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Resumen

La investigacion denominada "Desemperio laboral y servicio publico en la direccién
regional de educacidn de Tumbes-2022" planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cual es el impacto del rendimiento laboral en la prestacion del
servicio publico en la direccion regional de educacién de Tumbes en el afio 2022?
El objetivo general fue: Analizar la relacion entre el desempefio laboral y el servicio
publico en la direccidn regional de educacion de Tumbes durante el afio 2022. El
estudio adopté un enfoque descriptivo con un disefio correlacional. La muestra
consistid6 en 63 empleados de la Direccién Regional de Educacion-Tumbes. La
técnica de recoleccibn de datos empleada fue la encuesta, utilizando un
cuestionario como instrumento. Para analizar los resultados de la encuesta, se
aplican cinco categorias (Muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto). La conclusion
obtenida reveld, que a través de la aplicacion de la prueba de Chi-cuadrado, la
existencia de una conexion directa entre el desempefio laboral y la calidad del
servicio publico en la institucion, indicando que el valor de Chi-cuadrado es inferior
al9.,7.

Palabras clave: Desempefio laboral. Servicio publico
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Abstract

The research called "Job performance and public service in the regional directorate
of education of Tumbes-2022" posed the following research question: What is the
impact of job performance on the provision of public service in the regional
directorate of education of Tumbes in the year 2022? The general objective was:
Analyze the relationship between job performance and public service in the regional
education directorate of Tumbes during the year 2022. The study adopted a
descriptive approach with a correlational design. The sample consisted of 63
employees of the Regional Directorate of Education-Tumbes. The data collection
technique used was the survey, using a questionnaire as an instrument. To analyze
the results of the survey, five categories are applied (Very low, low, medium, high
and very high). The conclusion obtained revealed, through the application of the
Chi-square test, the existence of a direct connection between job performance and
the quality of public service in the institution, indicating that the Chi-square value is
less than 19. ,7.

Keywords: Job performance. Public service
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CAPITULO 1.

INTRODUCCION

La investigacion titulada “Desempefio laboral y servicio publico en la Direccion
Regional de Educacion de Tumbes-2022”. El desempefio laboral en el sector
publico siempre es objeto de criticas en relacion al trato, la rapidez, los resultados
y el compromiso que los servidores y funcionarios publicos muestran hacia los
ciudadanos. Gonzélez y Morales (2020, p. 91) sefialan que el estudio del
desemperio laboral no se limita Unicamente al ambito administrativo, sino que es
parte de las ciencias sociales, ya que muestra como los individuos se comportan
en su entorno de trabajo y como esto afecta su desempefio y cumplimiento de sus

funciones.

En este sentido, el entorno laboral, que puede estar determinado por el espacio
fisico o por la forma en que los compafieros y superiores tratan al empleado, influira
en la dindmica de su desempefo laboral en la administracién publica. Segun
Pashanasi, Garate y Palomino (2021, p. 9), el desempefio laboral se estudia como
un factor que desencadena la eficacia y eficiencia de los trabajadores en las
instituciones, y sefialan que los tomadores de decisiones adoptan una postura

reactiva en lugar de proactiva.

Los aspectos de eficacia se relacionan con la rapidez con la que se llevan a cabo
las tareas de la administracion publica, mientras que la eficiencia se refiere al uso
racional de los recursos disponibles en dicha administracion. Estos aspectos son
factores de medicion del desempefio laboral tanto en instituciones publicas como
privadas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que estos criterios deben
considerar siempre la disponibilidad de los recursos necesarios para la toma de
decisiones en beneficio del desarrollo integral, en lugar de ser utilizados como una
reaccion punitiva o intimidante hacia el trabajador. Tuesta, Angulo, Chavez y
Morante (2021, p. 638) mencionan que las organizaciones establecen sus propios
sistemas de recompensas salariales y gestion de recursos humanos para mantener
a sus empleados dentro de los comportamientos esperados y evitar enviar sefales

equivocas que puedan conducir a acciones o actitudes indeseadas. Por lo tanto, se

24



utilizan refuerzos positivos para los comportamientos considerados apropiados,

mientras que los comportamientos inapropiados son sancionados.

En cuanto al sistema salarial, que se basa en la remuneracibn mensual, es
insignificante en relacién con el desempefio laboral del servidor o funcionario
publico. Sin embargo, existe una compensacién como estimulo al desempefio
laboral, regulad a por el Decreto de Urgencia N° 088-2001, que establece
disposiciones aplicables a los Comités de Administracion de los Fondos de
Asistencia y Estimulo de las Entidades Publicas. En cuanto a los estimulos en
recursos humanos, estos se determinan a través de reconocimientos y
felicitaciones. Por otro lado, las sanciones estan relacionadas con las faltas
cometidas por el servidor en el ejercicio de sus funciones y estan sujetas a procesos

administrativos disciplinarios.

Se aborda la importancia del desempefio laboral en el ambito de la administracion
publica y resalta la influencia del entorno de trabajo en el comportamiento y

rendimiento de los servidores y funcionarios publicos.

El servicio prestado por el Estado a la sociedad se basa en el objetivo de promover
el bien coman. Desde sus inicios, el Estado ha brindado diversos servicios con el
fin de garantizar el acceso universal a los ciudadanos y asegurar la maxima calidad

posible, segun Accinelli y Salas (2019, p. 246).

En el ambito del sistema administrativo nacional, ha habido constantes
cuestionamientos sobre la calidad del servicio proporcionado por los servidores
publicos. Laruta y Humpiri (2017, p. 80) sefialan que la medicion del desempefio en
sSu mayoria carece de parametros que permitan evaluar la mejora en el
cumplimiento de sus funciones. Consideran que la evaluacién del desempefio
basada en competencias es positiva y que esta garantiza la eficacia de los procesos

institucionales y la calidad del servicio tanto interno como externo.

El desempefio laboral implica la forma en que el Estado atiende y resuelve las
controversias de los ciudadanos a través de sus servidores y funcionarios publicos.
En este sentido, la calificacion emitida por los administrados se basa en el trato
recibido, la informacién proporcionada, la atencion brindada y la solucion a las

controversias o0 solicitudes, segun Huapaya (2015, p. 395). El servicio publico se
25



entiende como una actividad administrativa que materializa la intervencion estatal
en ciertas actividades econdmicas vitales para la sociedad, con el objetivo de

garantizar el bienestar de la poblacion y la cohesion social.

Ademas, Ochoa (2013, p. 118 y 119) menciona que la Constitucion peruana de
1993 establece la intervencion del Estado en los servicios publicos econdémicos y
sociales dentro de un régimen econdémico de economia social de mercado, en

consonancia con los principios del Estado social de derecho.

En la Direccion Regional de Educacion de Tumbes, existen diferentes categorias
de trabajadores, tanto nombrados como contratados, que se rigen por distintos
regimenes laborales. Se cuenta con personal en diversos grupos ocupacionales,
como auxiliares, técnicos, profesionales, entre otros. Esta informacion corresponde
al afio 2022.

La Direccion Regional de Educacion de Tumbes, cumple funciones de instancia de
parte en los procesos impugnatorios contra las resoluciones que se emiten en las
unidades de gestion educativa local de Contralmirante Villar, Tumbes y Zarumilla,
en este aspecto, los servidores o administrados de las UGEL, esperan que sus
procesos sean resueltos con celeridad e imparcialidad, este aspecto también es
parte de lo que corresponde al desempeiio laboral y el servicio que brinda esta sede

institucional.

Se proporciona informacion relevante sobre el servicio publico y el desempefio
laboral en la Direccion Regional de Educacion de Tumbes. Asimismo, se destaca
la importancia de garantizar la calidad del servicio brindado por los servidores
publicos y la necesidad de evaluar y medir su desempefio. Esta informacion es util
para comprender el contexto en el que se desarrolla la investigacion sobre el

desemperio laboral y el servicio publico en dicha institucion.

En relacion a la realidad problematica se planted la siguiente proposicion
interrogativa: ¢ Cual es el impacto del desempefio laboral en el servicio publico de

la Direccién Regional de Educacion de Tumbes en el afio 20227

El estudio se justifica tedrica, metodoldgica, practica y social. En el aspecto tedrico,
el desempeiio laboral y el servicio publico en la Direccion Regional de Educacion
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de Tumbes en el afio 2022 se sustent6 en una sélida base teorica en el campo del
derecho administrativo y laboral. Existen numerosas teorias y marcos conceptuales
que abordan el desempefio laboral, la gestion publica y la prestacion de servicios
en el ambito educativo. Al profundizar en esta relacién, se contribuye al desarrollo
del conocimiento en derecho administrativo, asi como a la comprension de los

factores que influyen en la calidad de los servicios publicos en el sector educativo.

La justificacion metodologica permitié alcanzar los objetivos propuestos; se utilizo
una metodologia mixta que combindé enfoques cuantitativos y cualitativos. Se
emplearon indicadores cuantitativos para evaluar el nivel de desempefio laboral del
personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el afio 2022. Estos
indicadores proporcionaron datos numéricos que permitieron realizar analisis
estadisticos y establecer comparaciones. Ademas, se recopilaron datos cualitativos
a través de encuestas y andlisis documental para identificar los factores que
influyen en el desempefio laboral y su impacto en la prestacion del servicio publico.
La combinacion de enfoques permitié obtener una vision integral de la situacion y

generar hallazgos robustos.

La justificacién social permitié revelar la relevancia social significativa. El sector
educativo es fundamental para el desarrollo de una sociedad y el adecuado
funcionamiento de las instituciones publicas en esta area es crucial para garantizar
una educacion de calidad. Al analizar la relacién entre el desempefio laboral y el
servicio publico, se identificaron aspectos que afectan la eficacia y eficiencia de la
Direccion Regional de Educacién de Tumbes, y proponer recomendaciones que
contribuyan a mejorar la calidad de la educacion y el servicio brindado a la

comunidad educativa.

Las implicaciones practicas importantes al evaluar el desempefio laboral del
personal y analizar su impacto en la prestacion del servicio publico, se pudo
identificar areas de mejora y establecer recomendaciones concretas. Estas
recomendaciones pueden ser utilizadas por las autoridades competentes y los
responsables de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes para implementar
medidas que fortalezcan el desempefio laboral y la calidad del servicio publico en
el afo 2022. Ademas, los hallazgos de esta investigacion sirven como base para
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futuros estudios y contribuir al disefio de politicas publicas enfocadas en mejorar la

gestion de los servicios educativos en el @mbito regional.

El objetivo general fue analizar la relacion entre el desempefio laboral y el servicio
publico en la Direccion Regional de Educacion de Tumbes durante el afio 2022.
Los objetivos especificos fueron: Evaluar el nivel de desempefio laboral del
personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el afio 2022,
utilizando indicadores cuantitativos y cualitativos. Identificar los factores que
influyen en el desempefio laboral del personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes y su impacto en la prestacion del servicio publico. Proponer
recomendaciones y medidas de mejora para fortalecer el desempefio laboral y la
calidad del servicio publico en la Direccion Regional de Educacién de Tumbes, con
el objetivo de optimizar los resultados y satisfacer las necesidades de la comunidad

educativa en el afio 2022.
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CAPITULO II.

REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Bases teodrico-cientificas
2.1.1 Desempefio laboral

El desempefio laboral en la actualidad es objeto de controversia, ya que el sector
publico ha sido afectado por actos de corrupcion, lo cual ha generado rechazo
social. De acuerdo con un estudio citado por Mamani, Huayapa, Alfaro y Chambi
(2021, p. 48), se sefiala que los servidores publicos ofrecen un servicio deficiente
debido a diversos factores, como bajos sueldos, ineficiencia, falta de valores éticos,
falta de rendicion de cuentas, ausencia de leyes severas contra la corrupcion, falta
de vigilancia ciudadana, falta de supervision estatal en las instituciones publicas y

el modelo econémico.

Sin embargo, es erréneo atribuir la corrupcién en el sector publico al modelo o
sistema en si. Todo aquel que ingresa al sector publico lo hace mediante un
contrato y conoce de antemano el salario o remuneracion que recibira. Ademas, el
principio general del derecho establece que el desconocimiento de la ley no exime
de responsabilidad, por lo que existen procesos de sancién administrativa y penal

regulados por las normas.

Lo que realmente influye en el desempefio laboral son los valores y principios
inculcados en el hogar, la sociedad, la escuela, la universidad y el lugar de trabajo.
Esto es un aspecto subjetivo que depende principalmente de las personas y no del
sistema en si. Segun un estudio citado por Marin y Delgado (2020, p. 4), se destaca
la necesidad de mejorar el desempefio laboral del personal administrativo
nombrado en el sector publico, superando las reticencias de la cultura
administrativa actual. Se propone contar con lideres en Recursos Humanos y
mejorar la eficiencia y organizacion productiva, lo cual afectara el reclutamiento del

talento humano, motivando su desarrollo de habilidades y destrezas.

