecto importante para que la imagen de la
institucion se mantenga en buen nivel de percepcién por parte de los

usuarios.
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5.3. Contrastacién de hipétesis

Tabla 11

Coeficiente de correlacién entre variables

GP DL
GP 1 0.91
DL 0.91 1

El andlisis del coeficiente de correlacion mostré un valor significativamente alto,
cercano a uno, lo que permite afirmar que existe una relacién muy fuerte entre la
Gestion Publica y el Desempefio Laboral en el Servicio de Administracion
Tributaria de la ciudad de Cajamarca. Este resultado refleja una estrecha
vinculaciéon entre ambas variables, evidenciando que mejoras en la gestion
institucional tienen un impacto directo en el rendimiento del personal. En cuanto
a la Gestidon Publica, las dimensiones que influyeron en su comportamiento
fueron: la formulacion de politicas publicas, los planes estratégicos y operativos,
la orientacién presupuestal por resultados, la gestion basada en procesos, la
simplificacion administrativa, la estructura organizacional, el enfoque
meritocratico en el servicio civil y el uso de sistemas de informacién, monitoreo,
evaluacion y gestion del conocimiento. Por su parte, el Desempefio Laboral
estuvo determinado por tres dimensiones clave: los factores que inciden en el
rendimiento, las capacidades de liderazgo y el reconocimiento al trabajo

desempeiiado.
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Estadistico de prueba t 15

Muestra n 28

Grado de libertad (n-2) 26
Nivel de significancia (alfa) 0.05
Valor critico 2.06

La presente investigacion se formulé en base a las siguientes hipétesis:

H1: La gestion publica influye de manera significativa en el desempefio laboral
de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria — Cajamarca, en
el afio 2020.

HO: La gestion publica no ejerce una influencia en el desempefio laboral de los
trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria — Cajamarca, en el afio
2020.

A partir del andlisis estadistico realizado y de los resultados obtenidos, se
confirmd la existencia de una relacién significativa entre las variables
analizadas, lo cual permite rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar la hipétesis
alterna (H1). Esto indica que una adecuada gestion publica impacta
positivamente en el desempefio laboral del personal de la entidad, lo que
refuerza la importancia de implementar politicas de gestion mas eficientes,
orientadas a la mejora continua del recurso humano.

El andlisis estadistico evidenci6 que el valor del estadistico de prueba supera
el valor critico establecido, lo que permite validar empiricamente la hipétesis
general del estudio. En consecuencia, se acepta la hip6tesis principal que

sostiene que la gestion publica influye significativamente en el desempefio
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laboral de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria de
Cajamarca, y se rechaza la hipotesis nula.

Del mismo modo, se logré6 comprobar la validez de las hipétesis especificas
formuladas en la investigacion, las cuales permitieron profundizar en las
dimensiones particulares de la relacién entre la gestién publica y el desempefio
laboral, reafirmando que mejoras en aspectos como politicas publicas,
presupuesto por resultados, procesos organizacionales, y sistemas de
informacion, tienen un impacto directo en la productividad, el liderazgo y el
reconocimiento laboral dentro de la entidad.

La gestion publica influye significativamente en los factores de rendimiento de
los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca, 2020.
La gestion publica influye significativamente en la capacidad de liderazgo de
los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria - Cajamarca, 2020.
La gestion publica influye significativamente en el reconocimiento en las labores

de los trabajadores del Servicio de Administraciéon Tributaria - Cajamarca, 2020.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
6.1. Formulacién de la propuesta para la solucién del problema

6.1.1. Introduccién

La gestion publica desempefia un papel fundamental en el funcionamiento
eficiente de las organizaciones y en el desarrollo de una sociedad. En este
contexto, es esencial comprender como la gestion publica puede influir en el

desempefio laboral de los trabajadores.

La gestion publica abarca una amplia gama de actividades, desde la
formulacion de politicas hasta la implementacion y evaluacién de programas
y servicios. Los lideres y administradores publicos deben tomar decisiones
estratégicas y llevar a cabo acciones que afecten directamente el entorno

laboral y la productividad de los empleados.

