FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TESIS
“DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN - ANO 2021”

PRESENTADA POR:
BACH. DELGADO CHAVEZ VIKY JHANELY

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

ASESOR:
MG. ADOLFO ANTONIO SIMEON CARHUAVILCA

JAEN - PERU

2022



DEDICATORIA

A mi familia, a mi querida madre y a quienes me
apoyaron incondicionalmente; por ustedes que son
especiales en mi vida, gracias por su tiempo, su amor,
su paciencia y por todos los momentos que me
brindaron para esforzarme y llegar a terminar una de

mis metas.



AGRADECIMIENTO

A Dios por su amor incondicional, por la fortaleza y la
posibilidad de cumplir con el desarrollo y ejecucion de mi

tesis.

A mi familia, en especial a mi madre por su apoyo
incondicional durante este proceso y motivarme dia a dia

hasta cumplir con el termino de mi trabajo de investigacion.

A la Municipalidad Provincial de Jaén, por brindarme las
facilidades en la realizacién de mi trabajo de investigacion,

facilithandome el acceso a sus instalaciones.

Atodas las personas que me apoyaron incondicionalmente

en el desarrollo y conclusién de mi tesis.



RESUMEN

La presente investigacion titulada “Desempefio laboral en los trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén, Afio 2021% tiene como
objetivo general determinar el desempefo laboral de los trabajadores de la Gerencia de

Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021.

La investigacion que se utilizo fue de tipo y nivel descriptivo, con un enfoque cuantitativo y de
disefio no experimental transversal o transaccional, para lo cual se tuvo en cuenta que la
poblacion lo conformaron 26 trabajadores entre personal administrativo y de campo; por lo
que, por ser pequefa la poblacion se tom6 como muestra a los 26 sujetos, los mismos que
fueron seleccionados de manera no probabilistica por conveniencia, a quienes se efectué la
encuesta con la aplicacién del instrumento, el cual esta concebido a través de la escala tipo

Likert, permitiendo acopiar informacién de la variable Desempefio Laboral.

Luego de recabar la informacion, se ha procedido a tabular los mismos y con posterioridad se
confeccionaron las tablas estadisticas de distribucion de frecuencias con sus concernientes
gréaficos, para después efectuar el analisis, la interpretacion y la discusién de resultados, y
finalmente se consiguid plantear las conclusiones y recomendaciones en la presente

investigacion.

Asimismo, en los resultados del estudio se tiene que el nivel del desemperfio laboral en general
en los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria en la Municipalidad Provincial

de Jaén, es nivel bajo el 38.46%, nivel regular el 42.31% vy el nivel alto el 19.23%.

Palabras Clave: Capacitacion, evaluacion, desempefio y competencias.



ABSTRACT

The present investigation entitled "Work performance in the workers of the Tax Administration
Management of the Provincial Municipality of Jaen, Year 2021", has as a general objective to
determine the work performance of the workers of the Tax Administration Management of the

Provincial Municipality of Jaen - Year 2021.

The research that was used was of a descriptive type and level, with a quantitative approach
and a non-experimental transversal or transactional design, for which it was taken into account
that the population was made up of 26 workers between administrative and field personnel,
Therefore, because the population was small, the 26 subjects were taken as a sample, the
same ones who were selected in a non-probabilistic way for convenience, who were surveyed
with the application of the instrument, which is conceived through the Likert-type scale,

allowing the collection of information on the variable Labor Performance.

After collecting the information, they have been tabulated and subsequently the statistical
tables of frequency distribution with their corresponding graphs were made, to later carry out
the analysis, interpretation and discussion of results, and finally it was possible to raise the

conclusions and recommendations in the present investigation.

Likewise, in the results of the study it is found that the level of job performance in general in
the workers of the Tax Administration Management in the Provincial Municipality of Jaen, is

low level 38.46%, regular level 42.31% and the high level the 19.23%.

Keywords: Training, evaluation, performance and skills.
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INTRODUCCION

Saber si un trabajador cumple con las funciones y logra los objetivos relacionados a un puesto
de trabajo, asi como descubrir areas para mejorar e implementar de forma vinculadas
acciones que asi lo admitan, igualmente de decidir planes para desarrollar e estimulos cuando
el trabajador cumple con demasias la misidon de la institucion. Esta evaluacién es una
excelente herramienta en la gestion de acciones que los responsables de cada area tienen

como primordial objetivo evaluar el accionar funcional y los resultados de un trabajador.

En ese sentido, este trabajo de investigacion fue realizado en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén, Afio 2021, con el propdsito de determinar el
desempenfio laboral en los trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén, Afio 2021; por lo que la variable se operacionalizé en tres

dimensiones: desempefio de la tarea, desempefio contextual y conductas contraproducentes.

La investigacion se ordend en cinco capitulos: El capitulo |, comprende el planteamiento del
problema de investigacion, el cual resulta por conocer cudl es el desempefio laboral en los
trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Jaén, Afo 2021. El mismo que comprende la descripcion de la realidad problematica, la
delimitacion de la investigacion, el problema de investigacion, los objetivos de la investigacion,
la hipotesis y variable de investigacion, la metodologia de la investigacion, la justificacion e

importancia del estudio y las limitaciones de la investigacion.

El capitulo Il, comprende el marco tedrico, el mismo que comprende los antecedentes del

estudio, las bases tedricas, y la definicion de términos.

El capitulo I, lo conforma la parte de presentacion, andlisis e interpretacion de resultados,
gue a su vez comprende el andlisis de tablas y gréaficos y la discusion de resultados. Para
finalmente enunciar las conclusiones, las recomendaciones y las fuentes de informacién

realizadas segun las normas APA y los anexos respectivos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El desempefio laboral constituye hoy en dia un aspecto clave que toda organizacion
debe tener en cuenta, en ese sentido un estudio realizado por EAE Busines School demuestra
gue Espafia estd entre los paises de Europa que mas horas trabaja al afio, aunque la
productividad por hora trabajada es menor al comparar con otros paises. En Grecia trabajan
2.035 horas al afo, en Espafia 1.695 horas, en noruega 1.424, en Dinamarca 1.410 horas,
en Espafia 1.695 horas y en Alemania 1.363 horas. Respecto a la productividad por hora
trabajada Noruega es el pais que tiene mayor productividad con el 79.9%, destacan también
Suiza con 57.9%, Dinamarca con 55.3%, Espafia con 30% y Grecia con apenas 19.9%
(RRHH Digital, 2018).

Por su parte, los trabajadores en Estados Unidos son mas productivos que los
latinoamericanos y los europeos, tienen una jornada laboral mas larga, disfrutan de menos
dias para vacacionar y su jubilacién es mas tardia; segun la Conference Board indica que el
trabajador norteamericano es 4,3 veces mas productivo que el Colombiano, lo es también
gue el de Corea del Sur y de otros paises. Aspectos como el trabajar con flexibilidad y usar
la tecnologia mas moderna son motivaciones que impulsan el rendimiento en ese pais. En la
actualidad los trabajadores en norte américa producen mas bienes y servicios (330% por hora
de trabajo), que hace 40 afos, debido a los recientes adelantos, a mejoras en el trabajo, al
agradable ambiente, a la formacién y a la tecnologia, (Oliveras, 2016).

Segun Aptitus implementar un buen clima laboral es imprescindible para que una
empresa pueda llegar hasta el 20% en la productividad. Por su parte Deloitte sefiala que en
el Peru el 58% de ejecutivos consideran que apostar por el bienestar laboral genera un
impacto positivo en la retencion.

Asimismo, Aptitus sefiala que el 81% de los trabajadores en el Pera cree que el clima
laboral es de mucha importancia para el desempefio laboral. En lo que respecta a la

flexibilidad laboral, el 78% de los trabajadores consideran que realizar trabajo a distancia o



remoto permitira que sean mas productivos, lo que favorecera a ellos y la organizacién; y por
ultimo respecto al sueldo, este es significativo pero existen otros elementos interpersonales y
aquellos que se relacionan con el ambiente del trabajo, todos estos coherentes con estar
motivados, comprometidos y felices (Diario EI Comercio, 2018).

La Municipalidad Provincial de Jaén viene atravesando una crisis tanto administrativa
como econdmica, y mucho mas por la pandemia del covid 19 que desde el afio 2020 ha
reducido sus ingresos tanto a los provenientes del gobierno central, como los ingresos
propios. A esto se suma el desorden en la gestién del recurso humano en gran parte por los
desfasados Manual de Organizacion y Funciones, Cuadro de Asignacién de Funciones,
Presupuesto Analitico de Personal, entre otros; asi como también en el poco o casi nada
interés de los funcionarios para mejorar esta situacion.

Aspectos como, los procesos de reclutamiento y la seleccién técnica de personal, la
escasa capacitacion a los trabajadores y funcionarios, el inadecuado mobiliario y equipos de
computo obsoletos, la falta de incentivos e estimulos para el logro de metas, las bajas
remuneraciones de los trabajadores, la poca motivacion, los inadecuados perfiles de puestos,
la falta de control a los trabajadores en la permanencia dentro de la institucién y a las
conductas contraproducentes, el poco compromiso laboral, etc; son aspectos que se percibe
dentro de la Entidad y que deben ser tomados en cuenta ya que repercuten enormemente en
los resultados de la gestion edil.

Todo ello ha motivado a realizar la presente investigacion, en lo que respecta el
desempefio o rendimiento laboral de los trabajadores tanto de nombrados y contratados, en
la gerencia de administracion tributaria ya que esta tiene la ardua tarea de mejorar los niveles
de recaudacion de sus impuestos municipales para ser destinados a las obras que la

poblacién necesita.



1.2 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se realizé en la Gerencia de Administraciébn Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén, institucion publica de nivel gobierno local, ubicada en el
Distrito de Jaén, Provincia de Jaén, Departamento de Cajamarca, Peru.
1.2.2 Delimitacion Social

La investigacion tuvo como grupo de estudio a los servidores municipales, los cuales
involucra a trabajadores nombrados del régimen 276 - Ley de Bases de la Carrera
Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico, régimen CAS - Contrato
administrativo de servicios, y contratados por servicios no personales de la Municipalidad
Provincial de Jaén.
1.2.3 Delimitacion Temporal

La investigacion sera llevéa a cabo durante el primer y segundo trimestre del afio
2021, teniendo en cuenta el cronograma establecido.
1.2.4 Delimitacion Conceptual

El dominio conceptual o tedrico donde se circunscribe el problema de investigacion es
el Desempefio Laboral de los trabajadores, el mismo que comprende las dimensiones
desempefio de la tarea, desempefio contextual y conductas contraproducentes. Asimismo,
académicamente la investigacion se enmarca dentro de la gestion del talento humano.
1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema Principal

El dominio conceptual o teérico donde se circunscribe el problema de investigacién es
el Desempeiio Laboral de los trabajadores, el mismo que comprende las dimensiones
desempefio de la tarea, desempefio contextual y conductas contraproducentes. Asimismo,

académicamente la investigacion se enmarca dentro de la gestion del talento humano.