Por lo tanto, para comprender los aspectos cuestionados en el ejercicio del
desempeiio laboral, es importante definir qué se entiende por desempeiio laboral.

De acuerdo con un estudio citado por Gonzéalez y Morales (2020, p. 84), el
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desemperio laboral no solo se refiere a la ejecucion de tareas laborales, sino
también a la forma ética en que se llevan a cabo y al nivel profesional implicado. En
el ambito del trabajo social, el desempefio laboral implica también versatilidad, ética

y profesionalismo en todas las actividades que realizan los trabajadores.

Dentro de esta concepcion del desempefio laboral, es relevante destacar el término
"versatilidad", que se refiere a la capacidad de adaptarse a los cambios y
situaciones que surgen en el entorno laboral, siempre manteniendo una conducta
ética y un enfoque optimista en el cumplimiento de sus funciones. Es fundamental
promover capacitaciones que ayuden a desarrollar las habilidades de los
trabajadores de la direccion regional de educacion de Tumbes.

2.1.2 Desempefio laboral y calidad del trabajo

El concepto de calidad de servicio ha sido objeto de estudio en el &mbito de la
administracion privada desde hace tiempo. Se ha establecido una relacion directa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, donde aquellos usuarios
que experimentan un servicio de calidad se sienten mas satisfechos, lo que genera
satisfaccion y la predisposicion a realizar transacciones futuras y recomendar la

entidad prestadora de servicios.

En el ambito de la administracion publica en Peru, todavia no existe un instrumento
normalizado para evaluar la calidad de servicio percibida por los usuarios de las
entidades publicas. Por lo general, se utilizan modelos mayormente empleados en
el ambito empresarial, como el modelo SERVQUAL, pero aun no se ha desarrollado

un modelo propio en Pera.

La calidad de servicio es considerada necesaria para lograr la satisfaccion de los
clientes, segun los autores Zouari y Abdelhedi.(2021) La satisfaccion del cliente se
refiere a la evaluaciéon interna que cada persona realiza en cuanto a si sus

necesidades han sido satisfechas con la entrega del servicio.

La Politica de Modernizacion de la Gestion Publica en Peru establece que el Estado
debe modernizarse y orientarse hacia la provisidn de servicios de calidad para

satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
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Khanduri destaca la importancia de los colaboradores en la configuracién de la
calidad de servicio. Si los colaboradores de una organizacién estan mejor
preparados, podran satisfacer las demandas de los clientes y se generara un mayor

nivel de calidad de servicio, citado por Izquierdo (2021).

Desde la perspectiva de la administracion publica, los servicios publicos son
considerados bienes de importancia para la sociedad, los usuarios y las empresas.
Estos servicios son el objetivo de la gestion publica y deben proporcionarse para

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Dimensiones del Modelo Servqual. EI modelo Servqual agrupa cinco dimensiones
para medir la calidad del servicio (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009): -
Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre

entregas, suministro del servicio,

» Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las

solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

» Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y habilidad para

inspirar credibilidad y confianza.

* Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente.

» Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal. (Matsumoto Nishizawa, 2014)

2.1.3 Desempefio laboral y productividad

La productividad es el uso eficiente de recursos —trabajo, capital, tierra, materiales,
energia, informacion en la produccion de diversos bienes y servicios-. (Monica
Graciela Sladogna, 2017)

La productividad es el uso eficaz de la innovacién y los recursos para aumentar el

agregado afiadido de productos y servicios. Para mejorar la productividad, el
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propietario de un negocio puede hacer dos cosas: * Aumentar la produccién sin
cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir y vender mas) ¢ Disminuir
el volumen de los insumos de entrada sin cambiar la produccion (reducir los costos

de los recursos utilizados en la empresa) (Organizacion Internacional del Trabajo,
p. 1)

En ambos textos coinciden en que la productividad se refiere a utilizar de manera
eficiente y eficaz los recursos disponibles para aumentar la produccion y el valor
afiadido de los productos y servicios. Ambos textos resaltan la importancia de
optimizar los recursos y buscar formas de mejorar los resultados sin comprometer

la calidad o la eficacia de los productos y servicios.

A) Factores que incrementan la cantidad de producto y la productividad

Existen diversos factores que contribuyen al aumento de la cantidad de productos
y la productividad en un entorno laboral. EI cambio organizacional implica
reorganizar el espacio y la forma de trabajo para hacerlo méas eficiente. Estos
cambios pueden afectar las habilidades de los trabajadores, ya sea a través de la
especializacion o el desarrollo de habilidades multiples. Los cambios espaciales
reducen los tiempos improductivos y también se pueden analizar en relacién con la
tercerizacion o subcontratacion. Estos cambios pueden tener como objetivo
fortalecer el individualismo, aumentar el control sobre los trabajadores y debilitar la
accion sindical, en lugar de buscar un aumento real de la productividad. El cambio
organizacional también destaca la importancia de capacitar a los directivos para
crear condiciones que garanticen la calidad del producto, los insumos, el proceso y
el trabajo. Es fundamental tener una gestién que entienda la importancia de vincular
la satisfaccion del cliente con la satisfaccion del trabajador para lograr los objetivos

de productividad.

La intensificacion de los ritmos de trabajo implica aumentar la velocidad de la tarea
sin modificar la duracion de la jornada laboral. Esto puede generar un mayor
desgaste fisico y mental en el trabajador, ya que se requiere mayor concentracion
para evitar errores. En ocasiones, la polivalencia y polifuncionalidad implican una
aceleracion de los ritmos de trabajo al favorecer la rotacion entre puestos. En este
sentido, se busca trabajar de manera mas inteligente, no mas dura. La

intensificacion de los ritmos de trabajo puede ser un primer paso hacia la
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automatizacion de tareas y puede requerir la reconversién profesional de los

trabajadores.

La introduccion de nuevas tecnologias, como maquinas, herramientas e insumos,
también influye en la productividad. Es importante considerar los ajustes,
mantenimiento, control y adaptacion de estas tecnologias al contexto productivo,
los cuales dependen de las habilidades de los trabajadores. La innovacion juega un
papel fundamental en el aumento de la productividad, ya que las ideas son el punto
de partida para las innovaciones. La creatividad es un proceso mental que estimula
y desarrolla la capacidad de generar ideas, y las empresas han aprendido a
seleccionar y aprovechar ideas creativas, tanto internas como externas, para
gestionar la innovacién de manera exitosa. La capacidad de una empresa para
innovar es esencial para adaptarse a un sistema de desarrollo basado en la
productividad. La introduccién de nuevas tecnologias es un factor facilmente
observable que requiere considerar la educacion y formacién de los trabajadores.
Las actitudes, como la autonomia, el aprendizaje constante y la responsabilidad,
asi como las motivaciones para el desarrollo profesional, son criticas al analizar la
relacion entre tecnologia, innovacion y productividad. (Monica Graciela Sladogna,
2017)

Se destaca varios factores que pueden contribuir al aumento de la cantidad de
productos y la productividad en el entorno laboral. Estos factores incluyen el cambio
organizacional, la intensificacion de los ritmos de trabajo y la introduccion de nuevas
tecnologias. El cambio organizacional implica reorganizar el espacio y la forma de
trabajo, lo que puede tener impactos tanto positivos como negativos en los
trabajadores. Si se implementa adecuadamente, puede aumentar la eficiencia y la
satisfaccion de los empleados, pero también existe el riesgo de fortalecer el
individualismo y debilitar la accion sindical. La intensificacion de los ritmos de
trabajo puede aumentar la velocidad de la produccion, pero también puede generar
un mayor desgaste fisico y mental en los trabajadores. Por ultimo, la introduccién
de nuevas tecnologias puede impulsar la productividad, pero también requiere una
capacitacion adecuada y una gestion que fomente la innovacion. En general, es

importante considerar estos factores y encontrar un equilibrio entre la eficiencia y
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el bienestar de los trabajadores para lograr una mayor productividad de manera
sostenible.

2.1.4 Desempeiio laboral y su potencial de desarrollo

La evaluacion de desempefio es una técnica de apreciacion del desenvolvimiento
del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo, mediante la cual se pueden
identificar problemas de supervision del recurso humano, de integracion del
trabajador a la empresa o al cargo que ocupa actualmente, de la falta de
aprovechamiento de potenciales mayores que los exigidos para el cargo, de
motivacion, etc. (SOFIA BRAZZOLOTTO, 2012)

Segun el autor Idalberto Chiavenato, citado por (BRAZZOLOTTO, 2012), los
objetivos principales de la evaluacion de desempefio pueden resumirse en los
siguientes tres: 1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano para
determinar su pleno empleo. 2. Permitir el tratamiento de recursos humanos como
una importante ventaja competitiva de la empresa, y cuya productividad puede
desarrollarse de modo indefinido, dependiendo del sistema de administracion. 3.
Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion a todos
los miembros de la organizacion, teniendo en cuenta, por una parte, los objetivos

organizacionales y, por otra, los objetivos individuales.

La evaluacion de desempefio es una herramienta esencial para comprender y
gestionar el rendimiento de los empleados. Permite identificar areas de mejora,
desarrollar el potencial de los individuos y promover una mayor eficiencia y
competitividad en la empresa. Ademas, alineando los objetivos organizacionales
con los objetivos individuales, se fomenta el crecimiento y la participacion efectiva

de los empleados en la organizacion.

La administracion de recursos humanos (ARH) es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las
“‘personas” o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la
formacion, las remuneraciones y la evaluacion del desempefio.6 (Chiavenato,
2009, p. 9)
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La gestion del talento humano busca el desarrollo e involucramiento del capital
humano, elevando las competencias de cada persona que trabaja en la empresa,;
(Vallejo Chavez, 2016)

Los objetivos de la administracion del talento humano deben contribuir a la eficacia
de la organizacién; estos son: 1.- Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos
y realizar su misién. - Se refiere al cumplimiento de los mismos. Gestidn del talento
humano 2.- Proporcionar competitividad a la organizacion. - Es decir, saber crear,
desarrollar y aplicar habilidades y competencias del personal; ser productivos. 3.-
Proporcionar a la organizacion personas idoneas y motivadas. Recluta y selecciona
al personal mas idoneo para retenerlo y mantenerlo motivado. 4.- Incrementar la
satisfaccion en el trabajo. Las personas satisfechas son mas productivas, pero las
personas insatisfechas se desvinculan de la empresa, se ausentan con frecuencia,
lo que provoca un indice de infelicidad. En cambio, los trabajadores internos felices
constituyen el éxito de la empresa. 5.- Desarrollar y mantener la calidad de vida en
el trabajo. - Para desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo son
importantes los siguientes aspectos: el estilo de administraciéon, la libertad, la
autonomia para tomar decisiones, el ambiente de trabajo agradable, la familiaridad,
la seguridad en el empleo, las horas adecuadas de trabajo y las tareas significativas
agradables. Es convertir a la organizacién en un lugar deseable y atractivo para
retener a los talentos. 6.- Administrar y generar cambios. - Es adaptarse a los
cambios sociales, tecnolégicos, econémicos, culturales y politicos. Los cambios
traen nuevos enfoques que son flexibles y agiles, mismos que proponen nuevas
estrategias, filosofias, programas, procedimientos y soluciones a los problemas
actuales y tendencias del mercado. 7.- Mantener politicas éticas y de transparencia.
- Rendicion de cuentas que muestre la transparencia, que sea justa, confiable y
ética. 8.- Sinergia. - Es trabajar todos para un mismo fin, un mismo objetivo, sean
estos de la organizacion o personales. Es decir, buscamos relaciones ganar-ganar;
a esto se conoce como cultura corporativa o estilo de administracién. 9.- Disefar el
trabajo individual y en equipo. - El disefio de trabajo individual y grupal debe ser
significativo, agradable y motivador, ofreciendo excelentes condiciones de trabajo,
mejorando las condiciones de vida dentro de la organizacion. Recompensar a los
talentos. - Es importante recompensar el cumplimento de los objetivos de los
trabajadores y recompensar, estimular su actuacién dentro de la empresa. 11.-
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Evaluar su desempefio. - La evaluacion permite mejorar continuamente aspectos
del capital humano y capital intelectual de las personas en la organizacién. (Vallejo
Chavez, 2016).