Cuando la gestidn publica se realiza de manera efectiva, se pueden lograr
mejoras significativas en el desemperio laboral. Esto implica la adopcion de
practicas de gestion eficientes, el establecimiento de metas claras, la
asignacion adecuada de recursos, la promocion de un ambiente de trabajo

saludable y la implementacion de sistemas de reconocimiento y recompensa.

Ademads, la gestibn publica también puede influir en la motivacion y el
compromiso de los trabajadores. Cuando los empleados perciben que sus
esfuerzos son reconocidos y valorados, es mas probable que se sientan
comprometidos con su trabajo y se esfuercen por alcanzar los objetivos

organizacionales.

Sin embargo, una gestion publica deficiente puede tener efectos negativos en
el desempefio laboral. La falta de claridad en las expectativas, la falta de

recursos adecuados, la falta de apoyo y supervision, y la falta de
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oportunidades de desarrollo profesional pueden generar desmotivacion, baja

productividad y alta rotacién de personal.

En resumen, la gestion publica desempefia un papel crucial en el desempefio
laboral de los trabajadores. Una gestion efectiva puede mejorar la
productividad, la motivacion y el compromiso, mientras que una gestion
deficiente puede llevar a resultados negativos. Es importante que los lideres
y administradores publicos comprendan la influencia que ejercen sobre sus
empleados y tomen medidas para promover un entorno laboral saludable y

productivo.

6.1.2. Propuesta

6.1.2.1. Objetivo de la propuesta

Identificacion y reclutamiento del talento: Se debe establecer un proceso de
reclutamiento sdlido que permita atraer a profesionales altamente calificados
y con habilidades relevantes para los objetivos de la organizacion. Esto
implica utilizar métodos de seleccion rigurosos y objetivos, asi como colaborar
con instituciones académicas y profesionales para identificar talento

emergente.

Desarrollo de habilidades y capacidades: Es esencial proporcionar
oportunidades de desarrollo profesional y capacitaciébn continda para los
empleados. Se pueden implementar programas de formacion interna, asi
Como asociaciones con instituciones educativas y programas de intercambio

para ampliar el conocimiento y las habilidades de los trabajadores.

Gestién del desempefio basada en metas: Se deben establecer metas claras
y medibles para cada empleado, alineadas con los objetivos estratégicos de

la organizacién. La gestion del desempefio debe basarse en un sistema de
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retroalimentacion continua, que permita evaluar el progreso de los

empleados, identificar &reas de mejora y reconocer los logros alcanzados.

Reconocimiento y recompensa: Es fundamental establecer sistemas formales
de reconocimiento y recompensa que valoren las contribuciones individuales
y colectivas del personal. Estos mecanismos pueden manifestarse a través
de incentivos economicos, como bonificaciones o ascensos, asi como
mediante estimulos no monetarios, tales como dias libres adicionales, acceso
a programas de capacitacion especializada o espacios publicos de
reconocimiento institucional. Este tipo de acciones no solo refuerzan la
motivacion laboral, sino que también fomentan un entorno organizacional

orientado al mérito y al compromiso.

Promocién de un entorno de trabajo saludable: La gestion publica tiene la
responsabilidad de propiciar un ambiente laboral saludable y constructivo, en
el cual los trabajadores se perciban valorados y respaldados por la institucion.
Para ello, es esencial garantizar una comunicaciéon fluida y transparente,
promover relaciones de cooperacion y trabajo en equipo, asi como facilitar
espacios de participacion activa y desarrollo profesional. Estas condiciones
son clave para fortalecer el compromiso del personal y mejorar su desempefio

dentro del sector publico.