1.3.2 Problemas Secundarios

o ;/Cbmo es el desempefio de la tarea en los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 202172

e ;Cbmo es el desempeiio contextual en los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021?

e ;/Cbmo son las conductas contra-productivas en los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021?

1.4 OBJETIVOS DE LA NVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General

Determinar el desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Determinar el desempefio de la tarea en los trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021.

e Describir el desempefio contextual en los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021.

e Conocer las conductas contraproducentes en los trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021.

1.5 HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipotesis General

De acuerdo a lo sustentado por Salinas (2010), “Hay algunas investigaciones, tal como

las de tipo descriptivo, que no requieren de una hipétesis, pues no se trata de comprobar una

verdad supuesta, sino de describir o relatar el objeto o el sujeto de la investigacion” (p.48).

Por su parte Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que “No en todas las

investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis. ElI hecho de que formulemos o no

hipétesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio” (p.104). En ese sentido

y por ser la investigacion de tipo descriptiva no se ha considerado plantear hipétesis.



1.5.2 Variable

La variable en la presente investigacion es el Desempefio Laboral de los trabajadores
de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén.
Definicion conceptual de la variable

“El comportamiento que presentan los individuos en el desarrollo de sus actividades
laborales, es decir, aquello que hacen y que los deméas perciben como su aporte a la
consecucion de cada uno de los objetivos organizacionales” (Franklin y Krieger, 2011, p.93).
“Por su parte, la evaluacion del desempefio se realiza para establecer si todos los integrantes
de la organizacion realizan su trabajo de la mejor manera posible, y si esto es suficiente para
asegurar el logro de los objetivos organizacionales propuestos” (idem). Los autores sostienen
gue lo que busca la evaluacion es contribuir al desarrollo del trabajador en lo personal y
profesional dentro de una organizacion, para mejorar los resultados y determinar cémo
aprovechar mejor los recursos humanos.

Definicion operacional de la variable

La evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria en la Municipalidad Provincial de Jaén, comprende las dimensiones
desempefio de la tarea, desempefio contextual y conductas contraproducentes, las mismas
gue comprenden los indicadores atencién al contribuyente, conocimiento de normas, cantidad
de trabajo, calidad del trabajo, trabajo en equipo, compromiso, iniciativa, relaciones
interpersonales, uso de correo electronico, uso de redes sociales, uso del celular.

1.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.6.1 Tipo y Nivel de Investigacion
a. Tipo de Investigacion

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefialan “Con frecuencia, la meta del
investigador consiste en describir fendbmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es,
detallar cémo son y se manifiestan” (p.80). Asimismo, estos autores manifiestan que “Los

estudios descriptivos Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera



independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,
su objetivo no es indicar cémo se relacionan éstas” (p.80). El tipo de investigacion en la
investigacion es descriptivo.
b. Nivel de Investigacién
Se utiliz6 el nivel descriptivo, ya que como lo plantea Arias (2012) “El nivel de

investigacion se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de
estudio” (p.23). “La investigacién descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fenédmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24).
1.6.2 Método y Disefio de Investigacion
a. Método de la Investigacion

En la presente investigacién el método que se utilizé fue el deductivo, ya que segun
Baena (2017) refiere que “La deduccion empieza por las ideas generales y pasa a los casos
particulares y, por tanto no plantea un problema. Una vez aceptados los axiomas, los
postulados y definiciones, los teoremas y demas casos particulares resultan claros y precisos”
(p.34). Asimismo, sera de un enfoque cuantitativo, por lo que Caballero (2014) sefiala que
“Agquella orientacién que va de lo general a lo especifico; es decir, que parte de un enunciado
general del que se van desentrafiando partes o elementos especificos” (p.83)
b. Disefio de la Investigacién

Citando a Fernandez y Del Valle (2015), sefialan que “El disefio metodolégico de una
investigacion implica determinar y planificar la forma en que se va a recolectar la informacién
necesaria para alcanzar los objetivos o probar las hipotesis previamente establecidas” (p.43).
“En la investigacion en gestion, el disefio metodoldgico involucra precisar el alcance de la
investigacion, el tipo de disefio metodolégico, la selecciéon de las unidades de observacion y
la operacionalizacién del estudio” (p.439.

En la presente investigacion se utilizé el disefio no experimental, el cual comprende a
la investigacién transversal. Segun lo sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la

investigacion no experimental “Se define como la investigacion que se realiza sin manipular



deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”
(p.152).

Por su parte Fernandez y Del Valle (2015), sostienen que “Los estudios transversales
son aquellos en los cuales la recoleccion de la informacion se realiza en un solo periodo de
tiempo. En ese sentido, estos estudios solamente proporcionan informacion de la
organizacion correspondiente al momento en que fueron realizados” (p.49).

El disefio se esquematizd de la siguiente forma:

Donde:

M = Representa la muestra de estudio

O = Representa la informacion relevante o de interés que recogemos.
1.6.3 Poblacion y Muestra de la Investigacion
a. Poblacion

Se tiene como poblacién a los trabajadores nombrados, contratados por contrato
administrativo de servicios y locadores de la Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén, el mismo que consta de 28 colaboradores.

Tabla 1 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria

Personal contratado Personal contratado
Personal nombrado TOTAL
CAS por locacion

9 7 12 28

Fuente: Sub Gerencia de Recursos humanos de la MPJ
b. Muestra
Por cuanto la poblaciéon en la organizacion objeto de estudio es pequefia, la muestra se
considera censal. Es decir, se tomo6 al 100% de su poblacion, los cuales son 38 trabajadores

de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén.



1.6.4 Técnica e Instrumentos de la Recoleccion de Datos
a. Técnicas
Se utilizé la encuesta en la presente investigacion, ya que citando a Zacarias (2013)
manifiesta que es un “Procedimiento que consiste en hacer las mismas preguntas, a una parte
de la poblacién, que previamente fue definida y determinada a través de procedimientos
estadisticos de muestreo. La obtencién de la informacion es a través de la interrogacion
escrita” (p.107). “Es una técnica de investigacidn que permite al investigador conocer
informacion de un hecho a través de las opiniones que reflejan ciertas maneras y formas de
asimilar y comprender los hechos” (idem).
b. Instrumentos
Se aplicé el cuestionario de escala tipo Likert. Este método fue propuesto por Rensis
Likert en el afio 1932.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) plantean que:
Son un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los
cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion
y se solicita al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o
categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el
participante obtiene una puntuacién respecto de la afirmacion y al final su puntuacién
total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacidn con todas las afirmaciones.
(p.238).
Validez
La validez del instrumento se hizo mediante el juicio de expertos. Para Hurtado de
Barrera (2000), “Se refiere al grado en que el instrumento abarca realmente todos o una gran
parte de los contenidos o los contextos donde se manifiesta el evento que se pretende medir,
en lugar de explorar sélo una parte de éstos” (p.433). Por su parte Carrasco (2006) argumenta
que “Este atributo de los instrumentos de investigacion consiste en que éstos miden con

objetividad, precision, veracidad y autenticidad aquello que se desea medir de la variable o
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variables en estudio” (p.336). “En términos mas concretos podemos decir que un instrumento
es valido cuando mide lo que debe medir. Es decir, cuando nos permite extraer datos que
preconcebidamente necesitamos conocer” (idem).

Confiabilidad

Para el célculo de la confiabilidad se hizo mediante el coeficiente Alpha de Cronbach,
el cual describe las estimaciones de confiabilidad basadas en una correlacién promedio entre
reactivos dentro de una prueba. Este coeficiente sera mas significativo cuando el coeficiente
esté mas cerca a uno (1), lo que significa un menor error de medicién. La medicion es la
siguiente: De 0,00 a 0,19 representa un nivel de confiabilidad muy débil; de 0,20 a 0,39 débil;
de 0,40 a 0,59 tiene un nivel moderado; por su parte, de 0,60 a 0,79 es fuerte; y, finalmente,
de 0,80 a 1,00 significa un grado de confiabilidad muy fuerte.

Para Carrasco (2005) sostiene que “La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un
instrumento de medicién, que le permite obtener los mismos resultados al aplicarse una o
mas veces a la misma persona o grupos de personas en diferentes periodos de tiempo”
(p-339). De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostiene que “La confiabilidad
de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo

sujeto u objeto produce resultados iguales” (p.200).

Donde:

a = Alpha de Cronbach k < 3 Vi)
xX= —— -

K= Cantidad de items de la prueba k-1 43

> Vi = Sumatoria de la varianza de cada item

Vt= Varianza total
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1.6.5 Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion
a) Justificacion de la Investigacion
Justificacion tedrica

La investigacion permitira aplicar los diversos conceptos y teorias de la gestion de
recursos humanos para analizar, reflexionar y debatir el postulado teédrico referido al
desempefio del trabajador. Con los resultados que se obtengan se propondran
recomendaciones que seran Utiles para implementar programas que permitan el mejor
desempefio laboral de los colaboradores objeto de estudio en la institucién municipal.
Justificacion social

La investigacion esta enfocada a la Municipalidad Provincial de Jaén, sin embargo de
los resultados que se obtengan serviran para que otra institucion interesada en mejorar sus
procesos internos, implemente acciones buscando obtener eficiencia y eficacia en sus
trabajadores y por consiguiente el beneficio de los contribuyentes de la ciudad.
Justificacion institucional

Son muchas las entidades publicas que no los trabajadores no tienen un buen
desempefio laboral, lo que conlleva a resultados negativos y no se logren resultados
significativos y sobre todo metas establecidas. Por lo que, la investigacion se profundiza en
el diagnéstico del desempefio laboral en sus tres dimensiones; permitiendo a la entidad dar
la pronta atencidon a su recurso humano, generando resultados positivos que beneficien a la
poblacién en general.
Justificacion practica

Este estudio brota de la necesidad de estudiar el desempefio laboral de los
trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Jaén, cuyo propésito es diagnosticar las diversas dimensiones que abarca: desempefio de la
tarea, desempefio contextual y las conductas contraproducentes. Esto permitira el recojo de

informacion valiosa a través de la percepcion de los trabajadores de la entidad, y se tomen
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las acciones pertinentes, que conlleve al logro de la eficiencia y eficacia en la gestion, en
beneficio de la poblacion.
b) Importancia de la Investigacién