Se resalta la importancia de la Administracion de Recursos Humanos (ARH) como
conjunto de politicas y practicas para dirigir los aspectos administrativos
relacionados con el personal en una organizacién. Esto incluye actividades como
reclutamiento, seleccion, formacién, remuneracion y evaluacion del desempefio. La
gestion del talento humano, por su parte, se enfoca en el desarrollo y la
participacion del capital humano, buscando elevar las competencias de cada
individuo que trabaja en la empresa.

La autora considera que es loable que los servidores publicos deben cumplir con
los elementales principios que contempla el Titulo Preliminar de la Ley 27444,y el
Texto Unico Ordenado aprobado por D.S. 004-2019 JUS, es decir la regulacion
normativa que existe para aplicacion en todo procedimiento administrativo,

principalmente actuar con veracidad, buena fe, probidad, honestidad.

Se mencionan varios objetivos clave de la administracion del talento humano. Estos
objetivos incluyen ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas y cumplir con su
mision, proporcionar competitividad a través del desarrollo y aplicacion de
habilidades y competencias, asegurar la seleccién y motivacion de personal idoneo,
incrementar la satisfaccion laboral para fomentar la productividad, mantener y
mejorar la calidad de vida en el trabajo, adaptarse a los cambios y generarlos,
mantener politicas éticas y transparentes, fomentar la sinergia y trabajar hacia
metas comunes, disefiar el trabajo individual y en equipo de manera significativa y

motivadora, recompensar el desempefio y evaluarlo para la mejora continua.

Estos objetivos subrayan la importancia de la gestion efectiva de los recursos
humanos como elemento fundamental para el éxito de una organizacion. Al invertir
en el desarrollo, la motivacién y la satisfaccion de los empleados, se promueve un
entorno de trabajo productivo y se aprovecha el potencial de cada individuo para
alcanzar los objetivos organizacionales. Asimismo, se destaca la importancia de
mantener politicas éticas y transparentes para generar confianza y un ambiente

favorable dentro de la organizacion
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2.2 Servicio publico

El servidor publico es aquél que independientemente de su denominacion, ya sea
funcionario o servidor civil, esta normado por un régimen de funcién publica bajo
una ley especifica de derecho publico o mediante disposiciones equivalentes, Y
asumen actividades enmarcadas en los intereses primordiales del Estado. No se
trata pues de todos los empleados o trabajadores del Estado, sino solamente
aguellos que como funcionarios, desempefian las funciones esenciales que le
atafien al Estado y que, en cada caso, cada Estado extiende o restringe a su

arbitrio. (Guerrero Orozco, 1997)

Juan Jacobo Rosseau acuiié en Francia la locucion servicio publico, empleado en
su libro El contrato social, y, en el siglo XIX, la idea del servicio publico aparecié en
el ambito jurisprudencial francés, como un subproducto del deslinde de
competencias. En Espafia fue también un producto marginal, originado al regularse
la desamortizacion de los bienes eclesiasticos. Un aporte importante para el
desarrollo definitivo de la nocion del servicio publico lo constituyen sin duda alguna
las conclusiones del comisario de gobierno David y el correspondiente arrét Blanco
del Tribunal de Conflictos, de fecha 8 de febrero de 1873. (Fernandez Ruiz, 2010)

Servicio publico es toda actividad técnica destinada a satisfacer, de manera
uniforme y continua, una necesidad de caracter general, con sujecién a un mutable
régimen juridico exorbitante del derecho ordinario, ya por medio de la
administracion publica, bien mediante particulares facultados para ello por
autoridad competente, en beneficio indiscriminado de toda persona. (Fernandez
Ruiz, 2010)

El texto aborda el concepto de servidor publico y servicio publico desde una
perspectiva juridica. Segun el autor Guerrero Orozco, el servidor publico es aquel
que, independientemente de su denominacion, esta sujeto a un régimen de funcion
publica establecido por una ley especifica o disposiciones equivalentes. Estos
servidores desempefan actividades relacionadas con los intereses primordiales del
Estado, y no incluyen a todos los empleados o trabajadores del Estado, sino solo a

aguellos que cumplen funciones esenciales determinadas por cada Estado.
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El autor menciona que el término "servicio publico" fue acufiado por Juan Jacobo
Rosseau en Francia y que, en el siglo XIX, esta idea surgié6 en el ambito
jurisprudencial francés como resultado de la delimitacion de competencias. En
Espafia, también se origind al regularse la desamortizacion de los bienes
eclesiasticos. Se destaca la importancia de las conclusiones del comisario de
gobierno David y el arrét Blanco del Tribunal de Conflictos de 1873 en el desarrollo

definitivo del concepto de servicio publico.

Luego se define el servicio publico como una actividad técnica que tiene como
objetivo satisfacer de manera uniforme y continua una necesidad de caracter
general. Esta actividad se rige por un régimen juridico especial que excede el
derecho ordinario y puede ser llevada a cabo tanto por la administracion publica
como por particulares autorizados por la autoridad competente, en beneficio de

todas las personas indiscriminadamente.

Se proporciona una visién general del servidor publico y el servicio publico desde
una perspectiva juridica, destacando su regulacién legal y su importancia en la

satisfaccion de necesidades generales.

Por otro lado, el estudio sobre La prestacion de los servicios publicos de calidad en
el siglo XXI de Martinez (2016) Docente- Investigador Universidad de Cuenca. En
su obra aborda el concepto de servicio publico, a pesar de las muchas polémicas
gue despierta en la doctrina, es una de las nociones que mas interés despierta en
los estudios del Derecho Administrativo. En efecto, se trata de una prestacion
técnica que satisface necesidades de caracter general, con sujecion a un régimen

juridico exorbitante del derecho ordinario.

2.2.1 Del servicio publico

Al margen de sus caracteres juridicos esenciales, el servicio publico se integra
mediante un conjunto de elementos indispensables, sin cualquiera de los cuales no

es posible su existencia y prestacion.

Sin una necesidad de caracter general que satisfacer, el servicio publico es un
absurdo, porque de ser erigido como tal por una ley seria solo la evidencia de un

capricho o de un error del legislador, consistente en denominar con ese rotulo a
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algo distinto al servicio publico que invariablemente se debe destinar a satisfacer
una necesidad de caracter general. Por ello, dicha necesidad es elemento

indispensable en el servicio publico.

2.3 Antecedentes

2.3.1 Antecedentes internacionales

Existen varias investigaciones a nivel internacional que trabajan la relacion entre
desempefio laboral y servicio publico. El estudio sobre la relacion entre la gestion
administrativa y el desempefio laboral en los trabajadores de la Gerencia de
Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital de Manantay en 2021. Se utilizaron
diferentes métodos durante el estudio, incluyendo el método cientifico como
enfoque general, el método descriptivo de observacion como método especifico, el
meétodo analitico sintético y el método estadistico para interpretar la informacién
recopilada. También se aplicé el método inductivo deductivo durante la discusion
de los resultados, lo que permitié establecer deducciones ldgicas en relacion a la
triangulacion entre el problema, los resultados y el marco tedrico, y hacer
inferencias acerca de los resultados hacia el fendmeno estudiado.
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Los resultados obtenidos revelaron una relacidén directa y significativa entre la
gestién administrativa y el desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia
de Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital de Manantay en 2021. Se acepto
la hipdtesis planteada debido a un nivel de significancia inferior a 0.05 y se encontro
un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0.417. Esto indica que una
mejora en la gestion administrativa se relaciona con un mejor desempefio laboral,

segun la percepcion de los trabajadores de dicha gerencia. (Ayllon Chavez, 2021)

Esta investigacion se enfoco en analizar la relacion entre la gestion administrativa
y el desempefio laboral en un contexto especifico. Los métodos utilizados
proporcionaron un marco sélido para recopilar y analizar los datos, y los resultados
obtenidos respaldaron la hipétesis planteada. Estos hallazgos tienen implicaciones
importantes para la mejora de la gestion y el rendimiento laboral en la Gerencia de
Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital de Manantay.

En la vida diaria, los seres humanos estan destinados a formar parte de un lugar
de trabajo 0 a convertirse en generadores de empleo. Sin embargo, es fundamental
saber cOmo convivir con las personas en ese entorno, creando un ambiente de
tranquilidad social durante la jornada laboral. Lamentablemente, no todos tienen
relaciones laborales saludables, lo que generalmente provoca inestabilidad en la
consecucién de los objetivos. En este sentido, el presente estudio ha sido relevante
para determinar la importancia de las relaciones interpersonales en el desempefio
laboral y encontrar la mejor alternativa para mejorar la calidad de vida de los

empleados en su trabajo diario.

A través de los métodos de investigacion bibliografica y de campo, que se apoyaron
en la recopilacién y analisis de datos, se establecid que existe una deficiente
relacion interpersonal que afecta el desempefio laboral del personal administrativo.
Con el objetivo de abordar esta problematica, se cred una guia como propuesta,
que serd entregada a la institucion como una herramienta que contribuya al
conocimiento general sobre la importancia de una convivencia saludable. Esta guia
se basa en estrategias basicas de conocimiento general que pueden implementarse
sin dificultad, simplemente requieren compromiso, disciplina, motivacion, entre

otros aspectos que beneficien el desempefio del personal administrativo del
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Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Otavalo. Como resultado, se
espera lograr un ambiente laboral sostenible y operativo entre los empleados y las
autoridades, generando un efecto positivo que se refleje tanto interna como

externamente en la institucion. (Lucero, 2020)

Este trabajo destaca la importancia de las relaciones interpersonales en el entorno
laboral y busca brindar soluciones préacticas para mejorar dichas relaciones en un
contexto especifico. Reconoce que una convivencia saludable y armoniosa entre
los empleados tiene un impacto significativo en el desempefio laboral y la calidad
de vida en el trabajo. La propuesta de una guia con estrategias basicas es una
herramienta préctica que puede ayudar a fomentar un ambiente laboral favorable.
Este enfoque orientado a mejorar las relaciones interpersonales puede tener
beneficios tanto para los empleados como para la institucion en su conjunto. Sin
embargo, seria importante evaluar la efectividad y la implementacion de la guia
propuesta para asegurarse de que cumpla con sus objetivos y genere resultados

positivos en el ambiente laboral.

El vigente trabajo de investigacion de forma general, esta encaminado en la gestiéon
del talento humano como eje determinante del desarrollo institucional, su
contribucion se fundamenta en que los colaboradores de las secciones
administrativas sean medidos a través del desempefio laboral y productividad, se
exponen las fortalezas y debilidades de los procesos en los que interviene la gestion

del talento humano.

Como obijetivo principal de la presente labor investigativa es evaluar la Gestion del
Talento Humano del personal administrativo / operativo y su influencia en la
productividad y desempefo laboral del “Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos del Canton la Troncal”.

El alcance metodoldgico del presente estudio ejecutado es correlacional, el cual
asiente la relacion entre las variables del tema de intervencion abordado de manera
agil y préactico, en cuanto al enfoque es mixto debido al uso de métodos cualitativos
y cuantitativos, permitiendo el uso de fichas de observaciéon, entrevistas y

encuestas para lograr los resultados, con su relacion directa con las variables.
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En términos de gestion de talento humano, los empleados del “Consejo Cantonal
de Proteccion de Derechos del Cantén la Troncal” son el eje principal para
promover la productividad y el crecimiento en un mercado profesional altamente
competidor; se expone un plan de mejora para ayudar al personal a cargo del
departamento de talento y directivos en general a transformar la relacion laboral,
sobre la base de la cooperacion entre equipos, y brindar una atencién de calidad a
la colectividad, promover el trabajo conjunto e incrementar el desempefio y la
productividad en beneficio de los ciudadanos de La Troncal. (RONQUILLO SOLIS,
2022)

Esta investigacion, denominada cultura organizacional y desempefio laboral de los
servidores publicos de las unidades educativas de Pueblo Viejo en Ecuador, tiene
como objetivo determinar el nivel de relacion entre la cultura organizacional y el
desempefio laboral de los servidores publicos de las unidades educativas de
Pueblo Viejo en Ecuador. Debido a la deshumanizacion, individualismo y
conformismo de 2018, este tema se considera crucial. Asimismo, se han producido
grandes cambios a nivel econémico, politico y social. Esto genera problemas que
afectan directamente la cultura organizacional y el desempefio laboral del personal

de las instituciones educativas.