Evaluacién y retroalimentacion continua: La evaluacion continua del
desempefio laboral resulta esencial en el ambito de la gestién publica, ya que
permite  monitorear el cumplimiento de objetivos individuales vy
organizacionales. A través de una retroalimentacién oportuna y constructiva,
es posible identificar debilidades, reforzar competencias, ofrecer
acompafamiento cuando se requiera, y al mismo tiempo reconocer los logros
obtenidos por el personal, fortaleciendo asi su motivacién y sentido de

pertenencia institucional.
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6.1.2.2. Estrategias para implementar la propuesta
La implementacién de un enfoque de gestidén del talento en la gestion publica
conlleva costos asociados. Estos costos pueden variar segun el tamafio de la
organizacion, la estructura existente y los recursos disponibles. A continuacion,

se mencionan algunos posibles costos a considerar:

Recursos humanos: Sera necesario asignar personal capacitado y especializado
en gestion del talento para llevar a cabo las actividades relacionadas con la
identificacion, desarrollo y retencion del talento. Esto puede implicar contratar

nuevos profesionales o capacitar al personal existente.

Programas de formacion y capacitacion: Sera necesario establecer programas
sistematicos de formacion y capacitacion orientados al fortalecimiento de las
competencias del personal. Estas iniciativas podran contemplar la participacion
de especialistas externos, la dotacion de recursos pedagoégicos adecuados, asi
como el disefio e implementacién de actividades formativas internas que

contribuyan al desarrollo técnico y profesional de los colaboradores.

Sistemas y tecnologia: Es posible que sea necesario invertir en sistemas y
tecnologia para respaldar la gestién del talento, como software de gestion del
desempefio, plataformas de aprendizaje en linea o herramientas de evaluacion
de habilidades. Esto implica costos de adquisicion, implementacién,

personalizacion y mantenimiento de estos sistemas.

Reestructuracién organizativa: En algunos casos, puede ser necesario realizar
ajustes en la estructura organizativa para adaptarse al enfoque de gestion del
talento. Esto puede implicar la creacion de nuevos roles, equipos o
departamentos, asi como cambios en las responsabilidades y lineas de reporte.
Estos cambios pueden generar costos asociados a la reorganizacion y la

comunicacion interna.
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Recursos financieros: La implementacion de un enfoque de gestion del talento
requerira asignar recursos financieros para cubrir los costos mencionados
anteriormente, asi como para establecer programas de reconocimiento y

recompensa, como bonificaciones o incentivos no monetarios.

6.1.2.3. Recursos para implementar la propuesta
La adopcion de in enfoque de gestion del talento en el ambito de la gestion
publica puede traducirse en multiples beneficios tanto para la organizacién como
para sus servidores publicos. Entre los principales beneficios se destacan: la
atraccion y retencion de personal altamente calificado, el fortalecimiento del
compromiso y la motivacion laboral, la mejora del clima organizacional, el
aumento en los niveles de productividad y eficiencia institucional, asi como la
consolidacién de una cultura de alto desempefio orientada al logro de resultados

sostenibles en el tiempo.

Atraccién y retencion del talento: Al implementar practicas de gestion del talento,
la organizacion se vuelve mas atractiva para profesionales altamente calificados.
Esto puede aumentar la capacidad de reclutamiento y retencion de empleados
talentosos, lo que a su vez fortalece la fuerza laboral y la capacidad de la
organizacioén para lograr sus objetivos.

Desarrollo de habilidades y competencias: La implementacion de programas de
formacion y capacitacion brindara a los empleados la oportunidad de adquirir
nuevas habilidades y competencias directamente relacionadas con sus
funciones y responsabilidades. Esta estrategia no solo fomenta el crecimiento
profesional y personal de los colaboradores, sino que también optimiza su
desempefio, preparandolos adecuadamente para afrontar los desafios que
puedan surgir en el futuro y adaptarse a las demandas cambiantes del entorno

laboral.
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Mejora del desempefio laboral: Un enfoque de gestién del talento proporciona
claridad en las expectativas y establece metas medibles para los empleados.
Esto permite un mayor enfoque y compromiso con los resultados deseados, lo
que se traduce en un mejor desempefio laboral a nivel individual y
organizacional.