Es de mucha importancia ya que es un tema muy trascendente en la actualidad para
las organizaciones, y en especial para la Municipalidad Provincial de Jaén. Asimismo, el tema
gue se propone en la investigacidn envuelve a las numerosas entidades publicas de la
provincia de Jaén, sobre todo en los gobiernos locales que son las que presentan una
situacion problematica similar.
En ese sentido, el desempefio laboral del recurso humano juega un papel preponderante en
la productividad de las organizaciones, y sobre todo en lograr los objetivos planteados en los
planes estratégicos y operativos; por lo que sera de mucha importancia el aporte que la
presente investigacion realice hacia la entidad objeto de estudio, la cual recogera resultados
importantes de la variable desempefio laboral, los mismos que serviran para que la entidad
tome en cuenta y los implemente a través de las recomendaciones que se haran, en el
mediano y largo plazo. Por ultimo, el estudio beneficiard a los Alcaldes, gerentes y
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Jaén, asimismo sera de interés para otras
instituciones publicas.
c) Limitaciones

Tendra como mayor limitacién la predisposicion de los trabajadores para la aplicacion
del instrumento y recojo de la informacién, asi como la autorizacioén de los gerentes de la
entidad para la realizacién del estudio. Asimismo, se tendrd como restriccion el insuficiente
material bibliografico en las bibliotecas de la ciudad de Jaén, y el no encontrar estudios
descriptivos en el internet respecto al tema desempefio laboral, tanto en el ambito
internacional, regional y local. Sin embargo, sobre estas limitaciones que se muestran en el
disefio de la investigacion, hay la voluntad y conviccidén del investigador para realizar la

presente.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Internacional

En el Ecuador, Santacruz (2017) realiz6 la tesis para optar el titulo de licenciada en
asistencia ejecutiva de gerencia de la Universidad Central del Ecuador, cuyo titulo fue “La
influencia de la motivacién en el desempenfo laboral de los funcionarios del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, Administracién Zonal Eloy Alfaro en el afio 2016”; la misma
gue tuvo como obijetivo establecer en la motivacion el nivel de influencia sobre el desempefio
laboral de los funcionarios de la mencionada institucién. La investigacion fue de tipo
bibliografica — documental, de nivel descriptivo, conté con una poblacion y muestra de 128
empleados, la misma que arribdé en resumen a la siguiente conclusién: Los empleados
presentan un nivel bajo de motivacion, debido a que las condiciones fisicas y ambientales no
permiten la realizacién de tareas y funciones de la mejor manera; lo cual se refleja en la tareas
y actividades que afectan la productividad de la empresa. No se realiza evaluacion del
desempefio de los trabajadores, por lo que el desempefio ha disminuido, debido a que no se
realiza el seguimiento de los mismos y no se conoce el nivel en que se encuentra y que
necesita para mejorar; pero sin embargo los empleados tienen un alto nivel de satisfaccion
laboral ya que sus funciones estan de acuerdo al perfil del puesto (profesion, conocimientos
y habilidades). Sin embargo, la institucion no tiene un instrumento que permita capacitar o
entrenar al personal permitiendo su motivacién equilibrada y un eficiente desempefio laboral.

En Bolivia, Zeballos (2019) realiz6 su tesis para optar el Grado Académico de Magister
en Administracion de Empresas de la En la Universidad Andina Simén Bolivar Sede Central
Sucre, cuyo titulo fue “Gestion del talento humano y el desempenio laboral de los trabajadores
en la empresa de Industria de Cerdmicas Mattaz Zeballos Sociedad de Responsabilidad
Limitada en la ciudad de Sucre”; la misma que propuso como objetivo la propuesta de un
modelo para gestionar el talento humano y lograr mejoras en su desempefio o rendimiento

laboral. La investigacion fue de alcance explicativo con enfoque descriptivo, contdé con una
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poblacion y muestra de 37 personas, la misma que llegé en resumen a la siguiente conclusion:
Se constata que no existe un area de gestion del talento humano lo que genera problemas
para la empresa y en el manejo del recurso humano.

Hay relacion significativa entre el “Desempeno laboral” y la “Gestion del talento
humano”; asimismo, hay relacién significativa del desempefio laboral y sus dimensiones:
admision, aplicacion, desarrollo y mantenimiento de personas. La empresa requiere una
reestructuracion organizacional, priorizando la creacién de la Unidad de Gestion del Talento
Humano, para que se pueda trabajar en procesos como admision, aplicacion, desarrollo y
mantenimiento de personas, con perspectiva de mejorar el desempefio laboral de sus
Colaboradores. También es importante implementar un Modelo de Gestion del Talento por
Competencias, la que permitird optimizar los procesos antes mencionados y poco a poco
mejorar el desempefio laboral.

En Ecuador, Alvarado y Suarez (2018) realizaron la tesis para optar el titulo de
ingenieros comerciales en la Universidad de Guayaquil, cuyo titulo fue “Mejora del
desempenio laboral del talento humano en la empresa Transp Enangeal S.A.”, la misma que
tuvo como objetivo delinear un plan para mejorar el desempefio laboral en la mencionada
empresa. La investigacion fue de tipo descriptivo con alcance exploratorio, cuya poblacién y
muestra fue de 26 trabajadores; la misma que llegé en resumen a la siguiente conclusién: Se
ve afectado el desempefio laboral en los trabajadores, por cuanto se impide el aporte de ideas
nuevas, cohibiendo e estos de cierto modo que en su trabajo diario den un valor agregado.
Los trabajadores estan desmotivados ya que los gerentes no reconocen su labor. Se impide
fortalecer los lazos de amistad entre jefes y trabajadores, por la formalizacién de la
comunicacion y la jerarquia organizacional. No se estimula el trabajo en equipo, lo que genera
un escaso compafierismo y la participacion en actividades, incidiendo en falta de compromiso.
Los gerentes indican que el desempefio laboral de sus colaboradores esta en un nivel medio.

En México, Clark (2018) realiz6 su investigacion para obtener el grado de doctora en
filosofia en la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, cuyo titulo fue “Factores que influyen

en el desempefio laboral de los empleados de servicio de las empresas hoteleras del Sur de
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Sonora; la misma que plante6 como objetivo examinar si la satisfaccidon laboral, estabilidad
economica, relacion con los superiores, condiciones y medio ambiente en el trabajo y
problemas entre los comparieros; influyen en el desempefio laboral. La tesis fue cuantitativa,
correlacional y explicativa, siendo la unidad de analisis los trabajadores de 59
establecimientos que tienen la categoria de 3, 4 y 5 estrellas; investigacion que arrib6 en
resumen a la conclusién: cuando al trabajador se le incrementa la remuneracién y se otorgan
mejores prestaciones y promociones en el puesto, existe un alto desempefio laboral. La
relacién con sus superiores muestra también efectos con el desempefio laboral. Otro aspecto
de relevancia es la satisfaccion con el ambiente fisico, que tiene gran incidencia con las horas
de trabajo dedicadas por los feriantes a sus labores y con la remuneracién que tienen.

En Colombia, Franco y Lambis (2016) realizaron una investigacion para optar el titulo
de administradores industriales en la Universidad de Cartagena, cuyo titulo fue “Incidencia de
los factores motivacionales en el desempefo laboral de los empleados de la empresa
Compas S.A.”; la misma que tuvo como objetivo establecer que factores de la motivacion
inciden en el desempefio de los empleados de la citada organizacién, segun la teoria de
Frederick Herzberg, de los dos factores de. El estudio fue tipo descriptivo, su poblacién fue
de 80 trabajadores y la muestra de 63, la misma que arrib6 en resumen a la siguiente
conclusion: El nivel técnico de los trabajadores es el 48% y el universitario el 40%; el 93% de
los trabajadores indican que el clima laboral de la empresa es positivo y un 7% indican que
es negativo, por lo que no influye en el desempefio de los mismos; el 88% expresan que las
condiciones del ambiente fisico les ayudan a realizar su trabajo, mientras que el 12% indican
lo contrario, repercutiendo en el desempefio laboral. Respecto de la capacitacion, el 67%
indica que es regular o mala y repercute en su desempefio, mientras que el 33% opina lo
contrario; en laremuneracion el 89% la califica como malay no va de acuerdo a sus funciones.
El 100% de los trabajadores indican que solo se les otorga incentivos financieros. Finalmente

se concluye que la motivacion influye en el desempefio laboral de los trabajadores.
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Nacional

Segun Medina (2017) en su tesis para optar el grado de maestra en gestion publica
de la Universidad César Vallejo, cuyo titulo fue “Desempefio laboral del personal
administrativo nombrado de la Municipalidad Provincial del Santa. Chimbote 2017”; la misma
que propuso como objetivo establecer en el desempefio laboral el nivel del personal
administrativo nombrado de la entidad. La investigacion fue de tipo descriptivo simple, contd
con una poblacion de 211 empleados y la muestra fue de 65; la misma que arrib6é en resumen
a la siguiente conclusion: Se tiene un bajo desempefio laboral con un 82%, un mediano
desempefio con 17% y un alto desempefio con 2%. Respecto de la dimensién Innovacion, el
68% de los trabajadores tiene un bajo desempefio laboral, el 27% un mediano desempefio
laboral y el 5% un alto desempenfio laboral; en la dimensién Satisfaccion, el 62% tiene un bajo
desempefio laboral, y el restante 38% un mediano desempefio laboral; en la dimension
Eficiencia, el 71% tiene un bajo desempefio laboral, el 26% tiene un mediano desempefio y
el 3% un alto desempefio laboral; en la dimension Crecimiento laboral, el 45% tiene un bajo
desempefio laboral, el 45% un mediano desempeifio y el 9% un alto desempefio laboral; por
ultimo en la dimensién Productividad, el 59% tiene un bajo desempefio laboral, el 38% un
mediano desemperio y el 3% un alto desempefio laboral.

Para Suarez (2018) en su tesis para obtener el grado de maestro en gestion del talento
humano de la Universidad César Vallejo, cuyo titulo fue “Desempeno laboral de los
trabajadores administrativos nombrados y contratados de la UNAMBA en la ciudad de
Abancay, 2018”; la misma que tuvo como objetivo comparar el nivel del desempefio laboral
del personal administrativo nombrado y contratado en la UNAMBA de la ciudad de Abancay,
2018. La investigacion utilizd el método hipotético — deductivo, con enfoque cuantitativo, y de
nivel descriptivo comparativo, conté con una poblacion y muestra de 140 trabajadores; la
misma que en resumen arribo a la siguiente conclusion: El personal contratado tiene mayor
nivel de desemperio laboral respecto del personal nombrado, lo que representa un 88% y
77% respectivamente. Respecto de la dimension ejecucion de las tareas, los nombrados

tienen un mayor nivel de ejecucion de las tareas respecto del personal contratado; en la
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dimensién actitud y compromiso, los nombrados tienen un mayor nivel que los contratados
(85% y 83.3% respectivamente); por ultimo, en la dimensién productividad, los contratados
tienen mayor nivel de logro que los hombrados (88,3 % y 76,3 % respectivamente).