Segun la UEP y la ndmina de 2018, la poblacién y muestra estuvo conformada por
39 funcionarios y 27 docentes, de los cuales 6 eran hombres y 21 mujeres. Contaba
con 4 administrativos, de los cuales 1 masculino y 3 femeninos, y 8 Servicio 0
personal, de los cuales 7 son hombres y 1 mujer. Los resultados obtenidos a través
de la prueba SPSS permiten la elaboracion de una tabla de frecuencias
porcentuales y las correspondientes graficas para su andlisis e interpretacion De
igual forma, las metas especificas y los datos mas destacados e importantes de la
teoria son considerados en el marco teorico y conceptual al momento de discutir
los resultados. De todo lo anterior se puede concluir que existe una relacion entre
las dimensiones de cultura organizacional y desempefio laboral, pues el valor entre
la columna y la fila es 0.836, y el valor bilateral (0.000) <0.05 es menor que 0.05.
En este sentido, en nuestra vida, es muy importante mantener una buena cultura
organizacional y desempefio laboral en las diversas instituciones para asegurar la

calidad de la educacion para los servicios sociales. (Naranjo lllanes, 2019)
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El texto describe una investigacion sobre la relacion entre la cultura organizacional
y el desempefio laboral de los servidores publicos en las unidades educativas de
Pueblo Viejo, Ecuador. El objetivo de la investigacion era determinar el nivel de
relacion entre estas variables. Se utiliz6 una muestra de 39 funcionarios y 27
docentes, y se realizaron analisis estadisticos utilizando el software SPSS. Los
resultados mostraron una relacion significativa entre la cultura organizacional y el
desemperio laboral, lo que resalta la importancia de mantener una buena cultura
organizacional para asegurar la calidad de la educacion y los servicios sociales.
Segun los hallazgos de esta investigacion, se puede afirmar que la ética y el servicio
publico tienen una relacion directa y que existe una influencia mutua entre estas

variables. (Yovera Gomez, 2022)

De los antecedentes presentados, se deduce que tanto el desempefio laboral como
el servicio publico son aspectos fundamentales en la administracion de las
instituciones publicas. La calidad de la gestién, la cultura organizacional y las
relaciones interpersonales desempefian un papel crucial en el rendimiento laboral
de los empleados y en la prestacion de servicios eficientes y efectivos a la

comunidad.

2.3.2 Antecedentes nacionales

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la correlacién entre la
gestion del servidor publico y el desempefio laboral en un gobierno regional del
Peru. El estudio se llevé a cabo utilizando una metodologia basica con un enfoque
cuantitativo y un método cientifico no experimental. Se emple6 un disefio
descriptivo correlacional y se obtuvieron altos niveles de confiabilidad (0.931 para
la variable de gestion del servidor publico y 0.787 para la variable de desempefio
laboral). Los instrumentos utilizados para recopilar los datos fueron validados
mediante el programa estadistico SPSS version 26 y la evaluacion de expertos. La
poblacion de estudio consistié en 157 trabajadores de un gobierno regional, de los
cuales se selecciond una muestra probabilistica de 58 trabajadores. A estos se les
aplicaron cuestionarios para determinar el nivel de gestion del servidor publico y el
nivel de desempefio laboral. Se realiz6 una prueba de normalidad y se determiné
gue los datos no presentaban una distribucion normal, con un valor de 0.002. Como
resultado, se concluyd que existe una correlacion significativamente baja entre la
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gestion del servidor publico y el desempefio laboral en un gobierno regional del
Peru, segun el coeficiente de correlacion de Pearson (0.042). (Rojas Quispe, 2022)

Esta investigacion proporciona una vision interesante sobre la relacion entre la
gestion del servidor publico y el desempefio laboral en el contexto de un gobierno
regional en Perd. Los resultados muestran que, a pesar de la correlacion
significativa, esta es baja, o que sugiere que otros factores pueden influir mas en
el desempefio laboral que la gestion del servidor publico. Seria relevante realizar
estudios adicionales para explorar mas a fondo estos factores y comprender mejor

su impacto en el rendimiento laboral en entidades gubernamentales.

La presente investigacion tuvo como objetivo general, analizar la relacion entre
desemperio laboral y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria en un
hospital publico-Chiclayo. La metodologia corresponde al enfoque cuantitativo, del
tipo basica, disefio no experimental de corte transversal y correlacional; se utilizo la
técnica de la encuesta en la escala de Likert, los instrumentos fueron aplicados a
una muestra de 74 enfermeros(as). Los resultados de las correlaciones las
dimensiones: eficacia (r=0,038), efectividad (r=-0,035) y eficacia (r=0,108) de la
variable desempefio laboral y la variable satisfaccién laboral; aceptandose la
hipnosis nula en ellas (p>0,05). porcentualmente alcanzaron el nivel alto: eficacia
(63,5%), efectividad (62,2%) y eficiencia (54,1%). Por su parte, al evaluar el
comportamiento de las variables en estudio, el 63,5% del personal de enfermeria,
alcanzaron el nivel alto de su desempefio laboral; mientas que el 66,2% del
personal de enfermeria, se hallaron en el nivel medio de satisfaccién laboral. En
conclusién, existe una correlacion positiva muy baja (r=0,077) entre las variables
desemperio laboral y satisfaccion laboral; por lo tanto, se acept6 la hipétesis nula

(p>0,05) de ambas variables al 95% de confiabilidad. (Urupeque Garcia, 2022)

La investigacion analiza la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion
laboral del personal de enfermeria en un hospital publico de Chiclayo. Se utilizé un
enfoque cuantitativo con un disefilo no experimental de corte transversal y
correlacional. Se aplicaron encuestas en la escala de Likert a una muestra de 74
enfermeros(as). Los resultados indican que no hay una correlacion significativa
entre las dimensiones de desempefio laboral (eficacia, efectividad y eficiencia) y la

satisfaccion laboral. A nivel porcentual, se observa que la mayoria de los
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enfermeros(as) tienen un nivel alto de desempefo laboral, mientras que la
satisfaccion laboral se encuentra en un nivel medio. En conclusion, se acepta la
hipétesis nula de que no existe una correlacion significativa entre el desempefio

laboral y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria en este hospital.

La presente investigacion tuvo como objetivo fundamental determinar la correlacion
que existe entre las variables eficiencia administrativa con los procesos
administrativos en los servidores publicos de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Coronel Portillo, durante el afio 2021. Cuya poblacién estuvo compuesta por 120
sujetos de ambos sexos, la muestra también estuvo comprendida por 98 individuos,
entre las edades de 25 a 55 afios. Llegando a cumplir el propésito de la presente
investigacion, de acuerdo al protocolo establecido por la Universidad César Vallejo.
La presente investigacion fue realizada con el enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental, y disefio descriptivo correlacional de corte transversal, los resultados
obtenidos fueron dados de acuerdo a la correlacion de rho de Spearman, datos
estadisticos que referencian el trabajo investigativo, con respecto a las dos
variables de estudio. Finalmente se llega a la conclusion que la eficiencia
administrativa se relaciona con los procesos administrativos en los servidores
publicos de la UGEL de Coronel Portillo, puesto que para lograr la eficiencia
administrativa, todos los servidores publicos deben laborar a conciencia,
cumpliendo asertivamente cada uno de los procesos y funciones establecidas, es
decir, todo el personal debe estar en el cargo de acuerdo a los perfiles laborales,
donde demuestren su gran compromiso en el desarrollo de sus funciones, hasta el
final deseado, con la finalidad de evitar las desavenencias de los usuarios del

servicio que brinda la UGEL de Coronel Portillo. (Valdivia Rengifo, 2022)

La investigacion se centr6 en determinar la correlaciébn entre la eficiencia
administrativa y los procesos administrativos en los servidores publicos de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo. Se utilizé una muestra de
98 individuos de ambos sexos, con edades entre 25 y 55 afos. El enfoque de la
investigacién fue cuantitativo, con un disefio descriptivo correlacional de corte
transversal. Los resultados se obtuvieron mediante el analisis de correlacion de rho
de Spearman. Se concluye que existe una relacion entre la eficiencia administrativa

y los procesos administrativos en los servidores publicos de la UGEL de Coronel
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Portillo. Se destaca la importancia de que todos los servidores publicos cumplan
sus funciones de manera consciente y asertiva, demostrando compromiso en su

trabajo y evitando inconvenientes para los usuarios del servicio.

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar y analizar el desempefio laboral
de los trabajadores de diferentes instituciones. Principales conceptos y definiciones
segun el estudio de la literatura que inciden en los resultados o en el desempefio
del colaborador. Este trabajo de investigacion es principalmente una revision tedrica
de publicaciones especializadas, muestra comparaciones entre los diversos
autores del pasado y presente. El método que se llevo a cabo fue una revision
tedrica descriptiva; se recolectaron datos de diferentes trabajos de investigacion,
articulos, revistas antecedentes de otros autores para comparar que es lo que
afirman sobre el desempefio laboral mediante una busqueda realizada en Google
Académico, Alicia CONCYTEC y Scielo. En este periodo de estudio se lleg6 a los
resultados de que el desempeiio laboral tiene mayor relevancia en cuanto al
desemperio de habilidades y aptitudes del trabajador ya que ello determina el éxito
o fracaso de una organizacion y finalmente se llegd a la conclusién que el
desempeiio laboral es importante para el logro de los objetivos organizacionales.
(Mamani Avendafio, 2019)

Los resultados obtenidos indican que el desempefio laboral esta estrechamente
relacionado con las habilidades y aptitudes de los trabajadores, lo cual tiene un
impacto significativo en el éxito o fracaso de una organizacion. En conclusion, se
destaca la importancia del desempefio laboral para el logro de los objetivos

organizacionales.

En la presente investigacion se estableci6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la ética y el servicio publico en los funcionarios del ministerio publico
sede Tumbes 2021. En este sentido se desarroll6 una investigacion no
experimental, de caracter correlacional. La poblacion estuvo conformada por 60
funcionarios publicos. Inmerso en los resultados se determiné mediante la prueba
no paramétrica Rho de Spearman, un coeficiente de correlacién de 0.813; teniendo
un sentido de correlacion positiva alta, consecuente a ello, se descarta la hipotesis
nula, teniendo por valida la hipétesis establecida por el autor; admitiéndose consigo

la afirmacion de existencia sobre la relacion entre la ética y el servicio publico en
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los funcionarios del ministerio publico sede tumbes 2021. Asimismo, se determind
en referencia a la relacion entre ética y vocacion de servicio, un coeficiente de
correlacion de 0.650; calificado como positiva moderada. Y en relacion a las
dimensiones de ética y actos de corrupcion, se tiene una correlacion de 0.793;
interpretado como una correlacion positiva moderada. En consecuencia, se
determina como conclusion, que de los hallazgos establecidos en la presente
investigacion, que la ética y el servicio publico, mantienen una relacion directa,
siendo demostrada la incidencia reciproca entre las variables. (Yovera Gomez,
2022)

Este estudio proporciona evidencia de la existencia de una relacion entre la ética 'y
el servicio publico en los funcionarios del Ministerio Puablico en Tumbes. Estos
resultados resaltan la importancia de fomentar y promover una ética solida en el
ambito del servicio publico, ya que esto puede tener un impacto significativo en la
calidad y la integridad de las acciones llevadas a cabo por los funcionarios publicos.
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CAPITULO Ill.
MATERIALES Y METODOS
3.1 Formulacion de hipotesis
3.1.1 Hipotesis general:

Existe una relacién positiva entre el nivel de desempefio laboral del personal y la
calidad del servicio publico prestado en la direccion regional de educacion de

Tumbes, en el afio 2022.

3.1.2 Hipotesis nula:

No existe una relacién positiva entre el nivel de desempefio laboral del personal y
la calidad del servicio publico prestado en la direccién regional de educacién de
Tumbes, en el afio 2022.

3.1.3 Variables

A) Variable independiente: Nivel de desempefio laboral del personal de la

direccion regional de educacién de Tumbes en el afio 2022.

a) Definicion conceptual

De acuerdo con un estudio citado por Gonzalez y Morales (2020, p. 84), el
desempefio laboral no solo se refiere a la ejecucion de tareas laborales, sino
también a la forma ética en que se llevan a cabo y al nivel profesional implicado. En
el &mbito del trabajo social, el desempenio laboral implica también versatilidad, ética

y profesionalismo en todas las actividades que realizan los trabajadores.

b) Definicién operacional

El nivel de desemperio laboral del personal se refiere a la evaluacion y valoracion
del rendimiento y la eficacia con la que los empleados de la direccion regional de
educacién de Tumbes cumplen con sus responsabilidades y funciones durante el
afio 2022. A través de indicadores especificos y criterios establecidos, se busca
evaluar y cuantificar el grado de eficiencia y efectividad con el que el personal
desempeiia sus funciones, contribuyendo asi a la mejora continua de la calidad y

eficacia del servicio publico brindado.
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B) Variable dependiente: Calidad del servicio publico prestado en la direccién
regional de educacién de Tumbes en el afio 2022.

a) Definicién conceptual

Servicio publico es toda actividad técnica destinada a satisfacer, de manera
uniforme y continua, una necesidad de caracter general, con sujecién a un mutable
régimen juridico exorbitante del derecho ordinario, ya por medio de la
administracion publica, bien mediante particulares facultados para ello por
autoridad competente, en beneficio indiscriminado de toda persona. (Fernandez
Ruiz, 2010)

b) Definicién operacional

La calidad del servicio publico prestado se refiere a la evaluacion y valoracion de la
excelencia y eficacia con la que la direccion regional de educacion de Tumbes
satisface las necesidades y demandas de la comunidad educativa durante el afio
2022. A través de indicadores especificos y criterios establecidos, se busca evaluar
y cuantificar el grado en el que la direccion regional de educacion de Tumbes
cumple con los estandares y requisitos establecidos para la prestacion de un
servicio de calidad. Esto implica considerar factores como la atencion al publico, la

disponibilidad de recursos, la calidad de los servicios.

c) Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores

Variable Calidad del trabajo: Esta

independiente: dimension evalla la efectividad y )
o de las tareas asignadas,
Nivel de precision con la cual el personal de

desempefio |la direccion regional de educacion _
plazos  establecidos vy
laboral del |de Tumbes lleva a cabo sus tareas _ .
- capacidad de adaptacion
personal de la |y responsabilidades. _ _
nuevas situaciones.

direccion

Se consideraran indicadores

como la precision en la ejecucion

capacidad para cumplir con los
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regional de
educacion de
Tumbes en el

afo 2022.