Fomento de un ambiente de trabajo motivador: El reconocimiento y la
recompensa de los logros y contribuciones de los empleados contribuyen
significativamente a la creacién de un ambiente laboral motivador y gratificante.
Esta practica eleva los niveles de satisfaccion laboral, mejora la moral del
personal y fortalece la motivacion intrinseca de los colaboradores. Como
resultado, se genera un impacto positivo tanto en el desempefio individual como
en la productividad general de la organizacion.

Retencién de talento: La implementacion de practica de gestion del talento que
reconocen y valoran el potencial de los empleados contribuye significativamente
a la retencién del talento humano. Al sentirse apreciados y respaldados, los
trabajadores desarrollan un mayor compromiso con la organizacién, lo que
disminuye la intencion de buscar oportunidades laborales externas. Esta
fidelizacion reduce la rotacion de personal y, por consiguiente, los costos
asociados a los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacién de nuevos

colaboradores.

Mejora de la imagen y reputacion de la organizacién: Una adecuada gestion del
talento efectiva puede mejorar laimagen y la reputacion de la organizacién en el
mercado laboral. Esto puede atraer a candidatos de calidad, fortalecer las
relaciones con los stakeholders y generar confianza tanto dentro como fuera de

la organizacion.
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CONCLUSIONES

La Gestion Publica tuvo una influencia significativamente en los factores de
rendimiento de los encuestados del Servicio de Administracién Tributaria de
Cajamarca. Segun los resultados obtenidos a partir del analisis de tablas
cruzadas entre ambas variables, se identific6 un coeficiente de correlacion de
0.85, lo cual indica una relacién positiva muy fuerte entre la Gestion Publica y el
rendimiento laboral.

La gestion Pdublica influyd en la capacidad de liderazgo del Servicio de
Administracion Tributaria de Cajamarca, de acuerdo con las tablas cruzadas y el
coeficiente de correlacion que fue de 0.84, con evidencia suficiente para afirmar
gue existe relacién entre ambas variables.

La Gestion Puablica influyé en el reconocimiento en las labores de los
colaboradores del Servicio de Administracion Tributaria de Cajamarca, de
acuerdo con las tablas cruzadas y el coeficiente de correlacion alcanzado de

0.84, en lo cual existe relacion entre ambas variables.
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RECOMENDACIONES

Establecer metas y objetivos claros: Es fundamental que la gestion publica defina metas
y objetivos precisos para el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) y su personal.
Estas metas deben cumplir con los criterios SMART: ser especificas, medibles,
alcanzables, relevantes y delimitadas en el tiempo. La existencia de objetivos bien
definidos proporciona una orientacion clara a los trabajadores, permitiéndoles enfocar
sus esfuerzos de manera mas eficaz, mejorar su desempefio y contribuir de forma

significativa al logro de los resultados institucionales.

Proporcionar capacitacion y desarrollo: La capacitacion continua y el desarrollo
profesional son elementos clave para mejorar el desempefio laboral en el sector publico.
La gestion publica debe asegurar la implementacién de programas de formacion
orientados a fortalecer tanto las competencias técnicas como las habilidades de
liderazgo y gestion de los trabajadores del Servicio de Administracion Tributaria (SAT).
Estas oportunidades formativas permitirdn a los empleados actualizar sus
conocimientos, perfeccionar sus capacidades y adaptarse a las exigencias del entorno
institucional, lo cual se reflejara directamente en un desempefio mas eficiente y eficaz

en el cumplimiento de sus funciones.

Fomentar la comunicacion y la retroalimentacion: Una comunicacion efectiva entre la
gestion publica y los trabajadores del Servicio de Administracién Tributaria (SAT) es
fundamental para el fortalecimiento del desempefio institucional. Es necesario
establecer canales de comunicacion abiertos, constantes y transparentes, que permitan
a los empleados expresar sus inquietudes, proponer sugerencias Yy recibir
retroalimentacién sobre su labor. La retroalimentacion debe ser constructiva, oportuna
y orientada al desarrollo, ya que contribuye significativamente a la mejora del
rendimiento, la identificacion de areas de oportunidad y el fortalecimiento del

compromiso organizacional.
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APENDICES

Apéndice A: Andlisis de fiabilidad

El analisis de fiabilidad de los instrumentos aplicados en esta investigacion
se realizd mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite evaluar

la consistencia interna de los items que componen cada variable.