Por su parte Mujica (2018) realizé su tesis para optar el titulo profesional de psicologo
en la Universidad Andina del Cusco, titulada “Satisfaccion laboral en trabajadores
administrativos de la Municipalidad De San Jerénimo, Cusco 2017”; estudio que propuso el
objetivo de determinar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores administrativos de
la Municipalidad de San Jerénimo, Cusco 2017. La investigacion utiliz6 el disefio no
experimental, con enfoque cuantitativo y de alcance descriptivo, contdé con una poblacion de
260 trabajadores administrativos y la muestra de 156; la misma que arrib6é en resumen a la
siguiente conclusién: En la dimension condiciones fisicas y/o materiales, se describe que los
trabajadores administrativos estan satisfechos en relacion a los materiales o infraestructura,
ya que constituye un factor que facilita su labor; en la dimensién condiciones laborales y/o
remunerativas, los trabajadores administrativos se encuentran satisfechos en relacién con los
incentivos econémicos que se otorgan por su labor; en la dimensién politicas administrativas,
los trabajadores administrativos no estan satisfechos con los lineamientos o normas de la
institucion; en la dimensién relaciones sociales, los trabajadores administrativos tienen
buenas relaciones con sus compafieros; en la dimensién desarrollo personal, los trabajadores
administrativos estan insatisfechos con las actividades que fortalecen su autorrealizacién; en
la dimension desempefio de tareas, los trabajadores administrativos estan insatisfechos con
las tareas que realizan; y en la dimensién relacion con la autoridad, los trabajadores
administrativos estan satisfechos con la relaciéon con su jefe directo.

De acuerdo a Solis (2020) en su tesis para obtener el Titulo Profesional de licenciada
en administracién en la Universidad Privada de la Selva Peruana, titulada “Analisis del
desemperio laboral en el estudio juridico LG Recaudadores Legales E.I.R.L. Iquitos - 2020,
cuyo objetivo fue examinar en el desempefio laboral el nivel de los trabajadores del
mencionado estudio juridico. La investigacion fue de tipo basica, con nivel descriptivo y con

disefio no experimenta, conté con una poblacién y muestra de 12 trabajadores; la misma que
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en resumen arribd a la siguiente conclusién: Solo el 46% de los trabajadores tienen un nivel
eficiente de desempefio laboral, lo que indica que cumplen con las tareas, conocen sus
funciones y cumplen con los objetivos y metas. Con respecto a la dimensién productividad
laboral, el 57% de los trabajadores posee un nivel eficiente y el 13% un nivel regular, lo cual
significa que éstos son productivos en realizar las tareas, objetivos y metas; en la dimensién
eficacia, el 56% poseen un nivel de desempefio muy eficiente y el 10% un desempefio regular;
lo cual significa que los trabajadores realizan eficientemente sus actividades; en la dimension
eficiencia laboral, el 46% poseen un nivel de desempefio muy eficiente y el 7% un nivel
regular, por lo que los trabajadores logran cumplir con responsabilidad, liderazgo y
cooperacion sus funciones de forma muy eficiente.

Segun Bravo (2018) realiz6 su tesis para obtener el titulo de licenciado en
administracién de la Universidad San Pedro, cuyo titulo fue “Desempefio Laboral en la
Empresa Chavin de Huantar, 2017”, la misma que propuso como objetivo establecer como
es el desempefio laboral de los trabajadores de la indicada empresa. El estudio fue de tipo
descriptivo simple con disefio no experimental, con una poblacion y muestra de 50
trabajadores; el cual arrib6é en resumen a la siguiente conclusion: El 66% de los trabajadores
se adaptan al ambiente laboral, el 52% considera que hay flexibilidad laboral. En cuanto a las
condiciones del trabajo, el 67 % dan prioridad a la seguridad. El 88% muestra el habito de ser
responsable y puntual. El 54% considera desempefiarse de acuerdo a su capacidad, el 46%
indica no existir concordancia con sus habilidades. El 50% opina que no se identifican con
sus destrezas. El 54% demuestra efectividad en el trabajo. El 44% no conocen el proceso de
reclutamiento, el 34% indica que no se realiza capacitaciones. El 59% esta satisfecho con la
labor que realiza, el 40% indica que no se motiva, El 57% se siente satisfecho con el clima
laboral. El 57% indica que la empresa apuesta en cuidar el ambiente e higiene de sus
trabajadores.

Regional y local
Segun Vasquez (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en

administracion de la Universidad César Vallejo, cuyo titulo fue “Desempefio laboral en la
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empresa constructora Corporacién Nororiente Pera S.A.C Bambamarca — Cajamarca 2018”;
la cual plante6 como objetivo valorar en el desempefio laboral el nivel que presentan los
colaboradores en la empresa constructora. La investigacion utilizé el disefio no experimental
de alcance descriptivo, contdé con una poblacién y muestra de 35 trabajadores, la misma que
tuvo en resumen la siguiente conclusion: En la dimension factores operativos, el indicador
predominante es el conocimiento del trabajo con el 54.3%, lo que significa que los
trabajadores conocen la ejecucion y el desarrollo de sus actividades; respecto al indicador
cooperacion, el resultado logrado es tolerable con el 48.6%, lo que quiere decir que la mayoria
de los trabajadores realizan sus actividades de forma individual. En la dimension factores
actitudinales, el 80% de los colaboradores no tiene conocimiento exacto de las actividades
gue realiza por lo que se ve afectada la creatividad, ya que al no conocer bien su trabajo no
podra presentar nuevas ideas e innovar. Por otro lado, el indicador capacidad de realizacion
se ve comprometido ya que el trabajador al no tener conocimiento de las funciones, distara
mucho del estdndar y competitividad que la empresa requiere.

Para Castillo (2019) en su tesis para optar el grado de maestro en gestion publica de
la Universidad César Vallejo, titulada “Habilidades blandas y desempefio laboral en la
Municipalidad de Pomahuaca, Jaén”; la misma que tuvo como objetivo establecer la
correlacion que existe entre las habilidades blandas y el desempefio laboral en la entidad edil.
El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo correlacional, conté con una
poblacién y muestra de 44 trabajadores; la misma que llegé en resumen a la siguiente
conclusion: En la variable habilidades blandas, los resultados muestran que el nivel de
desarrollo de estas presentan limitaciones, ya que segun como perciben los trabajadores esta
en nivel bajo el 56,82% en el liderazgo; el 54,55% en comunicacion; el 52,27% en coaching;
el 59,09% en trabajo en equipo y el 54,55% en negociacion. En la variable desempefio laboral,
los resultados muestran un impacto limitado, ya que la percepcion de los trabajadores indica
bajo el 65,91% en el desempefio de la labor; el 52,27% en el desempefio contextual; el

65,91% el desempefio adaptativo; y el 68,18% en actitud laboral. Ambas variables en la
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entidad se relacionan, lo cual se demuestra que entre ambas variables de estudio existe una
incidencia.

Por su parte Guerrero y Veliz (2019) en su tesis para optar el titulo de licenciados en
administracion de empresas de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, cuyo
titulo fue “Relacion del compromiso y el desempefio laboral de los trabajadores de la
distribuidora AGA Nestlé en la ciudad de Jaén”; la misma que plante6 como objetivo
establecer si existe correlacion entre el compromiso del trabajador y el desempefio laboral.
La investigacion tuvo un enfoque mixto que implicé la recoleccién y andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, y fue de alcance correlacional, se cont6 con una poblacién y
muestra de 19 trabajadores; la misma que arrib6 en resumen a la siguiente conclusion:
Existen factores como condiciones ambientales, incentivos salariales, oportunidades
profesionales y reconocimientos, que influyen en los trabajadores en el desempefio de sus
actividades. Se identific6 que los trabajadores estan conformes con la empresa, ya que esta
se preocupa en forma constante cubriendo sus necesidades econdmicas, estabilidad laboral,
capacitacion, de afiliacion y autorrealizacion; es decir valora y reconoce el esfuerzo lo cual
genera un compromiso. Se concluye que los trabajadores estan comprometidos con la
empresa, a través de un sentimiento de pertenencia ya que ésta les brinda oportunidades en
su desarrollo, haciéndoles participe en las alternativas de solucién en diversas situaciones.
Se rescata la dimension afectivo como la mas significativa, asi como se evidencia que los
trabajadores en su mayoria conocen al detalle sus funciones y los procedimientos de la
empresa. El trabajo en equipo se viene afianzando, ya que existe buena actitud en las ventas,

el cumplimiento de cuotas y la participacion en actividades internas y externas.
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2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Teorias relacionadas al desempefio laboral
Teoria de la administracion cientifica

Esta teoria fue iniciada a principios del siglo XX por el ingeniero norteamericano
Frederick Taylor, a quien se le considera fundador de esta teoria. Taylor provocé una
revolucion en el pensamiento administrativo y en el mundo empresarial de la época. En el
periodo primero, Taylor publicé en 1903 el libro Administracion de talleres, respecto a técnicas
para racionalizar el trabajo del operario a través del estudio de tiempos y movimientos. “Taylor
comenz6 desde abajo, con los operarios del nivel de ejecucion, efectuando un paciente
trabajo de andlisis de las tareas de cada operario, descomponiendo sus movimientos y
procesos de trabajo para perfeccionarlos y racionalizarlos” (Chiavenato, 2006, p.48).

Taylor demostré en el operario una produccion menor de su capacidad. Segun
Chiavenato (2006) concluyo que “Si el operario mas productivo percibe que obtiene la misma
remuneracion que su colega menos productivo, acaba por acomodarse, pierde el interés y
dejan de producir segun su capacidad” (p.48). De esto surgié la necesidad de establecer
escenarios para retribuir mas al operario que tuviera mayor produccion.

En el segundo periodo Taylor publicé en 1911 su libro principios de administracion
cientifica, donde concluyd que la racionalizacién del trabajo del operario debe ser apoyado
con una estructura de la empresa, de ahi que desplegd los estudios de la administracion
general.

Esta racionalizacion se cimenta aspectos como: analizar el trabajo y estudiar los
tiempos y movimientos, estudiar la fatiga humana, el dividir el trabajo y especializar al
operario, disefiar cargos y tareas, incentivar con mejores salarios y premios por producir mas,
la nocién de homo econdémico, mejores condiciones del ambiente de trabajo, estandarizar los
métodos y las maquinas y tener supervisores funcionales.