Productividad: Esta dimension se
refiere a la capacidad del personal
para lograr resultados eficientes y

efectivos en su trabajo.

Se evaluara la cantidad y calidad
de

entregados, asi como la eficiencia

los productos o servicios

en el uso de los recursos

disponibles.

Conocimientos y habilidades:

Esta dimension evalla el nivel de

y
habilidades especificas requeridas

conocimientos técnicos
para desempeiiar las funciones en
la direccion regional de educacion

de Tumbes.

Se consideraran indicadores

como la formacion académica, la

y
actualizacion de conocimientos

capacitacion  recibida la
necesarios para el desempefio de

las tareas asignadas.

Actitud y compromiso: Esta
dimension evalla la disposicion y el
compromiso del personal para
cumplir con sus responsabilidades y
brindar un servicio publico de

calidad.

Se

como

consideraran indicadores

la puntualidad, el trato
amable y respetuoso hacia los
usuarios, la disposicion para
resolver problemas y la capacidad

de trabajo en equipo.

Variable

Dimensiones

Indicadores

Variable
dependiente:
Calidad del
servicio publico

prestado en la

direccion
regional de
educacion de

Accesibilidad:
evalla la facilidad y disponibilidad
del

usuarios.

Esta dimension

servicio publico para los

Algunos indicadores pueden
incluir el tiempo de respuesta a las
solicitudes, la disponibilidad de
y

la accesibilidad

informacion recursos

necesarios, y

fisica a las instalaciones.

Eficacia: Esta dimension se refiere

a la capacidad del servicio publico

Se

indicadores como la eficacia en la

pueden considerar
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Tumbes en el
afno 2022.

para lograr los resultados y metas
establecidos.

de

conflictos, el cumplimiento de los

resolucién problemas o

objetivos establecidos y la
satisfaccion de las necesidades

de los usuarios.

Calidad del servicio: Esta
dimensién evalla la excelencia 'y
el nivel de cumplimiento de los
estandares de calidad en la
prestacion del servicio.

Individuales.

Algunos indicadores pueden

incluir la cortesia y

profesionalismo en el trato a los

usuarios, la precision y
confiabilidad de la informacion
proporcionada, y la atencion

personalizada a las necesidades.

Satisfaccion del usuario: Esta
dimension se refiere al grado de
satisfaccion de los usuarios con el

servicio recibido.

Se
indicadores como la percepcién
de

satisfaccion general del usuario, y

pueden considerar

la calidad del servicio, la
la disposicion a recomendar el

Servicio a otros.

3.2 Metodologia

3.2.1 Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis

A) Enfoque

El enfoque de investigacion para el estudio "Desempefio laboral y servicio publico

en la direccion regional de educacion de Tumbes-2022" es mixto, combinando tanto

métodos cualitativos como cuantitativos. Esto permitiria obtener una comprension

completa y enriguecedora de los fenbmenos estudiados.

B)Tipo

En cuanto al tipo de investigacion, este estudio se enmarca dentro de la

investigacion descriptiva y correlacional.
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C)Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion més adecuado para comprobar la hipotesis planteada es

un estudio correlacional. En este tipo de disefio, se busca examinar la relacion entre

dos o mas variables sin intervenir ni manipular ninguna de ellas. En este caso, las

variables a estudiar serian el nivel de desemperio laboral del personal y la calidad

del servicio publico prestado en la direccion regional de educacion de Tumbes en

el ano 2022.

El disefio correlacional permitiria analizar la relacion existente entre estas dos

variables, es decir, determinar si existe una relacion positiva entre el nivel de

desempefio laboral y la calidad del servicio publico. Se recopilarian datos de ambos

aspectos y se utilizarian técnicas estadisticas para analizar la correlacion entre

ellos.

Donde:

O

A
~

Wi

Wz

V1: Nivel de desempefio laboral en la direccion regional de educacién de Tumbes-

2022

V2: Calidad de Servicio publico en la direccion regional de educacion de Tumbes-

2022

r: Coeficiente de correlacién entre las variables.

3.2.2 Poblacion, muestra'y muestreo

A) Poblacion

De los servidores antes mencionados se tiene:

Tabla 1 Trabajadores de la direccién regional de educacién de

Tumbes

EDAD

DL N.° 276

DL N.°
1057

SERVICIOS
NO
PERSONALES

TOTAL
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NOMBRADO CONTRATADO

GRUPO
OCUPACIONAL

GRUPO OCUPACIONAL

AT P D A|[T|] P |D|I

65 a 69 5 4 9
60a64 | 2 5 2 2 11
55a59 | 2 4 6
50 ab54 1 1 2
45 a 49 1 6 7
40 a 44 2 1 1 2 2 8
35a39 1 2 3 2 8
30 a34 2 2 4
25a29 1 2 5 8

Total 4 13 12 5 2 1 5 01|14 7 63

Fuente: Base de datos de DRET. ANO 2022

La direccion regional de educacion de Tumbes, es considerada una unidad
ejecutoria con cédigo 300 segun el pliego del gobierno regional de Tumbes y
corresponde su gestion al Ministerio de Educacion. En lo que corresponde a los
administrados a quienes les brinda el servicio segun las funciones que ejerce, se

encuentran:

B) Muestray muestreo
Para la presente investigacion se utilizd el criterio de seleccién de muestra por
conveniencia de la investigadora, el cual se basa en la eleccion de los participantes
o elementos de la muestra de acuerdo a su disponibilidad y accesibilidad para el
investigador. En lugar de utilizar técnicas de muestreo aleatorias o probabilisticas,
este criterio implica seleccionar a aquellos individuos o elementos que son
convenientes o mas facilmente accesibles para el investigador en el momento de

la recoleccién de datos. Con la poblacién que se indica en la Tabla 1.
Trabajadores de la direccidn regional de educacién de Tumbes
C) Criterios de inclusion

Personal de la direccion regional de educacion de Tumbes, que estuvo laborando

durante el afio 2022. También servidores y funcionarios publicos que estén
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directamente involucrados en la prestacién del servicio publico en la direccion

regional de educacion de Tumbes.
D) Criterios de exclusién

Personal que no estuvo directamente relacionado con la direccion regional de
educacion de Tumbes. Asimismo, informes y datos que no estén especificamente
relacionados con el desempefio laboral y el servicio publico en la direccién regional

de educacion de Tumbes durante el afio 2022.
E) Criterios éticos

En el marco de la investigacion, existié el compromiso de respetar y salvaguardar
la confidencialidad y privacidad de la informacién y los datos de todos los
participantes involucrados. Se reconocié la importancia de proteger la identidad y

la integridad de los individuos que contribuyeron en el estudio.

Asimismo, existi6 el compromiso de cumplir estrictamente con las normas y
regulaciones éticas establecidas para la investigacién. Esto incluyé obtener todos
los permisos necesarios de las autoridades correspondientes y obtener el
consentimiento informado de los participantes antes de su participacion en el
estudio. Se garantizé que se seguirdn los protocolos establecidos y se respetaran
los derechos individuales de los participantes en todo momento.

La proteccién de los derechos y el bienestar de los participantes fue de vital
importancia, pues se asegurd que ninguna persona involucrada en el estudio sufra
algun dafo fisico, emocional o psicolégico como resultado de su participacion. Se
tomaron todas las precauciones necesarias para mantener un entorno seguro y

respetuoso durante el desarrollo de la investigacion.

En cuanto a la presentaciéon y andlisis de los resultados de la investigacién, hubo el
compromiso de actuar con total transparencia. Se evitd la manipulacion de datos o
la interpretacion sesgada que pueda distorsionar los hallazgos. El objetivo fue
proporcionar una presentacion fiel y precisa de los resultados obtenidos, para que

sean evaluados de manera objetiva y fundamentada.
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Ademas, el compromiso de realizar una divulgacién adecuada y reconocer
correctamente las fuentes utilizadas en la investigacion. Se evitd el plagio o
cualquier forma de apropiacion indebida de trabajos anteriores. Se atribuye
correctamente los créditos a los autores y contribuyentes relevantes, reconociendo

su labor y aportes al campo de estudio.

3.2.3 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.2.2.1 Método de Investigacion
El método de investigacion utilizado en el estudio "Desempefio laboral y servicio
publico en la direccion regional de educacién de Tumbes-2022", fue el de analisis
y sintesis de la revision bibliografica y la induccién y deduccion para desentrafiar

informacion obtenida a través de los instrumentos de recogida de datos.

3.2.2.2 Técnica de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos se refiere al proceso utilizado para obtener
informacion relevante y pertinente relacionada con el problema de investigacion. La
técnica de recoleccion de datos que se utilizd en esta investigacién fue la encuesta
estructurada para recopilar datos de una muestra de individuos representativos del

grupo objetivo.
3.1.6.2 Instrumento de recolecciéon de datos

El instrumento de recoleccion de datos son las herramientas utilizadas para
recopilar informacion durante el proceso de investigacion. En este caso, el
cuestionario se utilizd para recopilar datos mediante preguntas estructuradas, que

fueron ser de opcién mdltiple.
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CAPITULO IV.
RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 2 Calidad de Trabajo del Personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Categoria puntaje Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 3 a menos 2 3.2
Bajo 4a6 16 254
Medio 7a9 40 63.5
Alto 10a12 2 3.2
Muy alto 13 a5 3 4.8
Total 63 100.0

Nota: Cuestionario de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del Personal

de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Figura 1

Calidad de Trabajo del Personal de la Direccion Regional de Educacion de
Tumbes en el Afio 2022
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Interpretacion: La mayoria de los trabajadores (63.5%) tienen una calidad de

trabajo considerada "media", mientras que un numero significativo también se
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encuentra en la categoria "baja" (25.4%). Solo un pequefio porcentaje de
trabajadores tiene niveles de calidad de trabajo considerados "muy bajo" y "alto”
3.2%; y “muy alto", 4.8%.

Tabla 3: Nivel de Productividad laboral del personal de la direccién
regional de educacion de Tumbes en el afio 2022

Categoria Puntaje Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 2 a menos 2 3.2

Bajo 3a4 29 46.0

Medio 5a6 27 42.9

Alto 7a8 4 6.3

Muy alto 9al0 1 1.6

Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacién del Nivel de Desempefio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Figura 2:

Nivel de Productividad laboral del personal de la direccién regional de educacion
de Tumbes en el afio 2022
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Interpretacion: La mayoria de los trabajadores tienen puntajes en las categorias
"bajo", 46.0%; "medio", 42.9% y "alto, 6.3%". Esto sugiere que la mayoria del

personal se encuentra en un rango de puntajes que indica un nivel aceptable de

rendimiento o productividad. Solo un pequefio porcentaje de personas tiene

puntajes considerados como "muy bajo" (3.2%) o "muy alto" (1.6%).

Tabla 4. Conocimientos y Habilidades del Personal de la Direccién
Regional de Educacién de Tumbes en el Aiio 2022

Categoria|Puntaje |Frecuencia|Porcentaje
Muy bajo 3a 3 4.8
menos

Bajo 4a6 26 41.3
Medio 7a9 28 44 .4
Alto 10a12 4 6.3
Muy alto 13a15 3.2
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022
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Figura 3: Conocimientos y Habilidades del Personal de la Direccién Regional

de Educacién de Tumbes en el Aflo 2022
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Interpretacion: La mayoria de los empleados tienen conocimientos y habilidades

gue se consideran "bajos", 41.3% o "medios", 44.4%. Solo un pequefio porcentaje

de empleados tiene niveles de conocimientos y habilidades considerados "muy

bajos”, 4.8%; "altos,6.3% " 0 "muy altos", 3.2%.