Tablab

Estadisticos de fiabilidad de Gestidon Publica

Alfa de Cronbach N° de preguntas

0,84 35

Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad de desempefio laboral

Alfa de Cronbach N° de preguntas

0,81 09




Apéndice B: Cuestionario para Gestion Publica
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INSTRUCCIONES: La presente escala consta de 39 items o frases, favor lea
cuidadosamente y responda marcando con un aspa (X) la alternativa de respuesta que

considere que refleje su situacion en su puesto actual. jMuchas gracias!

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Edad: ............ (anos)
Sexo: H( ) M( )
N DIMENSION 1: POLITICAS PUBLICAS, PLANES 3 |4l s
ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS
Los funcionarios de la alta direccion o del area en el que
1 labora han socializado el Planeamiento Estratégico
Institucional (PEI)
Los objetivos y acciones estratégicas del Planeamiento
2 | Estratégico Institucional (PEI) estan acorde con las politicas
y planes nacionales y territoriales.
El Plan Operativo Institucional (POI) contiene las metas
3 claras en cantidad y calidad de los servicios a ofrecer a la
ciudadania
4 La entidad realiza todas las actividades planificadas en el
Plan Operativo Institucional (POI)
5 La entidad realiza el seguimiento oportuno sobre el nivel de
cumplimiento de la implementacién del PEI y del POI
La entidad realiza la evaluacion de los resultados alcanzados
6 del PEI y POI a fin de incorporar medidas para la mejora
continua.
7 El PEl y el POI habitualmente son de acceso publico
DIMENSION 2: PRESUPUESTO PARA RESULTADOS 3 (4|5
8 La programacidn de los programas presupuestales esta
articulada con el planeamiento institucional
El disefio y asignacion de los recursos presupuestales se
9 realiza en funcion de las prioridades establecidas a nivel
sectorial y territorial
La asignacion, distribucion y ejecucion presupuestal
10 responden a las necesidades que los ciudadanos esperan y
valoran
11 La distribucidn de los recursos presupuestales es eficiente
12 La entidad provee los servicios y logra los resultados
esperados con eficacia y eficiencia
13 Los resultados logrados en recaudacién estan en relacion a
los resultados propuestos en los planes
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DIMENSION 3: GESTION POR PROCESOS,

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVAY 5
ORGANIZACION INSTITUCIONAL
14 La implementacion de la gestion por procesos contribuye a la
mejora de los procedimientos y servicios
15 La optimizacion de los procesos internos y de soporte
contribuyen a la mejora del servicio
El Manual de Procedimientos (MAPROSs) responde con
16 | claridad la relaciéon entre los insumos-procesos-productos-
resultados e impactos de toda su cadena de valor
17 | La simplificacion administrativa genera servicios adecuados
18 Los procedimientos y servicios administrativos pueden ser
realizados en linea por toda la ciudadania
19 El disefio organizacional esta alineado a los objetivos
prioritarios de la entidad
20 El disefio organizacional permite realizar eficientemente las
tareas asignadas
DIMENSION 4: SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO 5
21 La politica y gestion de recursos humanos es el adecuado
29 La gestion de recursos humanos prioriza la meritocracia en el
acceso, promocion, evaluacion y permanencia
23 Los trabajadores de la entidad tienen el perfil requerido para
su puesto
24 Cree que sus derechos y deberes son respetados
o5 La gestion de personal es integral y concordante con la
politica de SERVIR
26 Cree que el desempefio del personal tiene un impacto
positivo en la ciudadania
DIMENSION 5: SISTEMA DE INFORMACION,
SEGUIMIENTO, EVALUACION Y GESTION DEL 5
CONOCIMIENTO
27 El sistema de informacién para el seguimiento y evaluacion
de la entidad es de calidad, confiable y transparente
28 El sistema de informacién brinda informacion Gtil para la
toma de decisiones
29 El seguimiento o monitoreo logra identificar las debilidades
oportunamente
30 La evaluacion de gestion logra medir la pertinencia de las
acciones y la eficacia de los resultados
La evaluacion de impacto logra analizar los efectos esperados
31 | y no esperados, a la luz de los objetivos de la institucién en
relacion con las expectativas de los ciudadanos
32 La evaluacion contribuye gestionar el conocimiento vy
capitalizar las buenas précticas de gestion
33 La gestion del conocimiento contribuye a brindar
informacidn correcta a la ciudadania
La gestion del conocimiento facilita la efectiva y eficiente
34 generacion de nuevo conocimiento actividades de