Segun Munch (2007) sostiene que “Las principales contribuciones de Taylor fue

demostrar que la administracion es una filosofia, en virtud de la cual la gerencia reconoce que
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su objetivo es buscar cientificamente los mejores métodos de trabajo, a través del
entrenamiento, y de los tiempos y movimientos” (p.75). “Taylor establecio principios y normas
gue permiten obtener un mayor rendimiento de la mano de obra y ahorro de los materiales.
Sus principales aportaciones son: estudios de tiempos y movimientos, seleccion de obreros,
métodos de trabajo, incentivos, especializacién y capacitacién” (idem).
Teoria de la administracion de la burocracia

Surgi6 a partir de la década de 1940 por el sociélogo Max Weber. Segun Chiavenato
(2006) sostiene que “Es una forma de organizacién humana que se basa en la racionalidad,
es decir, en la adecuacion de los medios a los objetivos (fines) pretendidos, con la finalidad
de garantizar la maxima eficiencia posible en el alcance de esos objetivos” (p.222). Esta teoria
tiene las siguientes caracteristicas: la legalidad de las normas y reglamentos, formalidad en
las comunicaciones, racionalidad y division del trabajo, relaciones impersonales, jerarquias
de autoridad, estandarizar las rutinas y procedimientos, competir técnicamente y con meritos,
especializar a la administracion, participantes profesionales y prever el funcionamiento de la
organizacion.

La organizacién burocratica es aquella en la cual las personas son elegidas en base
a los méritos y a la competitividad, y no en favoritismos personales. El proceso para
seleccionar, admitir, transferir y promover a los trabajadores esta basado en juicios racionales
teniendo presente la competitividad, los méritos y la capacidad del trabajador en comparacién
al perfil del puesto; de donde nace la necesidad de contratacion a través de concursos,
pruebas vy titulos para la admision y promocién del mismo. Otro aspecto importante de la
burocracia, es que se hace carrera en la empresa, en la medida que el trabajador muestra
méritos, es capaz y competente podra ser promovido a cargos superiores.
2.2.2 Definiciones de desempefio laboral

Segun Franklin y Krieger (2011) definen el desempefio laboral como “El
comportamiento que presentan los individuos en el desarrollo de sus actividades laborales,
es decir, aquello que hacen y que los demas perciben como su aporte a la consecucion de

cada uno de los objetivos organizacionales” (p.93). “Por su parte, la evaluacion del
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desempefio se realiza para establecer si todos los integrantes de la organizacion realizan su
trabajo de la mejor manera posible, y si esto es suficiente para asegurar el logro de los
objetivos organizacionales propuestos” (Idem).

Segun Chiavenato (2009) define que “La evaluacion del desempefio es una
valoracion, sistematica, de la actuacién de cada persona en funcién de las actividades que
desempefia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su
potencial de desarrollo” (p.245). “Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportacion que hace al
negocio de la organizacion” (idem). Este recibe varias denominaciones como evaluacion de
personal, evaluaciébn de meéritos, evaluacion de la eficiencia individual, evaluacion del
rendimiento, etc.

Para Dessler y Varela (2011) sostienen que “Significa calificar el desempeno actual
y/o anterior de un trabajador en relacion con sus estandares” (p.222). “También supone que
se han establecido estdndares de éste, y también que se dara a los trabajadores la
retroalimentacion y los incentivos para ayudarlos a solventar las deficiencias en el
desempefio, o para que continGen desempefiandose de forma sobresaliente” (idem). La
evaluacion no solo es un proceso para mejorar el desempefio, ya que en la actualidad es un
proceso integrado de establecer metas, capacitar, evaluar y recompensar.

Citando a Mondy (2010) indica que “Es un sistema formal de revision y evaluacién
sobre la manera en que un individuo 0 un grupo ejecutan las tareas. Es formal, porque en la
realidad, la administracién deberia supervisar el desempefio de un individuo de manera
continua” (p.239). Por su parte Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007) afirman que “Es un
procedimiento estructural y sistemético para medir, evaluar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, con el fin de descubrir en qué
medida es productivo el empleado, y si podra mejorar su rendimiento futuro” (p.229).

2.2.3 Objetivo del desempefio laboral
Para Alfaro (2012) afirma que “ldentificar problemas como supervision de personal,

integracion del empleado a la empresa, no aprovechamiento exigido por el puesto,
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motivacion, etc., para colaborar en la determinacion y el desarrollo de una politica adecuada
a las necesidades de la empresa” p.106). Segun Dessler y Varela (2009) menciona que “Es
asegurarse de que el desempefio de los empleados respalde las metas estratégicas de la
empresa” (p.336).
Segun Amador (2017) indica que:
El objetivo esencial de la evaluacion del desempefio es determinar el grado en el cual
la persona ha cumplido con eficiencia, superado o rezagada la realizacion de las
actividades que tiene encomendada, naturalmente que siempre se esperara lo primero
y como esencial ya que la tercera situacion requerira de la actuacion inmediata para
establecer una medida de correccion al respecto.
2.2.4 Razones para evaluar el desemperfio laboral
El autor Chiavenato (2009) propone las siguientes:
Recompensas, el evaluar el desempefio proporciona informacién objetiva para sustentar
aumentos de remuneraciones, promociones y transferencias, despidos de trabajadores.
Realimentacion, Proporciona informacion respecto de la percepcién del trabajador sobre sus
compafieros, tanto del desempefio, como de las actitudes y competencias.
Desarrollo, proporciona que los colaboradores sepan con exactitud en que aspectos son
fuertes (aquellos que se debe incidir con mas profundidad) y los aspectos débiles (aquellos
gue debe haber mejoras mediante la capacitacion o su desarrollo personal).
Relaciones, proporciona a los trabajadores mejorar las relaciones con sus comparieros del
trabajo y los gerentes, porque sabe qué ellos evalian su desempefio.
Percepcion, otorga a cada trabajador aspectos para que sepan lo que sus comparieros en su
contorno piensan sobre a él.
Potencial de desarrollo, otorga a la empresa aspectos para saber a profundidad el potencial
de desarrollo de sus trabajadores, para que se definan programas para evaluar, desarrollar,

lograr una sucesion, hacer carrera, etc.
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2.2.5 Usos de la evaluacion del desempefio
Planeacion de recursos humanos

Cuando de evalta el recurso humano en la empresa, se tendra informacién para
identificar a aquellos que merecen ser promovidos y quizas descubrir que existe un
insuficiente nUmero de trabajadores preparados para ingresar a la administracion. Con esto
se puede hacer planes dando énfasis al desarrollo gerencial; un sistema de evaluacion bien
planificado ofrece el perfil correcto de las fortalezas y debilidades del recurso humano que la
empresa debe apoyar.
Planeacién y desarrollo de carrera

La informacion que se obtenga de una evaluacion de desempefio sera esencial para
evaluar las fortalezas y debilidades de un trabajador, y poder determinar su potencial. Con
esta informacion se podra elaborar planes de carrera y de desarrollo de la misma.
Programas de remuneracion

Obtenidos los resultados de las evaluaciones, nos proporcionan un cimiento en
decisiones racionales para ajustar las remuneraciones. Se sefiala que un desempefio exitoso
debe compensarse con incrementos remunerativos. Para lograr una motivaciéon hacia un
buen desempefio, debe disefiarse e implementar un programa confiable de evaluar el
desempefio y compensar a los empleados y equipos con mayor productividad.
Relaciones internas con los empleados

Los resultados obtenidos de evaluar el desempefio, son usados frecuentemente para
accionar en diversas areas internas donde haya relaciones entre trabajadores, e incluyen
promover y descender de nivel o categoria, despedir o transferir.
Evaluacién del potencial de un empleado

Ciertas empresas evallan al trabajador su potencial, conforme se valoran como se
desempefian en su trabajo. Aunque el comportamiento del pasado puede ser el mejor
instrumento de predecir el comportamiento futuro, el anterior desempeiio de un trabajador en
determinado puesto quiza no sefiale la forma exacta su desempefio futuro en un nivel mas

alto o en un puesto diferente. No se debe ignorar otras habilidades importantes y darles
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mucha importancia a las habilidades técnicas, ya que constituye habitualmente errar al
promocionar a los trabajadores en cargos administrativos.
2.2.6 Quién realiza la evaluacién de desempefio
El gerente

En muchas organizaciones es el gerente de linea quien asume la responsabilidad de
evaluar el desempefio de sus trabajadores. Segun Chiavenato (2011) indica que “En ellas, el
propio gerente o el supervisor evaluan el desempefio del personal con asesoria del area
encargada de administrar a las personas, la cual establece los medios y criterios para tal
evaluacion” (p.203).
Evaluaciones de los pares

Segun Dessler y Varela (2009) indican que “Las evaluaciones de equipo o de los pares
(que un empleado sea evaluado por sus compareros), se estan volviendo mas populares”
(p.359). En lo habitual un trabajador elige a una autoridad evaluadora para un periodo anual,
después ese trabajador a un supervisor lo selecciona con el fin de evaluar el trabajo del
trabajador.
Comités de evaluacion

Para Dessler y Varela (2011) mencionan que “Algunas companias usan comités
evaluadores, los cuales por lo general estan compuestos del supervisor inmediato del
trabajador, y otros tres o cuatro supervisores” (p.228).
La propia persona

De acuerdo a Chiavenato (2011) “En las organizaciones mas democraticas, el propio
individuo es responsable de su desempefio y de su propia evaluacion” (p.203). “Esas
organizaciones emplean la autoevaluacion del desempefio, de modo que cada persona
evalua el propio cumplimiento de su puesto, eficiencia y eficacia, conforme a determinados
indicadores que le proporcionan el gerente o la organizacion” (idem). Por su parte Gémez,
Balkin y Cardy (2008) expresan que “La autoevaluacion, en la que los trabajadores se evaltan
a si mismos, aporta informacion de los empleados al proceso de evaluacién y puede

ayudarles a comprender las causas de los problemas de rendimiento” (p.271).
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Evaluacién de los clientes

Segun Mondy (2010) “El comportamiento del cliente determina el grado de éxito de
una empresa. Por consiguiente, algunas organizaciones consideran que es importante
obtener informacién del desempefio a partir de esta fuente fundamental” (p.247). “Las
organizaciones utilizan este enfoque porque demuestra un compromiso con el cliente, hace

a los empleados responsables y motiva el cambio” (idem).