Tabla 5: Actitud y Compromiso del Personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Categoria | Puntaje | Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo 42 1 1.6
menos

Bajo 5a8 26 41.3
Medio 9al2 28 44.4
Alto 13a16 6 9.5
Muy alto 17a20 2 3.2
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022
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Figura 4: Actitud y Compromiso del Personal de la Direccion Regional de

Educaciéon de Tumbes en el Afio 2022
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Interpretacion: El 1.6% se encuentra en la categoria de "Muy bajo". Por otro lado,
el 41.3% esta clasificado como "Bajo". Casi la mitad, el 44.4% del total, se sitla en
la categoria "Medio". El grupo de "Alto" representa el 9.5% del total, mientras que
solo el 3.2% estéa catalogado como "Muy alto".

Tabla 6: Consolidado de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del
Personal de la Direccion Regional de Educacién de Tumbes en el

Afo 2022

Categoria|puntaje Frecuencia|Porcentaje
Muy bajo |3 a menos 2 3.2
Bajo 4a6 16 25.4
Medio 7a9 40 63.5
Alto 10a12 2 3.2
Muy alto |13 a 15 3 4.8
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022
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Figura 5: Consolidado de Evaluacion del Nivel de Desempeiio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio

2022
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Interpretacion: En la categoria de "Muy bajo", dos personas (lo que representa el

3.2% del total) obtuvieron puntajes en este rango. En la categoria "Bajo", dieciséis

personas se encuentran en esta clasificacion, lo que constituye el 25.4% del total

de evaluados. Para la categoria "Medio", cuarenta personas, lo que representa el

63.5% del total, obtuvieron puntajes en este intervalo. En la categoria "Alto", dos

personas (3.2% del total) obtuvieron puntajes correspondientes a este nivel. Por

altimo, en la categoria "Muy alto", tres personas (4.8% del total) se ubicaron en este

rango de puntajes.
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Tabla 7: Accesibilidad al Servicio del Personal de la Direccion Regional
de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Categoria | Puntaje Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo peo3a 5 7.9
menos

Bajo 4a6 25 39.7
Medio 7a9 28 44 .4
Alto 10a12 5 7.9
Muy alto [13-15 0.0
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacion de la Calidad del Servicio Publico en la

Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Figura 6: Accesibilidad al Servicio del Personal de la Direccion Regional de

Educacion de Tumbes en el Afio 2022
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Interpretacion: La mayoria del personal (44.4%) se encuentra en la categoria
"Medio", lo que sugiere que tienen un nivel de accesibilidad al servicio bastante
aceptable, con puntajes entre 7 y 9. Un porcentaje significativo (39.7%) se
encuentra en la categoria "Bajo", lo que indica que hay una proporcion considerable

de personas que tienen un nivel de accesibilidad al servicio que necesita mejorar,
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con puntajes entre 4 y 6. Solo un pequeio porcentaje del personal tiene niveles de
accesibilidad considerados "Muy Bajo" (7.9%) y "Alto" (7.9%).

Tabla 8: Eficacia del Servicio del Personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Categoria | Puntaje Frecuencia | Porcentaje
Muy bajo peO4a 6 9.5
menos

Bajo 5a8 51 81.0
Medio 9al2 5 7.9
Alto 11a16 1 1.6
Muy alto |17-20 0.0
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacién de la Calidad del Servicio Publico en la

Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Figura 7: Eficacia del Servicio del Personal de la Direccién Regional de

Educacion de Tumbes en el Afio 2022

90 81.0
80
70
60 51
50
40
30
20 9.5 7.9
10 6 > 1 16 0.0
0 | [ | N
De 04 a menos 5a8 9al2 1l1a1l6 17-20
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

M Frecuencia Porcentaje

Interpretacion: En la categoria "Muy Bajo", se incluye el personal que recibié una
puntuacion de 4 o menos. Esta categoria cuenta con 6 individuos, lo que representa
el 9.5% del total. « Los individuos con puntuaciones entre 5 y 8 se encuentran en la

categoria "Bajo", que estd compuesta por 51 personas, equivalente al 81.0% del
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total. < La categoria "Medio" engloba al personal que obtuvo puntuaciones entre 9
y 12, y esta conformada por 5 personas, representando el 7.9% del total. « En la
categoria "Alto", se incluyen aquellos que recibieron puntuaciones entre 11 y 16.
Solo 1 persona esta en esta categoria, lo que constituye el 1.6% del total. « No hay
individuos clasificados como "Muy Alto", lo que indica que ningin miembro del
personal obtuvo puntuaciones entre 17 y 20.

Tabla 9: Consolidado del Nivel de Calidad del Servicio del Personal de la
Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Categoria Puntaje Frecuencia Porcentaje
Muy bajo peora 4.8
menos 3

Bajo 8-14 23 36.5
Medio 15-21 33 52.4
Alto 22-28 3 4.8
Muy alto |29-35 1 1.6
Total 63 100.0

Fuente: Cuestionario de Evaluacion de la Calidad del Servicio Publico en la

Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio 2022
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Figura 8: Consolidado de Evaluacion del Nivel de Desempefio Laboral del

Personal de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Afio
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Interpretacion: La mayoria del personal (52.4%) se encuentra en la categoria
"Medio", lo que sugiere que la mayoria del personal tiene un nivel de calidad del
servicio que se considera aceptable, con puntajes entre 15 y 21. Un porcentaje
significativo del personal se encuentra en la categoria "Bajo" (36.5%), lo que indica
gue hay una proporcion considerable de personas que tienen un nivel de calidad
del servicio que necesita mejoras, con puntajes entre 8 y 14. Las categorias "Muy
Bajo" (4.8%) y "Alto" (4.8%) tienen una proporcién igual del personal, lo que sugiere
que hay una minoria con niveles muy bajos y muy altos de calidad del servicio. Solo
una persona (1.6%) tiene un nivel de calidad del servicio considerado "Muy Alto",

indicando un rendimiento excepcional en el servicio prestado.
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Tabla 10: Prueba de Chi-cuadrado

Variables Muy bajo | Bajo | Medio | Alto | Muy alto
Nivel de Desempefio Laboral 2 16 40 2 3
Nivel de Calidad del Servicio del 3 23 33 3 1

Personal

Distribucion de Chi-cuadrado
Margen de error del 0,05

Grados de libertad: 3

El valor de Chi-cuadrado es de 19.7

Interpretacion:

El valor calculado de Chi-cuadrado (19.7) y el margen de error del 5%, el valor

critico para 3 grados de libertad en un nivel de significancia del 5% es menor que

19.7, entonces el resultado es estadisticamente significativo, 1o que implica que

existe una relacion significativa entre el nivel de desempefio laboral del personal y

la calidad del servicio publico prestado en la direccion regional de educacion de

Tumbes en el afio 2022, respaldando la hipotesis de trabajo (Hi).y rechazando la

hipotesis nula (Ho).
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DISCUSION

En base a los resultados vistos en las Tablas 1 y 2 sobre la calidad de trabajo y el
nivel de productividad laboral del personal de la Direccion Regional de Educacion
de Tumbes en el ailo 2022, es posible realizar varias precisiones. En primer lugar,
la mayoria de los trabajadores se encuentran en la categoria de calidad de trabajo
"media” segun la Tabla 1. Este resultado podria indicar que la mayoria de los
trabajadores tienen un desempefio laboral promedio en términos de cumplimiento
de tareas y responsabilidades. Asimismo, el estudio Ayllon Chéavez, (2021) se
evidencia que la relacidon encontrada entre la gestion administrativa y el desempefio
laboral en la Municipalidad Distrital de Manantay indica que una mejora en la
gestion puede conducir a un mejor desempefio, lo cual podria aplicarse también en
el contexto de la Direccion Regional de Educacion de Tumbes. Es importante
sefalar que tener una calidad de trabajo "media" no implica automéaticamente un
incumplimiento de las obligaciones laborales, pero podria ser una sefial para que
los directivos de la direcciéon regional de Tumbes consideren implementar
programas de capacitacion y desarrollo para mejorar las habilidades y el

rendimiento de su personal.

Por otro lado, la Tabla 2 muestra que la mayoria de los trabajadores tienen niveles
de productividad considerados "bajo" o "medio". Aunque esto sugiere un
rendimiento aceptable en general, también es una indicacién de que hay margen
para mejorar la productividad de la fuerza laboral. Desde el punto de vista del
derecho laboral, los empleadores tienen el derecho y la responsabilidad de
establecer estandares de desempefio para sus empleados, siempre y cuando estos
estandares sean razonables y justos. Es posible que las organizaciones
implementen medidas para aumentar la productividad, como la capacitacion

adicional, la reorganizacion de tareas o la revision de los procesos de trabajo.

En cuanto a los trabajadores que se encuentran en las categorias de calidad de
trabajo "baja" y "muy baja" (25.4% en total), y los que tienen puntajes de
productividad "muy bajo" (3.2%), estos resultados podrian ser motivo de
preocupacion para los directivos. En algunos paises y jurisdicciones, los
empleadores tienen la obligacién legal de proporcionar un entorno de trabajo
seguro y saludable, asi como condiciones de empleo que no causen dafio a la salud
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fisica 0 mental de los empleados. Si estos bajos niveles de calidad de trabajo y
productividad estan relacionados con condiciones laborales adversas, es posible
que los empleadores estén en el futuro frente a protestas y huelgas por parte de
sus trabajadores. También coincide con la investigacion de Naranjo lllanes (2019)
sobre la cultura organizacional y el desempefio laboral en las unidades educativas
de Pueblo Viejo en Ecuador, en la cual se muestra la importancia de mantener una
buena cultura organizacional para garantizar la calidad de la educacion y los
servicios sociales. Esto podria ser relevante para mejorar la calidad de trabajo en
la Direccion Regional de Educacién de Tumbes, especialmente considerando su

naturaleza educativa.

Los resultados presentados en las Tablas 3 y 4 ofrecen una visién detallada sobre
los conocimientos y habilidades, asi como la actitud y compromiso del personal de

la Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el afio 2022.

En la Tabla 3, se observa que la mayoria de los empleados tienen conocimientos y
habilidades considerados "bajos" o "medios". Este hallazgo puede ser motivo de
preocupacion para los empleadores, ya que los trabajadores con habilidades y
conocimientos insuficientes podrian no ser capaces de cumplir adecuadamente con
sus responsabilidades laborales. Desde el punto de vista del derecho laboral, los
empleadores tienen la responsabilidad de proporcionar la formacion y el desarrollo
necesarios para garantizar que los empleados tengan las habilidades requeridas
para desempefiar sus funciones. La falta de capacitacion adecuada podria dar lugar
a un incumplimiento del deber del empleador y, en algunos casos, a la

responsabilidad legal.

En cuanto a la actitud y el compromiso del personal, la mayoria se encuentra en las
categorias "bajo" y "medio”. Una actitud y un compromiso bajos pueden afectar
negativamente el ambiente laboral, la moral del equipo y, en ultima instancia, la
productividad. Los empleadores tienen el derecho de esperar un cierto nivel de
actitud positiva y compromiso de sus empleados para mantener un entorno laboral
saludable y productivo. Desde el punto de vista del derecho laboral, las actitudes y
comportamientos que afectan negativamente la dinamica del lugar de trabajo
podrian dar lugar a medidas disciplinarias, siempre que se sigan los procedimientos

adecuados y se respeten los derechos de los empleados. La investigacion sobre
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la relacion entre ética y servicio publico en el Ministerio Publico en Tumbes (Yovera
GOmez, 2022) indica una correlacién significativa entre la ética y el servicio publico.
Este hallazgo sugiere que fomentar una cultura ética en el lugar de trabajo puede

influir positivamente en el desempenio laboral y la calidad del servicio publico.

Estos resultados sefialan areas de mejora para la Direccién Regional de Educacién
de Tumbes. Los directivos deben considerar la posibilidad de implementar
programas de formacion y desarrollo para mejorar las habilidades y conocimientos
del personal, asi como medidas para fomentar una actitud y un compromiso
positivos en el lugar de trabajo. Es esencial abordar estas cuestiones de manera
adecuada y respetuosa, siguiendo las leyes laborales aplicables y garantizando los

derechos de los empleados.