investigacion y desarrollo, aprendizaje a partir de casos,
experiencias, etc.)
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35

La gestion del conocimiento asegura que toda persona
conozca donde se encuentra disponible el conocimiento en la
entidad

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice C: Cuestionario para Desempefio Laboral

INSTRUCCIONES: La escala consta de 9 items o frases, lea cuidadosamente y responda
marcando con un aspa (X) la alternativa de respuesta que considere que refleje su
situacion en su puesto actual.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de _acuerdo Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo ni en De acuerdo acuerdo
desacuerdo

N DIMENSION 1: FACTORES DE 1 2 3 4 5
° RENDIMIENTO

1 ¢En esta Municipalidad el personal cumple con los

objetivos trazados?
2 ¢Por lo general, Ud. culmina sus actividades antes del

plazo establecido

¢El personal que labora en la Municipalidad absuelve
3 | las necesidades e inquietudes de los usuarios en el
menor tiempo posible?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE LIDERAZGO

¢Su jefe reconoce su esfuerzo en el area en que Ud. se

4 desemperfia?

5 ¢El jefe de su area se muestra atento y presto a escuchar
sus  necesidades e inquietudes?

5 ¢El jefe de su area ante situaciones frustrantes suele
perder la paciencia?

DIMENSION 3: RECONOCIMIENTO EN LAS
LABORES
7 ¢La Municipalidad otorga un reconocimiento por

realizar un buen trabajo?

¢La  municipalidad otorga oportunidades de
8 | crecimiento dentro de la organizacion hacia otras areas
asignandoles mayores beneficios?

¢El jefe de su area tiene palabras de elogio con Ud. por
el buen desempefio realizado?

Gracias por su colaboracion.
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
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DATOS GENERALES
I1.1. Apellidos y NOMbres del @XPerto: ... iiceinrinreeseirenteseesennesessensessesssasessesssesssessssesasessnsasasessnsans
1.2, Grado ACAUEMICO: ......cceeieeeecnrenrirrtcreaesnssesseseseneenassssesessasasnesnasssnsssesassns sssassnsssnssessns sssssssssssnanssnssnsss
1.3. Cargo e institucion donde [abora: ... eeeeree e see e cenesescrnessesessesssasessassasessnassasanns
1.4. Titulo de 12 INVESEIZACION: .....ccoeeeceeieerecrce et e tereeesareesaeesasessaeesasessnsesanessassnsessaesssesrsnessns srsennes sressnnee
1.5. AULOr del iNStrUMENTO: ... e rrnreneses s sessas sensssnss e e snssresse ssansnans snssns seesseesnansanssns
1.6. Licenciatura/ maestria/ dOCtOrato: ......coivrniieneiessnssiseeeseessnssnessessessesssasssssssessessssssessasssssssssssssssns
1.7. Nombre del iNStrumento: ... iceicecccccr s s esns s sessasssssssnss e e snssresse ssassnasssnssns sanssnesnassanssns
Muy
CRITERIOS Deficient Regula | Buen Buen Excelent
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVO e 0-20% r21- 0 41- 0 61- e 81-
s 0 40% 60% 100%
80%
1. CLARIDAD Esta f_ormulado con lenguaje
apropiado.
> OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al alcance de ciencia y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica.
5. SUFICIENCIA Com_prende Io_s aspectos de
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDA Adecuado para valorar aspectos
D del estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
/. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E_ntre Io_s indices, |_nd|cadores,
dimensiones y variables.
La estrategia responde al propdsito
9. METODOLOGIA del estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL (PROMEDIO)
VALORACION CUANTITATIVA (TOLAl X 0.20): ....veeveeerrereerrerssresssscssessssssssnssssssssssessesssessassassassesssesssssssssssssssses
VALORACION CUALITATIVA: c.ccoueerrerennesnesnesssssssssssssesssssessesssssassasssssssssssssssessesssssassassessssssssssssessessssssssasssassassossasss
OPINION DE APLICABILIDAD: .....ouvevvevreernensenssnsssessessssesssesssssssssssssssssssssssmssssssssssssassessosssssassessssssssssssssssessssossens
Lugar y fecha:
Posfirma