2.2.7 Técnicas de evaluaciéon del desempefio
Escalas de calificacion

Esta técnica para evaluar el desempefio, evalla al trabajador segun factores
establecidos. “Al usar este enfoque, los evaluadores registran sus juicios acerca del
desempefio sobre una escala, la cual incluye varias categorias, normalmente de cinco a siete,
y esta definida por adjetivos como sobresaliente, satisface las expectativas o necesita
mejorar” (Mondy, 2010, p.248).
Método de incidentes criticos

Segun Chiavenato (2011) esta basado en que el comportamiento de una persona tiene
extremas caracteristicas, que son capaces de forjar positivos resultados (el éxito) o negativos
(el fracaso). “Se trata de una técnica que permite al lider observar y registrar los hechos
excepcionalmente positivos y los excepcionalmente negativos del desempefio del evaluado”
(idem).
Comparacion por pares

“El método de comparacién por pares supone comparar a cada sujeto evaluado con
cada uno de los demaés titulares, de uno en uno, en una Unica medida, para determinar quién
es mejor’ (Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007). Se puede conseguir una ordenada
clasificacion, a través de un recuento de la cantidad de veces que a una persona se elige
como el mejor del par. El trabajador que se eligié mas veces se clasificara en puesto primero;
el trabajador que obtenga el segundo mayor nimero de comparaciones favorables, estara

clasificado en segundo puesto, y asi repetidamente.
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Método de distribucion forzada

“Con el método de distribuciobn forzada, el gerente asigna porcentajes
predeterminados del personal a su cargo en categorias de desempefio, como cuando un
profesor califica sobre una curva” (Dessler y Varela, 2011, p.234).
Método del incidente critico

“El método del incidente critico implica llevar un registro de casos extraordinarios
positivos y negativos del comportamiento laboral de un empleado y revisarlo con éste en
momentos predeterminados” (Dessler y Varela, 2011, p.235).
Escala de calificacion basada en el comportamiento

Combina elementos de una escala de calificacion tradicional y la de incidentes criticos.
“A lo largo de una escala se muestran varios niveles de desempefo y cada uno de ellos se
describe en términos del comportamiento de un empleado en un puesto especifico de trabajo”
(Mondy, 2010, p.252).
2.2.8 Dimensiones del desempefio laboral
a) Desempefio de la Tarea

Segun Murphy (como se citdé en Bautista, Cienfuegos y Aquilar, 2020), sostienen que
“Es el logro de las tareas y responsabilidades de un trabajo de acuerdo a las capacidades y
conocimientos que estan incluidas en las tareas descritas para cada puesto que contribuyen
a la organizacién directa o indirectamente” (p.4). “El desempenfo en la tarea implica el logro
de las tareas y responsabilidades en determinado trabajo (idem).

Por su parte Motowidlo y Van Scotter (cédmo se cit6 en Bautista, Cienfuegos y Aquilar,
2020), afirman que “En este sentido, el desempefio en la tarea esté directamente vinculado
con el nucleo técnico, estas actividades dependeran del conocimiento, las capacidades y las
habilidades del individuo, asi mismo estas estan incluidas en las tareas descritas para cada
puesto” (p.4).

Segun Borman, Motowidlo, Viswesvaran y Ones (como se citd en Diaz, Diaz, Isla,
Hernandez y Rosales, 2012), quienes manifiestan que “Se define como la efectividad con la

que un empleado ejecuta las actividades que contribuyen al nucleo técnico de la organizacion”
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(p.135). Por su parte Motowidlo y Schmit (como se cit6 en Diaz et al., 2012) consideran que
“‘Es la competencia con la que los empleados desempefian las actividades reconocidas
formalmente como constituyentes de sus puestos de trabajo” (idem).

b) Desempefio Contextual o civico

De acuerdo a Bautista, Cienfuegos y Aquilar (2020) “El desempefio contextual son
comportamientos espontaneos e individuales que superan a lo esperado para su puesto,
estos son importantes para el logro de los resultados anhelados en las organizacionales”
(p.4). Por su parte Podsakoff, Mackenzie y Bommer (como se cité en Bautista, Cienfuegos y
Aquilar, 2020), definen como “Comportamientos espontaneos e individuales por parte de los
trabajadores, estos superan a los esperados para su puesto de trabajo, por lo tanto, fomentan
un mejor funcionamiento de la organizacién” (p.4).

Para Diaz et al. (2012) hace referencia a ciertas conductas que no estan dentro de
las funciones o responsabilidades de los trabajadores, como por ejemplo el ser voluntario, ser
proactivo, el ayudar y el cooperar con los compafieros de trabajo, dar sugerencias o ideas,
etc. Borman y Motowidlo (como se cité en Diaz et al., 2012) indican las siguientes
dimensiones del desempefio civico:

Persistir con entusiasmo y esfuerzo extra para completar con éxito las tareas propias;

tener la voluntad para hacer tareas que no corresponden formalmente al puesto;

ayudar a otros y cooperar con ellos; seguir las reglas y procedimientos
organizacionales; y favorecer, apoyar y defender los objetivos organizacionales.

(p.136)

El desempefio civico no forma parte de una estructura formal, es decir son conductas
gue coadyuvan al logro de las metas de la organizacion.

c) Conductas contra-productivas o contraproducentes

Para Omar (como se citd en Bautista, Cienfuegos y Aquilar, 2020), “Se denominan
comportamientos contraproducentes a los actos deliberados que se dan de manera voluntaria
que buscan perjudicar a las organizaciones y que son de beneficio para el trabajador” (p.4).

“Concibe a los comportamientos contraproducentes como los actos deliberados que se dan
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de manera voluntaria que buscan perjudicar a las organizaciones e individuos
constituyéndose en advertencia tanto para el bienestar de la organizacion como para los
empleados” (idem).

Por su parte Sackett y DeVore (como se cit6 en Bautista, Cienfuegos y Aquilar, 2020)
sostienen que “Son conductas desviadas, es decir son conductas intencionadas que son
ejecutadas por un integrante de la organizacion, percibida por la organizacion como
comportamientos contrarios a sus legitimos intereses” (p.4). Estos comportamientos son
aguellas conductas antisociales que los trabajadores demuestran cuando realizan su trabajo,
pero que son de beneficio para él y perjudiciales para la organizacion, que incluso pueden
ser autodestructivas.

Las conductas contra-productivas “Son aquellas conductas destructivas voluntarias
gue violan normas importantes de la organizacion y que amenazan el bienestar de ésta, de
sus miembros, o de ambos. Se puede decir que se trata de un conjunto de conductas que
generan contra — desempefo” (Salgado y Cabal, como se cité en Diaz et al.,, 2012). A
continuacibn se muestran ejemplos de conductas contra-productivas: usar el correo
electrénico con fines personales, sacar fotocopias de cosas no relacionadas al trabajo, utilizar
el internet con fines distintos al trabajo, realizar negocios personales en horas de trabajo,
pasar tiempo en exceso en el cafetin, discutir con los compafieros de trabajo, realizar
llamadas personales utilizando el teléfono de la empresa, a larga distancia, aparentar alguna
enfermedad con el fin de no ir a trabajar (Gorriti, 2007).

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Capacitacion y Desarrollo

“Otorgar a los trabajadores conocimientos mas profundos para el correcto desempeno
de tareas especificas; fomentar el trabajo en equipo; ofrecer espacios de reflexién acerca de
los aspectos que modificaria cada uno en la forma de realizar su trabajo o de relacionarse

con sus pares o superiores, etcétera” (Franklin y Krieger, 2011, p.89).
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Competencias:

“Amplio rango de conocimientos, habilidades, rasgos de personalidad y formas de
comportamiento que pueden ser de naturaleza técnica, los cuales estan relacionados con las
habilidades interpersonales o que se orientan hacia los negocios” (Mondy, 2010, p.244).
Efecto de halo

“Cuando se generaliza una caracteristica del desempefio, ya sea positiva o negativa,
0 un incidente positivo 0 negativo, a todos los aspectos de la evaluacion del desempefio,
dando como resultado una evaluacién mas alta o mas baja de la que mereceria el empleado”
(Mondy, 2010, p.254).

Estandares laborales

“Constituyen una técnica de evaluacion del desempefo que compara el desempefio
de cada empleado con un estandar predeterminado o con un nivel esperado de produccion.
Los estandares reflejan la produccion normal de un individuo promedio que trabaja a un ritmo
normal” (Mondy, 2010, p.251). “Las empresas pueden aplicar estandares laborales
practicamente a todos los tipos de trabajos, pero las tareas del area de produccion por lo
regular reciben la mayor atencién” (idem).

Entrevista de evaluacion.

“Esta es una sesién en que el jefe realimenta al empleado sobre su desempefio
anterior, comenta cualquier problema que haya surgido e invita a emitir una respuesta. Luego,
ambas partes fijan objetivos para el periodo siguiente” (Newstrom, 2011, p.147). “En algunas
empresas, se informa al empleado de su sueldo futuro; en otras, el aspecto salarial se
pospone varios meses, La entrevista de evaluacion también ofrece una gran oportunidad para
motivar al empleado” (idem).

Incentivos salariales

“Son una forma de salario por méritos, generan un mayor salario por un incremento

en la produccién o resultados, método que a menudo se conoce como pago por desempefo”

(Newstrom, 2011, p.157). “La razon principal de los incentivos salariales es clara: casi siempre
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incrementan la productividad y reducen costos de mano de obra por unidad de producto”
(idem).
Outsourcing

“Es la transferencia o delegacion de control —en manos de terceros especializados en
areas especificas de la gestion empresarial- de determinadas actividades que realiza una
organizacion, con el propdsito de hacer mas eficientes y realizar con mayor efectividad ciertos
procesos” (Franklin y Krieger, 2011, p.83).
Realimentacion del desempefio

“Todos los sistemas de evaluacion parten del supuesto de que los empleados
necesitan realimentarse respecto de su actuacion. Con la realimentacion saben qué hacer y
conocen el grado de avance hacia sus metas. Demuestra que hay otras personas que se
interesan en lo que hacen” (Newstrom, 2011, p.148). “Si el desempefio es satisfactorio, la
realimentacion mejora la autoimagen y el sentido de competencia de un empleado. En
general, la realimentacion del desempefio genera tanto un mejor desempefio como mejores

actitudes, si el jefe la maneja en forma adecuada” (idem).
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CAPITULO lll: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE TABLAS Y GRAFICOS

Dimension desempefio de la tarea

Tabla 2

Resultados indicador atencion al contribuyente

Preg. 1 Preg. 2 Preg. 3
Escala

% F % f %
Nunca 3 11.5 0 0.0 1 3.8
Muy pocas veces 11 42.3 13 50.0 8 30.8
algunas veces 8 30.8 11 42.3 13 50.0
Casi siempre 3 11.5 2 7.7 3 11.5
Siempre 1 3.8 0 0.0 1 3.8
Total 26 100.0 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
Figura 1
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 2 — Indicador atencion al contribuyente,

respecto de la pregunta 1 ¢Brinda usted una atencién con prontitud al contribuyente?, el

11.5% de los encuestados indican que nunca, el 42.3% muy pocas veces, el 30.8% algunas

veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 2 ¢Orienta y explica al

contribuyente de manera clara y precisa sobre el pago de sus impuestos?, el 50.0% indican

gue muy pocas veces, el 42.3% algunas veces y el 7.7% casi siempre. Segun la pregunta 3

¢, Se prepara para dar una buena atencion al contribuyente?, el 3.8% manifesté que nunca, el
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30.8% que muy pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8%
siempre.