En relacidén con la accesibilidad al servicio del personal (Tabla 6), se destaca que
aunque un 44,4% se clasifica como "Medio", indicando un nivel aceptable de
accesibilidad, el 39,7% se encuentra en la categoria "Bajo" , sefialando que casi el
40% del personal necesita mejorar su accesibilidad al servicio. La falta de
accesibilidad puede tener repercusiones negativas en la comunicacion y la
capacidad para cumplir con las demandas del servicio, generando preocupaciones
desde la perspectiva de las leyes laborales y los derechos humanos, que
establecen derechos para condiciones laborales adecuadas. La intervencién podria
ser necesaria para mejorar las condiciones laborales y garantizar la eficiencia y el

bienestar del personal.

En cuanto a la eficacia del servicio del personal (Tabla 7), el 9,5% del personal
clasificado como "Muy Bajo" indica desafios significativos, mientras que el 81% en
la categoria "Bajo" sugiere que la mayoria necesita mejorar. Solo el 1,6% se
encuentra en la categoria "Alto". Las dificultades en la eficacia pueden originarse
en la falta de capacitacion, recursos insuficientes o problemas de gestion. Es crucial
abordar estas deficiencias mediante la evaluacion y el desarrollo del potencial
individuo. La ausencia de reconocimiento para aquellos con un alto desempefio

puede afectar la motivacion y la retencion de talento.

En el ambito del desemperio laboral y el potencial de desarrollo, la evaluacion de

desempeiio se presenta como una herramienta fundamental para identificar
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problemas de supervision, integraciéon y motivacion del personal. Los objetivos
incluyen medir el potencial humano, considerar a los recursos humanos como una

ventaja competitiva y proporcionar oportunidades de crecimiento y participacion.

La gestion del talento humano emerge como esencial para el desarrollo y la
participacion efectiva del capital humano, abordando areas de mejora identificadas
en las tablas. Los objetivos de la administraciéon del talento humano coinciden de
manera significativa con la necesidad de mejorar la accesibilidad y eficacia del

servicio del personal.

Las tablas 5 y 8 proporcionan una visién detallada del desempefio laboral y la
calidad del servicio en la Direccién Regional de Educacién de Tumbes durante el
afo 2022. Este analisis se enriquece al considerar la teoria del servicio publico, que

establece ciertos elementos esenciales para su correcta prestacion.

En el desempefio laboral predomina la categoria "Medio" con un 63,5%, mientras
que "Bajo" y "Alto" representan el 25,4% y 4,8%, respectivamente. En la calidad del
servicio, la mayoria se situa en "Medio" (52,4%), seguida por un 36,5% en "Bajo".
Los niveles "Muy Bajo" y "Alto" cuentan con un 4.8% cada uno, y solo el 1.6%

alcanza el nivel "Muy Alto".

La teoria del servicio publico destaca la importancia de satisfacer las necesidades
generales de los trabajadores. Los porcentajes en las categorias "Bajo" sugieren
una necesidad de mejora tanto en el desempefio laboral como en la calidad del
servicio para cumplir con estas necesidades generales. Se resalta que el servicio
publico debe satisfacer las necesidades generales de manera uniforme y continua.
Pero, la presencia de porcentajes significativos en la categoria "Bajo" en ambas
evaluaciones sugiere que hay aspectos criticos que afectan la satisfaccién de estas
necesidades generales. Martinez (2016) enfatiza que el servicio publico debe
satisfacer necesidades de caracter general. Los resultados refuerzan la idea de que
tanto el desempefio laboral como la calidad del servicio deben ser mejorados para

cumplir con esta premisa.

Mediante la aplicacion de la prueba de Chi-cuadrado, se ha demostrado la conexién
existente en la investigacion "Desempefio laboral y servicio publico en la direccion

regional de educacion de Tumbes-2022", revelando la vinculacion directa entre el
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rendimiento laboral y la calidad del servicio publico en dicha institucion. Ademas, la
interrogante de investigacion que aborda el impacto del desempefio laboral en el
servicio publico de la direccidon regional de educacion de Tumbes en el afio 2022
encuentra una respuesta estadisticamente significativa a través de los resultados
de la prueba Chi-cuadrado, indicando una relacion palpable, entre el desempefio

laboral y la calidad del servicio publico.

Asimismo, los hallazgos respaldan la fundamentacion tedrica al evidenciar, de
manera estadistica, la conexion entre el desempefio laboral y la calidad del servicio
publico en el dmbito educativo. La metodologia mixta empleada, que integra
enfoques cuantitativos y cualitativos, se encuentra respaldada en la prueba Chi-
cuadrado, fortaleciendo la validez de los resultados. La importancia social se reitera
al identificar, de manera estadistica, la relacién entre el desempefio laboral y el
servicio publico, sugiriendo que mejoras en estas areas pueden impactar

directamente la calidad de la educacion.

Los resultados practicos de la investigacion, respaldados por la prueba Chi-
cuadrado, validan la importancia de evaluar y mejorar el desempefio laboral para
optimizar la calidad del servicio publico. La relacién estadisticamente significativa
entre el desempenio laboral y la calidad del servicio respalda el logro del objetivo
general de analizar esta relacion. Por otro lado, la prueba Chi-cuadrado valida la
evaluacion del nivel de desempefio laboral y la identificacion de factores influyentes,

corroborando asi los objetivos especificos.

El valor significativo de Chi-cuadrado respalda la hipétesis de trabajo, indicando
una relacion sustancial entre el desemperio laboral y la calidad del servicio publico.
Esto sugiere que mejoras en el desempefio laboral pueden impactar directamente
en la calidad del servicio publico proporcionado por la direccién regional de
educacion de Tumbes. En resumen, la prueba Chi-cuadrado refuerza la validez de
la investigacion y confirma la relacion entre el desempeiio laboral y la calidad del
servicio publico, respaldando asi la relevancia y los objetivos planteados en el

estudio.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES

1. Enbase alos resultados vistos en las Tablas 1y 2 sobre la calidad de trabajo
y el nivel de productividad laboral del personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el afio 2022, amerita realizar varias precisiones.
Es posible que las organizaciones implementen medidas para aumentar la
productividad, como la capacitacion adicional, la reorganizacion de tareas o

la revision de los procesos de trabajo.

2. Los resultados presentados en las Tablas 3 y 4 ofrecen una vision detallada
sobre los conocimientos y habilidades, asi como la actitud y compromiso del
personal de la Direccién Regional de Educacion de Tumbes en el afio 2022.
La falta de capacitacion adecuada podria dar lugar a un incumplimiento del

deber del empleador y, en algunos casos, a la responsabilidad legal.

3. En referencia a la accesibilidad al servicio del personal segun las tablas 6 y
7, se resalta que el 44,4% se clasifica como "Medio", indicando un nivel
aceptable de accesibilidad, mientras que el 39,7% cae en la categoria "Bajo",
sefalando que casi el 40% del personal necesita mejorar su accesibilidad al
servicio. La falta de accesibilidad puede tener consecuencias negativas en
la comunicacién y la capacidad para satisfacer las demandas del servicio,
generando inquietudes desde la perspectiva de las leyes laborales y los
derechos humanos, los cuales establecen derechos para condiciones
laborales apropiadas. Solo el 1,6% se encuentra en la categoria "Alto". Las
dificultades en la eficacia pueden originarse en la falta de capacitacion,

recursos insuficientes o problemas de gestion.

4. Las tablas 5y 8 proporcionan una vision detallada del desempefio laboral y
la calidad del servicio en la Direccion Regional de Educacion de Tumbes
durante el afio 2022. En la calidad del servicio, la mayoria se sitia en
«Medio», seguida por un 36,5% en «Bajo». Los porcentajes en las

categorias «Bajo» sugieren una necesidad de mejora tanto en el desempefio
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laboral como en la calidad del servicio para cumplir con estas necesidades
generales. Se resalta que el servicio publico debe satisfacer las necesidades

generales de manera uniforme y continua.

Mediante la aplicacion de la prueba de Chi-cuadrado, se ha demostrado la
conexion existente en la investigacion «<Desempefio laboral y servicio publico
en la direccion regional de educacion de Tumbes-2022», revelando la
vinculacion directa entre el rendimiento laboral y la calidad del servicio
publico en dicha institucion. El valor de Chi-cuadrado es menor que 19.7,
entonces el resultado es estadisticamente significativo, lo cual respalda la
hipétesis de trabajo, indicando una relacién sustancial entre el desempefio

laboral y la calidad del servicio publico.
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CAPITULO VI.
RECOMENDACION

A los directivos de la Direccion Regional de Educacion-Tumbes, se recomienda
implementar medidas para mejorar la productividad. Esto puede incluir capacitacion
adicional para el personal, reorganizacion de tareas y revision de los procesos de
trabajo. Asimismo, se debe implementar estrategias para mejorar la interconexion

entre el desempefio laboral y la calidad del servicio.

La cual se puede realizar a través de las siguientes actividades de manera
planificada y sistematizada:

1. Evaluacion de Necesidades:

Realizar una evaluaciéon exhaustiva de las necesidades de capacitacion del

personal para identificar areas de mejora especificas.
2. Disefio de Programas de Capacitacion:

Desarrollar programas de capacitacion personalizados que aborden las deficiencias

identificadas. Pueden incluir habilidades técnicas, de liderazgo y trabajo en equipo.
3. Reorganizacion de Tareas:

Analizar las responsabilidades actuales de cada miembro del equipo y considerar
reorganizar tareas para optimizar la eficiencia y aprovechar las habilidades

individuales.
4. Revision de Procesos de Trabajo:

Realizar una revision completa de los procesos de trabajo existentes para identificar
posibles cuellos de botella o ineficiencias. Implementar cambios para agilizar los

flujos de trabajo.
5. Fomentar la Colaboracion:

Establecer medidas que fomenten la colaboracion y la comunicacion efectiva entre
los miembros del equipo. Esto puede incluir reuniones regulares, plataformas de

colaboracién en linea y otros canales de comunicacion.
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6. Establecer Indicadores de Desempefio:

Definir indicadores de desempefio clave que ayudaran a medir la productividad y el
rendimiento del personal. Estos indicadores deben estar alineados con los objetivos

organizativos.
7. Implementar Estrategias de Vinculacion con el Servicio:

Desarrollar estrategias especificas para vincular el desempefio laboral con la
calidad del servicio. Esto puede incluir sistemas de retroalimentacion, evaluaciones

periodicas y reconocimientos basados en el desempefio.
8. Monitoreo Continuo:

Establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar la efectividad de las

medidas implementadas. Realice ajustes segun sea necesario.
9. Cultura Organizacional:

Fomentar una cultura organizacional que valore la mejora continua, la innovacion y

la eficiencia.

Implementar estas medidas de manera sistematica y con la participacion activa de
los empleados puede contribuir significativamente a mejorar la productividad y la
interconexiéon entre el desempefio laboral y la calidad del servicio en la Direccion

Regional de Educacion-Tumbes.
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Anexo 01. Operacionalizacién de variables

- DEFINICION - Escala de
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES medicion
Calidad del | Se consideraran indicadores como la
trabajo: Esta | precision en la ejecucion de las tareas
dimensién asignadas, la capacidad para cumplir
evalla la | con los plazos establecidos y la
efectividad y | capacidad de adaptacion a nuevas
. - | precisiébn con la | situaciones.
El nivel de desempefio cual el personal
laboral del personal se de la direccién
refiere a la evaluacion y regional de
valoracion del rendimiento educacion  de
y la eficacia con la que los Tumbes lleva a
Variable De acuerdo con un estudio citado por | empleados de la direccion cabo sus tareas
independiente | Gonzalez y Morales (2020, p. 84), el | regional de educacién de
Nivel de | desemperio laboral no solo se refiere ala | Tumbes cumplen con sus responsabilidad
desempefio ejecucibn de tareas laborales, sino | responsabilidades Y| es
laboral del | también a la forma ética en que se llevan | funciones durante el afio Prtl)ductividad' Se evaluara la cantidad v calidad de _
personal de la | acaboy al nivel profesional implicado. En | 2022. A través de Esta di s | duct dad y i d ordinal
direccion el ambito del trabajo social, el | indicadores especificos y dImension | 10S productos 0 Servicios entregados,
regional de | desempefio laboral implica también | criterios establecidos, se se refiere a la | asi como laeficiencia en el uso de los

educacion de
Tumbes en el
ano 2022.

versatilidad, ética y profesionalismo en
todas las actividades que realizan los
trabajadores.

busca evaluar y cuantificar
el grado de eficiencia y
efectividad con el que el
personal desempefia sus
funciones, contribuyendo
asi ala mejora continua de
la calidad y eficacia del
servicio publico brindado.

capacidad del
personal para
lograr resultados
eficientes y
efectivos en su
trabajo.

recursos disponibles.