DNI
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APENDICE E: Tabulaciones de la variable de Gestion Publica

POLITICAS PUBLICAS, PLANES

Totalm
ente

de

acuerd

De

Nide
acuerd Totalm
o ente
Ni en En en

acuerd desacu desacu desacu

ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS o o erdo erdo erdo
1 14 10 4 0 0
2 13 13 2 0 0
3 3 14 2 2
4 0 2 14 11 1
5 0 0 14 5 9
6 13 13 2 0 0
7 3 14 7 2 2
23% 34% 26% 10% 7%
Ni de Totalmen
Totalmen acuerdo te
te Nien En en
PRESUPUESTO PARA de De desacuer desacuer desacuer
RESULTADOS acuerdo acuerdo do do do
1
0 9 18 1 0 0
1
1 9 18 1 0 0
1
2 16 8 3 1 0
1
3 0 0 15 10 3
30% 39% 18% 10% 3%
GESTION POR
PROCESOS,
SIMPLIFICACION Ni de
ADMINISTRATIVAY Totalmente acuerdo Totalmente
ORGANIZACION de Nien En en
INSTITUCIONAL acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
14 12 14 2 0 0
15 13 15 0 0 0
16 1 4 6 13 4
17 2 0 7 16 3
18 12 14 2 0 0
19 13 15 0 0 0
20 1 4 6 13 4

28%

34%

12%

21% 6%
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Nide Totalmen
Totalmen acuerdo te
te Nien En en
SERVICIO CIVIL de De desacuer desacuer desacuer
MERITOCRATICO acuerdo acuerdo do do do
2
1 5 7 11 4 1
2
2 3 11 6 5 3
2
3 3 9 6 6 4
2
4 3 7 6 6 6
2
5 3 11 6 5 3
2
6 4 5 7 5 7
13% 30% 25% 18% 14%
SISTEMA DE
INFORMACION,
SEGUIMIENTO, Ni de
EVALUACION Y Totalmente acuerdo Totalmente
GESTION DEL de Ni en En en
CONOCIMIENTO acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
27 12 14 2 0 0
28 13 15 0 0 0
29 1 4 6 13 4
30 2 0 7 16 3
31 12 14 2 0 0
32 13 15 0 0 0
33 1 4 6 13 4
34 0 7 16 3
35 12 14 2 0 0
6%

27%

32%

13%

23%
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APENDICE F: Tabulaciones de la variable de Desempefio Laboral