Tabla 3

Resultados indicador conocimiento de normas

Escala Preg. 4 Preg. 5 Preg. 6

f % f % f %
Nunca 3 115 3 115 1 3.8
Muy pocas veces 6 23.1 8 30.8 10 38.5
algunas veces 11 42.3 9 34.6 11 42.3
Casi siempre 5 19.2 4 15.4 3 11.5
Siempre 1 3.8 2 7.7 1 3.8
Total 26 100.0 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 2
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 3 — Indicador conocimiento de normas,
respecto de la pregunta 4 ¢ Lee y analiza las normas relacionadas a la tributacion?, el 11.5%
de los encuestados indican que nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 42.3% algunas veces,
el 19.2% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 5 ¢Lee las normas internas de la
entidad?, el 11.50% indican que nunca, el 30.8% que muy pocas veces, el 34.6% algunas
veces, el 15.4% casi siempre y el 7.7% siempre. Segun la pregunta 6 ¢Lee y conoce sus
funciones establecidas en los documentos de gestién y/o en los perfiles de puestos?, el 3.8%
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manifestd que nunca, el 38.5% que muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 11.5% casi
siempre y el 3.8% siempre.

Tabla 4

Resultados indicador cantidad de trabajo

| Preg. 7 Preg. 8
Escala f % f %
Nunca 3 11.5 1 3.8
Muy pocas veces 8 30.8 6 23.1
algunas veces 10 38.5 14 53.8
Casi siempre 4 15.4 4 154
Siempre 1 3.8 1 3.8
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
Figura 3
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Fuente: Cuestionario

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 4 — Indicador cantidad de trabajo,
respecto de la pregunta 7 ¢Comienza a trabajar inmediatamente al llegar a su oficina?, el
11.5% de los encuestados indican que nunca, el 30.8% muy pocas veces, el 38.5% algunas
veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 8 ¢ Trabaja sin interrupciones
a lo largo de su jornada laboral?, el 3.8% indican que nunca, el 23.1% que muy pocas veces,

el 53.8% algunas veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8% siempre.



Tabla b

Resultados indicador calidad de trabajo

Figura 4
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Escala Preg.9 Preg. 10
% f %
Nunca 2 7.7 2 7.7
Muy pocas veces 10 385 11 423
algunas veces 9 34.6 8 30.8
Casi siempre 4 15.4 3 115
Siempre 1 3.8 2 7.7
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 5 — Indicador calidad de trabajo,

respecto de la pregunta 9 ¢ Comete errores en su trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican

gue nunca, el 38.5% muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 15.4% casi siempre y el

3.8% siempre; en la pregunta 10 ¢Realiza su trabajo apostando a la calidad antes que la

cantidad?, el 7.7% indican que nunca, el 42.3% que muy pocas veces, el 30.8% algunas

veces, el 11.5% casi siempre y el 7.7% siempre.
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Dimension desempefio contextual

Tabla 6

Resultados indicador trabajo en equipo

Escala Preg. 11 Preg. 12 Preg. 13

f % f % f %
Nunca 2 7.7 2 7.7 3 115
Muy pocas veces 11 423 7 26.9 6 23.1
Algunas veces 7 269 13 50.0 11 423
Casi siempre 5 19.2 3 115 4 15.4
Siempre 1 3.8 1 3.8 2 7.7
Total 26 100.0 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
Figura 5
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 6 — Indicador trabajo en equipo, respecto
de la pregunta 11 ¢Ayuda a sus compafieros a realizar su trabajo?, el 7.7% de los
encuestados indican que nunca, el 42.3% muy pocas veces, el 26.9% algunas veces, el
19.2% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 12 ¢ Las tareas diarias se realizan con
el apoyo de los comparieros del trabajo?, el 7.7% indican que nunca, el 26.9% que muy pocas
veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8% siempre. Asimismo, en la
pregunta 13 ¢Existe un clima de cooperacion entre los compafieros de trabajo?, el 11.5%
respondié que nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 15.4% casi

siempre y el 7.7% siempre.
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Tabla 7

Resultados del indicador compromiso

| Preg. 14 Preg. 15
Escala : % f %
Nunca 3 115 1 3.8
Muy pocas veces 6 23.1 9 34.6
Algunas veces 12 46.2 11 423
Casi siempre 3 11.5 3 115
Siempre 2 7.7 2 7.7
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 6
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 7 — Indicador compromiso, respecto de
la pregunta 14 ¢ Trabajas mas alla del horario habitual?, el 11.5% de los encuestados indican
gue nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 46.2% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el
7.7% siempre; en la pregunta 15 ¢ Lees la mision y vision de la entidad?, el 3.8% indican que
nunca, el 34.6% que muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el

7.7% siempre.
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Tabla 8

Resultados indicador iniciativa

| Preg. 16 Preg. 17
Escala : % f %
Nunca 2 7.7 2 7.7
Muy pocas veces 8 308 11 423
Algunas veces 10 385 9 34.6
Casi siempre 5 19.2 3 115
Siempre 1 3.8 1 3.8
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 7
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Fuente: Cuestionario

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 8 — Indicador iniciativa, respecto de la
pregunta 16 ¢ Sugiero ideas o mejoras en el trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican que
nunca, el 30.8% muy pocas veces, el 38.5% algunas veces, el 19.2% casi siempre y el 3.8%
siempre; en la pregunta 17 ¢Ante un problema laboral actto rapidamente para solucionarlo?,
el 7.7% indican que nunca, el 42.3% que muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 11.5%

casi siempre y el 3.8% siempre.



Tabla 9

Resultados indicador relaciones interpersonales

Figura 8
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| Preg. 18 Preg. 19
Escala : % f %
Nunca 2 7.7 2 7.7
Muy pocas veces 6 23.1 9 34.6
Algunas veces 13 50.0 9 34.6
Casi siempre 4 15.4 4 15.4
Siempre 1 3.8 2 7.7
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 9 — Indicador relaciones interpersonales,

respecto de la pregunta 18 ¢Existe un ambiente de clima laboral favorable entre los

comparfieros de trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican que nunca, el 23.1% muy pocas

veces, el 50.0% algunas veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 19

¢ Se comparten momentos de relaciones sociales entre los comparieros de trabajo y el jefe

inmediato?, el 7.7% indican que nunca, el 34.6% que muy pocas veces, el 34.6% algunas

veces, el 15.4% casi siempre y el 7.7% siempre.



Tabla 10
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Dimension conductas contraproducentes

Resultados del indicador Uso de correo electrénico

Figura 9

Escala Preg. 20 Preg. 21

f % f %
Nunca 2 7.7 2 7.7
Muy pocas veces 9 346 14 538
Algunas veces 10 385 5 19.2
Casi siempre 5 19.2 2 7.7
Siempre 0 0.0 3 11.5
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario
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60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Muy pocas veces algunas veces

M Preg.20 M Preg.21

Fuente: Cuestionario

53.8
38.5
34.6
19.2 19'2
11.5
7.7 1.7 7.7

Casi siempre Siempre

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 10 — Indicador uso de correo electrénico,

respecto de la pregunta 20 ¢Durante su trabajo usa el correo electrénico con fines

personales?, el 7.7% de los encuestados indican que nunca, el 34.6% muy pocas veces, el

38.5% algunas veces, y el 19.2 casi siempre; en la pregunta 21 ¢Durante su trabajo usa el

correo electrénico con fines institucionales?, el 7.7% indican que nunca, el 53.8% que muy

pocas veces, el 19.2% algunas veces, el 7.7% casi siempre y el 11.5% siempre.
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Tabla 11

Resultados del indicador uso de redes sociales

| Preg. 22 Preg. 23
Escala : % f %
Nunca 0 0.0 2 7.7
Muy pocas veces 9 34.6 8 30.8
Algunas veces 13 50.0 10 385
Casi siempre 3 11.5 3 115
Siempre 1 3.8 3 115
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 10
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 11 — Indicador uso de redes sociales,
respecto de la pregunta 22 ¢ En su trabajo usa las redes sociales con fines personales?, el
34.6% responden que muy pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5 casi siempre y el
3.8% siempre; en la pregunta 23 ¢En su trabajo usa las redes sociales con fines
institucionales?, el 7.7% indican que nunca, el 30.8% que muy pocas veces, el 38.5% algunas
veces, el 11.5% casi siempre y el 11.5% siempre.
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Tabla 12

Resultados indicador uso del celular

| Preg. 24 Preg. 25
Escala : % f %
Nunca 4 154 2 7.7
Muy pocas veces 6 23.1 7 26.9
Algunas veces 10 385 13 50.0
Casi siempre 6 23.1 1 3.8
Siempre 0 0.0 3 115
Total 26 100.0 26 100.0

Fuente: Cuestionario

Figura 11
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 12 — Indicador uso del celular, respecto
de la pregunta 24 ¢En el trabajo usa el celular con fines personales?, el 15.4% responden
gue nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 38.5% algunas veces, y el 23.1% casi siempre; en
la pregunta 25 ¢ En el trabajo usa el celular con fines institucionales?, el 7.7% indican que
nunca, el 26.9% que muy pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 3.8% casi siempre y el

11.5% siempre.



Tabla 13

Resultados del indicador uso del tiempo

Figura 12
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42.3
26.9
19.2
7.7
3.8

Siempre

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla N° 13 — Indicador uso del tiempo, respecto

de la pregunta 26 ¢Durante su jornada laboral conversa con sus compaferos asuntos de

caracter personal o particular?, el 7.7% responden que nunca, el 26.9% muy pocas veces, €l

42.3% algunas veces, el 19.2% casi siempre y el 3.8% siempre.
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Tabla 14

Nivel del desempefio laboral

Variable Nivel f %
Bajo 10 38.46
Desempefio Regular 11 42.31
laboral
Alto 5 19.23
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario

Figura 13
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Fuente: Cuestionario

Segun se observa en la tabla 14, se determiné el nivel de la variable desempefio laboral de
los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Jaén, lo cual representa nivel bajo el 38.46%, nivel regular el 42.31% y el nivel alto el 19.23%.
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Tabla 15

Nivel del desempefio laboral en la dimensién desempefio de la tarea

Dimension Nivel f %
Bajo 10 38.46
Desempeifio de la Regular 12 46.15
tarea Alto 4 15.39
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario

Figura 14
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Fuente: Cuestionario

Segun se observa en la tabla 15, se determind el nivel de la dimension desemperio de la tarea
del desemperio laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén, lo cual representa nivel bajo el 38.46%, nivel regular el

46.15% y el nivel alto el 15.39%.