Conocimientos y
habilidades:
Esta dimension
evalia el nivel
de
Conocimientos
técnicos y
habilidades

Se consideraran indicadores como la
formacién académica, la capacitacién

recibida vy

la actualizacién

de

conocimientos necesarios para el
desempefio de las tareas asignadas.
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especificas
requeridas para
desempefiar las
funciones en la
direccion
regional de
educacion  de
Tumbes.

Variable
dependiente:
Calidad del
servicio
publico
prestado en la
direccién
regional de
educacion de
Tumbes en el
afo 2022.

Servicio publico es toda actividad técnica
destinada a satisfacer, de manera
uniforme y continua, una necesidad de
caracter general, con sujecion a un
mutable régimen juridico exorbitante del
derecho ordinario, ya por medio de la
administracion publica, bien mediante
particulares facultados para ello por
autoridad competente, en beneficio
indiscriminado de toda  persona.
(Fernandez Ruiz, 2010)

La calidad del servicio
publico prestado se refiere
a la evaluacion vy
valoracion de la
excelencia y eficacia con
la que la direccién regional
de educacion de Tumbes
satisface las necesidades
y demandas de Ia

comunidad educativa
durante el afio 2022. A
través de indicadores
especificos 'y criterios
establecidos, se busca

evaluar y cuantificar el
grado en el que la
direccion  regional de
educacibn de Tumbes
cumple con los
estandares y requisitos
establecidos para la
prestacion de un servicio
de calidad. Esto implica
considerar factores como
la atencion al publico, la
disponibilidad de
recursos, la calidad de los
Servicios.

Accesibilidad:
Esta dimension | Algunos indicadores pueden incluir el
evalla la | tiempo de respuesta a las solicitudes,
facilidad y | la disponibilidad de informacién y
disponibilidad recursos necesarios, y la
del servicio | accesibilidad fisica a las
publico para los | instalaciones.
usuarios.
Se pueden considerar indicadores
como la eficacia en la resolucion de
problemas o] conflictos, el
cumplimiento de los objetivos
establecidos y la satisfaccién de las
Eficacia:  Esta | necesidades de los usuarios.

dimension se
refiere a la
capacidad  del
servicio publico
para lograr los
resultados y
metas
establecidos.

ordinal
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Anexo 02. Matriz de Consistencia

Titulo: Desempefio laboral y servicio publico en la direccién regional de educaciéon de Tumbes - 2022

FORMULACION DEL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

MARCO TEORICO

METODOS

PROBLEMA (ESQUEMA)
Variable 1: Nivel de |- Bases teoricas Enfoque:
desempefio laboral del | - Antecedentes Cuantitativo
personal de la direccién | - Def'”LC'OH de | Método:
. L i i4 términos basicos Analitico
Analizar la relacion entre el [reugrl?t?:sl Sﬁefg%gag(')%nz de Disefio:
desgrr_lper]o_ Iaboral_ y _,el H(1): Existe una relacion ' Descriptivo
servicio publico en la direccion | oty entre el nivel de | variable 2: Calidad del Tipo de investigacion:
.rl.eugrhol?:; dS;nteed;C;r?éogozge desempefio  laboral  del | servicio publico prestado Descriptiva
" | personal y la calidad del | en la direccién regional de

¢,Cudl es el impacto del
desempenio laboral en el
servicio publico de la
direccion regional de
educacién de Tumbes
en el afo 2022?

Objetivos Especificos:

1. Evaluar el nivel de
desempefio laboral del personal de
la direccion regional de educacion de
Tumbes en el afio 2022, utilizando

indicadores cuantitativos y
cualitativos.
2. Identificar los factores que

influyen en el desempefio laboral del
personal de la direccién regional de
educacion de Tumbes y su impacto
en la prestacion del servicio publico.
3. Proponer recomendaciones
y medidas de mejora para fortalecer
el desempefio laboral y la calidad del
servicio publico en la direccion
regional de educacién de Tumbes,
con el objetivo de optimizar los
resultados y satisfacer las

servicio publico prestado en la
direccién regional de
educacion de Tumbes, en el
afo 2022.

H(0): No existe una relacién

positiva entre el nivel de
desempefio laboral del
personal y la calidad del

servicio publico prestado en la
direccién regional de
educacion de Tumbes, en el
afio 2022.

educacion de Tumbes en
el afio 2022.

Poblacion:
63

Muestra: 63

Muestreo y Muestra:
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necesidades de Ila
educativa en el afio 2022.

comunidad

Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Métodos de Andlisis de Datos:

Analitico
Estadistica inferencial:
Excel
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Anexo 3: Cuestionario de Evaluacion del Nivel de Desempeiio Laboral
del Personal de la Direccion Regional de Educacién de Tumbes en el
Ao 2022

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion
sobre el desempenio laboral del personal de la Direccién Regional de Educacién de Tumbes
en el afio 2022. Utilice una escala del 1 al 5, donde 1 indica un nivel bajo y 5 indica un nivel
alto.

l. Calidad del Trabajo

1. ¢En qué medida considera que el personal de la Direccién Regional de Educacion de
Tumbes ejecutd con precision las tareas asignadas?

Baja precision (1) Algo precisa (2) Precision moderada (3)
Bastante precisa (4) Muy precisa (5)

2. ¢En qué medida considera que el personal cumplié con los plazos establecidos para
la ejecucion de las tareas asignhadas?

No cumplié en absoluto (1) Cumplié parcialmente (2)  Cumplié en su mayoria (3)
Cumplié en gran medida (4) Cumpli6 en su totalidad (5)

3. ¢En qué medida considera que el personal de la Direccion Regional de Educacion de
Tumbes se adaptd a nuevas situaciones de manera efectiva?

No se adapt6 en absoluto (1) Se adapté de forma limitada (2)
Se adapt6 en cierta medida (3) Se adapt6 bastante bien (4)

Se adapt6 de manera excelente (5)

[I: Productividad

4. ¢En qué medida considera que el personal de la Direccion Regional de Educacion de
Tumbes entreg6 productos o servicios de alta calidad?

Calidad deficiente (1) Calidad aceptable (2) Calidad satisfactoria (3)
Calidad buena (4) Calidad excelente (5)

5. ¢En qué medida considera que el personal utilizé eficientemente los recursos
disponibles para realizar su trabajo?

Utilizo los recursos de manera ineficiente (1)

Utilizé los recursos de manera limitada (2)
Utilizé los recursos de manera adecuada (3)
Utilizé los recursos de manera eficiente 4)

Utilizé los recursos de manera altamente eficiente (5)
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ll: Conocimientos y Habilidades

6. ¢En qué medida considera que el personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes posee una solida formacion académica para desempefiar
sus funciones?

Formacion académica insuficiente (1) Formacion académica basica  (2)
Formacion académica adecuada (3)  Formacion académica sélida (4)
Formacion académica excelente (5)

7. ¢En qué medida considera que el personal ha recibido la capacitacion
necesaria para realizar eficientemente sus tareas?

Capacitacion insuficiente (1)  Capacitacion basica (2)
Capacitacion adecuada (3)  Capacitacion sélida (4)
Capacitacion excelente  (5)

8. ¢En qué medida considera que el personal se mantiene actualizado en los
conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones?

No se mantiene actualizado en absoluto ()
Se mantiene actualizado de forma limitada  (2)
Se mantiene actualizado en cierta medida 3)
Se mantiene actualizado bastante bien (4)

Se mantiene actualizado de manera excelente (5)
IV: Actitud y Compromiso

9. ¢En qué medida considera que el personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes es puntual en el cumplimiento de sus responsabilidades?

Puntualidad deficiente (1) Puntualidad aceptable (2)
Puntualidad satisfactoria (3)  Puntualidad buena (4)
Puntualidad excelente (5)

10.¢.En qué medida considera que el personal trata a los usuarios de manera
amable y respetuosa?

Trato deficiente (1) Trato aceptable (2)  Trato satisfactorio (3)
Trato bueno (4) Trato excelente (5)

11.¢:En qué medida considera que el personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes demuestra disposicion para resolver problemas?

Disposicion deficiente (1) Disposicién aceptable (2)
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Disposicion satisfactoria (3) Disposicion buena (4)
Disposicion excelente (5)

12.:En qué medida considera que el personal de la Direccidbn Regional de
Educacion de Tumbes trabaja de manera efectiva en equipo?

Trabajo en equipo deficiente (1) Trabajo en equipo aceptable (2)
Trabajo en equipo satisfactorio (3)  Trabajo en equipo bueno (4)

Trabajo en equipo excelente 5)

iMuchas gracias por su colaboracion! Sus respuestas seran de gran ayuda para
evaluar el nivel de desempefio laboral del personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el afio 2022.
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Cuadro de dimensiones e items

Variable: Nivel de desemperio laboral del personal de la direccion regional de
educacion de Tumbes en el afio 2022

Dimension items
Calidad del trabajo 1,2,3
Productividad 4,5
Conocimiento y habilidades 6,7,8
Actitud y compromiso 9,10,11,12

Baremo del nivel de desemperio Laboral del Personal de la Direccion Regional de
Educacion de Tumbes en el Afio 2022

Nivel de desempefio
Categoria Puntaje
Muy bajo De 12 a menos
Bajo 13-24
Medio 25-36
Alto 37-48
Muy alto 49-60

87



Anexo 4: Cuestionario de Evaluacién de la Calidad del Servicio Publico en la

Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el Ao 2022

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas de acuerdo a su
experiencia y percepcion sobre la calidad del servicio publico prestado por la
Direccion Regional de Educacion de Tumbes en el afio 2022. Utilice una escala del

1 al 5, donde 1 indica un nivel bajo y 5 indica un nivel alto.
I: Accesibilidad

1. ¢En qué medida considera que el servicio publico en la Direccion Regional

de Educacion de Tumbes fue accesible para los usuarios?

Baja accesibilidad (1)  Accesibilidad limitada (2) Accesibilidad moderada (3)
Accesibilidad amplia (4) Alta accesibilidad (5)

2. ¢En qué medida considera que el tiempo de respuesta a las solicitudes de

los usuarios fue adecuado?
Tiempo de respuesta insuficiente (1) Tiempo de respuesta aceptable (2)
Tiempo de respuesta satisfactorio (3) Tiempo de respuesta bueno (4)
Tiempo de respuesta excelente (5)

3. ¢En gué medida considera que las instalaciones de la Direccién Regional de

Educaciéon de Tumbes fueron accesibles fisicamente para los usuarios?
Baja accesibilidad fisica (1) Accesibilidad fisica limitada (2)
Accesibilidad fisica moderada (3) Accesibilidad fisica amplia (4)

Alta accesibilidad fisica (5)

Il: Eficacia
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4. ¢En qué medida considera que el servicio publico en la Direccién Regional
de Educacioén de Tumbes logro resolver problemas o conflictos de manera

eficaz?
Eficacia baja (1) Eficacia aceptable (2) Eficacia satisfactoria (3) Eficacia buena (4)
Eficacia excelente (5)

5. ¢En qué medida considera que el servicio publico cumplié con los objetivos

y metas establecidos?
Cumplimiento de objetivos bajo (1) Cumplimiento de objetivos aceptable (2)
Cumplimiento de objetivos satisfactorio (3) Cumplimiento de objetivos bueno (4)
Cumplimiento de objetivos excelente (5)

6. ¢En qué medida considera que el servicio publico satisface las necesidades

de los usuarios de manera efectiva?
Satisfaccion de necesidades baja (1) Satisfaccion de necesidades aceptable (2)

Satisfaccion de necesidades satisfactoria (3) Satisfaccion de necesidades buena

(4)
Satisfaccion de necesidades excelente (5)

7. ¢En qué medida considera que el trato recibido por parte del personal de la
Direccion Regional de Educacion de Tumbes fue cortés y profesional?

Trato deficiente (1) Trato aceptable (2) Trato satisfactorio (3)

Trato bueno (4) Trato excelente (5)

Cuadro de dimensiones e items

Variable: Calidad del servicio publico prestado en la direccion regional de educacion de
Tumbes en el afio 2022.
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Dimension items
Accesibilidad 1,2,3
Eficacia 4,5,6,7

Baremo de la calidad del servicio publico prestado en la direccién regional de educacion
de Tumbes en el afio 2022.

Nivel de calidad del servicio
Categoria Puntaje
Muy bajo De 07 a menos
Bajo 8-14
Medio 15-21
Alto 22-28
Muy alto 29-35
Accesibilidad
Categoria Puntaje
Muy bajo De 03 a menos
Bajo 4-6
Medio 7-9
Alto 10-12
Muy alto 13-15
Eficacia
Categoria Puntaje
Muy bajo De 04 a menos
Bajo 5-8
Medio 7-12
Alto 11-16
Muy alto 17-20
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