Ni de Totalment
Totalment acuerdo e
e Nien En en
FACTORES DE de De desacuerd desacuerd desacuerd
RENDIMIENTO acuerdo acuerdo o o o
1 14 10 4 0 0
2 13 13 2 0 0
3 3 14 7 2 2
36% 44% 15% 2% 2%
Ni de Totalment
Totalment acuerdo e
e Nien En en
CAPACIDAD DE de De desacuerd desacuerd desacuerd
LIDERAZGO acuerdo acuerdo o o o
4 12 13 3 0 0
5 8 18 2 0 0
6 0 9 15 2 2
24% 48% 24% 2% 2%
Ni de Totalmen
Totalmen acuerdo te
te Nien En en
RECONOCIMIENTO EN LAS de De desacuer desacuer desacuer
LABORES acuerdo acuerdo do do do
7 12 13 3 0 0
8 8 18 2 0 0
9 0 9 15 2 2

24% 48% 24% 2% 2%




ANEXOS

Anexo 1. Ficha de validacion firmada por experto 1

I DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

il Comilios Povad

1.2. Grado académico: ) petoy En Ciranctos
1.3. Cargo e institucién donde labora: MIVED U 5 o 9 Vo
1.4.Titulo de la investigacién: Lo Tastiov 10kl een, S B Drjluaneio en ol .. .
1.5. Autor del lnstrumento:QQs‘M del Carmen Ortiz Maydos

1.6. Licenciatura/ maestria/ doctorado: @Od'o"ﬂ‘d'o ) .
1.7.Nombre del instrumento: .55 S0 Yoblen g Dasambevio Laloo *‘o‘l

| Bueno ’ WMay
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular = Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 60% 61- 81-100%
80%
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD | apropiado. 8 O
Esta expresado en conductas o
__2. OBJETIVIDAD observables. Bo B
Adecuado al alcance de ciencia y
_3. ACTUALIDAD tecnologia. 80
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica. 90
Comprende los aspectos de L
8. SUFICIENCIA cantidad y calidad. Se el
Adecuado para valorar aspectos o
6. INTENCIONALIDAD del estiica. o0
Basados en aspectos Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. A0
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. % © -
La estrategia responde al propésito
9. METODOLOGIA i = s
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacién y construccion de 8 [S)
| | teorias.
| suB TOTAL B30
| TOTAL (PROMEDIO) ‘ | B3
1%

VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20):
VALORACION CUALITATIVA:
OPINION DE APLICABILIDAD:

A= O

ST PUEOE APHcAR—

Lugar y fecha: C.ﬁ.omar‘co\ 12 da -i»cx)urzz.rv dal 2023

/ Posfirma

/ DN M69MI3IS
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Anexo 2. Ficha validacion firmada por experto 2

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: ... ka\ds.. Ll
1.2. Grado ACA0EMICO: wuvvmm ool b on b TCALL
1.3. Cargo e institucion donde labora: ... 2 @am e, AR

1.4.Titulo de la investigacion: ..fx. Gtz tm\-}m‘%mmu.

1.5. Autor del instrumento: ..Mﬁm&.

Haiom . Moo taa
i -

1.6. Licenciatura/ maestria/ doctorado: el AR e BB

1.7.Nombre del instrumento: ... s ammiin

A anxan:ﬁ

Aa..... S, ..Q:u.a.

Bueno Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular a1- Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 80% 61- 81-100%
80%

Esta formulado con lenguaje

1. CLARIDAD apropiado. N
Esta expresado en conductas

4 OBJETIVIDAD observables. X
Adecuadeo al alcance de ciencia y

3. ACTUALIDAD tecnologia. >(

4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica, -
Comprende los aspectos de

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad, X
Adecuado para valorar aspectos

6. INTENCIONALIDAD del estudio. b1
Basados en aspectos Tedricos-

7. CONSISTENCIA | cieniificos y del tema de estudio. X
Entre los indices, indicadores,

8. COHERENCIA dimensiones y variables. X
La estrategia responde al propésito

9. METODOLOGIA del estudio. X
Genera nuevas pautas en la

10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de 4
{eorias.

SUB TOTAL 100

TOTAL (PROMEDIO) o

VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20): ....20.
VALORACION CUALITATIVA: ... \).Gisle
OPINION DE APLICABILIDAD: ...

Lugary fecha: Capsenca,

da M‘\Z‘: do2022

Posfirma

DNI 77137773
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