Tabla 16
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Nivel del desempefio laboral en la dimensién desempefio contextual

Dimension Nivel f %
Bajo 9 34.61
Desempeiio Regular 11 42.31
contextual
Alto 6 23.08
Total 26 100.00

Figura 15

Fuente: Cuestionario

Nivel del desempefio laboral en la dimensién desempefio contextual
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Segun se observa en la tabla 16, se determind el nivel de la dimension desempefio contextual

del desemperio laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Jaén, lo cual representa nivel bajo el 34.61%, nivel regular el

42.31% vy el nivel alto el 23.08%.
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Tabla 17

Nivel del desempefio laboral en la dimensién conductas contraproducentes

Dimension Nivel f %
Bajo 10 38.46
Conductas Regular 12 46.15
contraproducentes
Alto 4 15.39
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario

Figura 16
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Fuente: Cuestionario

Segun se observa en la tabla 17, se determiné el nivel de la dimensién conductas
contraproducentes del desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén, lo cual representa nivel bajo

el 38.46%, nivel regular el 46.15% y el nivel alto el 15.39%.
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3.2 DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion cuyo titulo es “Desempefio laboral de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén, afio 2021”, me
ha permitido obtener informacién muy importante y determinar cual es el diagndstico real de
los trabajadores en la mencionada empresa, respecto del desempefio laboral. Para lo cual se
administr6 un cuestionario con escala Likert, a una muestra de 26 colaboradores;
considerando el total de la poblacion por ser ésta muy pequefa.

De acuerdo al objetivo general Determinar el desempefio laboral de los trabajadores
de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021,
y respecto de la Tabla N° 14, se ha determinado el nivel del desempefio laboral general, el
mismo que es nivel bajo el 38.46%, nivel regular el 42.31% y el nivel alto el 19.23%; resultados
gue al ser comparados con Segun Medina (2017) en su tesis para optar el grado de maestra
en gestion publica de la Universidad César Vallejo, cuyo titulo fue “Desempefio laboral del
personal administrativo nombrado de la Municipalidad Provincial del Santa. Chimbote 2017”;
la misma que propuso como objetivo establecer en el desempenio laboral el nivel del personal
administrativo nombrado de la entidad. La investigacion fue de tipo descriptivo simple, cont6
con una poblacion de 211 empleados y la muestra fue de 65; la misma que arribé en resumen
a la siguiente conclusiéon: Se tiene un bajo desempefio laboral con un 82%, un mediano
desempefio con 17% y un alto desempefio con 2%. Respecto de la dimensién Innovacion, el
68% de los trabajadores tiene un bajo desempefio laboral, el 27% un mediano desempefio
laboral y el 5% un alto desempefio laboral; en la dimension Satisfaccion, el 62% tiene un bajo
desempefio laboral, y el restante 38% un mediano desempefio laboral; en la dimension
Eficiencia, el 71% tiene un bajo desempefio laboral, el 26% tiene un mediano desempefio y
el 3% un alto desempenio laboral; en la dimensién Crecimiento laboral, el 45% tiene un bajo
desempefio laboral, el 45% un mediano desemperio y el 9% un alto desempefio laboral; por
tltimo en la dimensién Productividad, el 59% tiene un bajo desempefio laboral, el 38% un

mediano desempefio y el 3% un alto desempefio laboral. En ese sentido, Mondy (2010)
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sostiene que, para diversas organizaciones, el objetivo principal de un sistema que es
utilizado para evaluar al personal, es perfeccionar el desempeiio a nivel individual y de la
organizacion, pero pueden existir otros fines. Un inconveniente potencial con las evaluaciones
del desempefio, y quiza una posible razén de insatisfaccion, es la espera en demasia de
contar con un plan de evaluaciéon. Por ejemplo, se puede dar que un plan eficaz para
desarrollar a los empleados, quizds no sea el adecuado para establecer incrementos de
remuneraciones. Pero, un disefio adecuado podrd ayudar a alcanzar los objetivos en la
organizacion e incrementar el desempefio del empleado. Por otro lado, Solis (2020) en su
tesis para obtener el Titulo Profesional de licenciada en administracion en la Universidad
Privada de la Selva Peruana, titulada “Andlisis del desempefio laboral en el estudio juridico
LG Recaudadores Legales E.I.R.L. lquitos - 2020”; cuyo objetivo fue examinar en el
desempefio laboral el nivel de los trabajadores del mencionado estudio juridico. La
investigacion fue de tipo basica, con nivel descriptivo y con disefio no experimenta, cont6 con
una poblaciéon y muestra de 12 trabajadores; la misma que en resumen arribé a la siguiente
conclusién: Solo el 46% de los trabajadores tienen un nivel eficiente de desempefio laboral,
lo que indica que cumplen con las tareas, conocen sus funciones y cumplen con los objetivos
y metas. Con respecto a la dimension productividad laboral, el 57% de los trabajadores posee
un nivel eficiente y el 13% un nivel regular, lo cual significa que éstos son productivos en
realizar las tareas, objetivos y metas; en la dimensién eficacia, el 56% poseen un nivel de
desempefio muy eficiente y el 10% un desempefio regular; lo cual significa que los
trabajadores realizan eficientemente sus actividades; en la dimensién eficiencia laboral, el
46% poseen un nivel de desempefio muy eficiente y el 7% un nivel regular, por lo que los
trabajadores logran cumplir con responsabilidad, liderazgo y cooperacion sus funciones de
forma muy eficiente.

En este aspecto, Chiavenato (2009) sostienen que el desempefio de un humano
obedece de diversas eventualidades. Es variable de persona a persona y de situacion a
situacion, ya que depende de numerosos elementos condicionantes que tienen influencia en

él. El valor que tienen las recompensas y la apreciacion de que éstas obedecen al esfuerzo
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establecen la disposicion del esfuerzo individual que una persona esté dispuesta a realizar.
La manera en que cada trabajador percibe la relacion entre el costo y beneficio, valora la
medida en que supone que vale la pena realizar un determinado esfuerzo. Asimismo, el
esfuerzo de un individuo obedece de las situaciones individuales del ser humano y de su
apreciacion del rol que debe desempefiar. Por lo que, es claro que un desempefio esté en
funcion de todas las variables que lo establecen. Segun el primer objetivo especifico que fue
Determinar el desempefio de la tarea en los trabajadores de la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 202, se tiene los resultados obtenidos
en la dimensién desempefio de la tarea Tabla N° 2 — Indicador atencion al contribuyente,
respecto de la pregunta 1 ¢Brinda usted una atencién con prontitud al contribuyente?, el
11.5% de los encuestados indican que nunca, el 42.3% muy pocas veces, el 30.8% algunas
veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 2 ¢Orienta y explica al
contribuyente de manera clara y precisa sobre el pago de sus impuestos?, el 50.0% indican
gue muy pocas veces, el 42.3% algunas veces y el 7.7% casi siempre. Segun la pregunta 3
¢, Se prepara para dar una buena atencion al contribuyente?, el 3.8% manifesté que nunca, el
30.8% que muy pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8%
siempre; segun Tabla N° 3 — Indicador conocimiento de normas, respecto de la pregunta 4
¢Lee y analiza las normas relacionadas a la tributacién?, el 11.5% de los encuestados indican
gue nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 19.2% casi siempre y el
3.8% siempre; en la pregunta 5 ¢ Lee las normas internas de la entidad?, el 11.50% indican
gue nunca, el 30.8% que muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 15.4% casi siempre
y el 7.7% siempre. Segun la pregunta 6 ¢Lee y conoce sus funciones establecidas en los
documentos de gestion y/o en los perfiles de puestos?, el 3.8% manifestd que nunca, el 38.5%
gue muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8% siempre;
segun la Tabla N° 4 — Indicador cantidad de trabajo, respecto de la pregunta 7 ¢ Comienza a
trabajar inmediatamente al llegar a su oficina?, el 11.5% de los encuestados indican que
nunca, el 30.8% muy pocas veces, el 38.5% algunas veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8%

siempre; en la pregunta 8 ¢Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral?, el
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3.8% indican que nunca, el 23.1% que muy pocas veces, el 53.8% algunas veces, el 15.4%
casi siempre y el 3.8% siempre.; segun la Tabla N° 5 — Indicador calidad de trabajo, respecto
de la pregunta 9 ¢ Comete errores en su trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican que
nunca, el 38.5% muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8%
siempre; en la pregunta 10 ¢ Realiza su trabajo apostando a la calidad antes que la cantidad?,
el 7.7% indican que nunca, el 42.3% que muy pocas veces, el 30.8% algunas veces, el 11.5%
casi siempre y el 7.7% siempre.

De acuerdo al segundo objetivo especifico que fue describir el desempefio contextual
en los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial
de Jaén - Afio 2021, los resultados obtenidos en la Tabla N° 6 — Indicador trabajo en equipo,
respecto de la pregunta 11 ¢Ayuda a sus compafieros a realizar su trabajo?, el 7.7% de los
encuestados indican que nunca, el 42.3% muy pocas veces, el 26.9% algunas veces, el
19.2% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 12 ¢ Las tareas diarias se realizan con
el apoyo de los compafieros del trabajo?, el 7.7% indican que nunca, el 26.9% que muy pocas
veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 3.8% siempre. Asimismo, en la
pregunta 13 ¢ Existe un clima de cooperacion entre los compafieros de trabajo?, el 11.5%
respondié que nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 15.4% casi
siempre y el 7.7% siempre; segun la Tabla N° 7 — Indicador compromiso, respecto de la
pregunta 14 ¢ Trabajas mas alla del horario habitual?, el 11.5% de los encuestados indican
gue nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 46.2% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el
7.7% siempre; en la pregunta 15 ¢ Lees la mision y vision de la entidad?, el 3.8% indican que
nunca, el 34.6% que muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el
7.7% siempre.; segun la Tabla N° 8 — Indicador iniciativa, respecto de la pregunta 16 ¢ Sugiero
ideas 0 mejoras en el trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican que nunca, el 30.8% muy
pocas veces, el 38.5% algunas veces, el 19.2% casi siempre y el 3.8% siempre; en la
pregunta 17 ¢ Ante un problema laboral actlo rapidamente para solucionarlo?, el 7.7% indican
gue nunca, el 42.3% que muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 11.5% casi siempre

y el 3.8% siempre.; y segun la Tabla N° 9 — Indicador relaciones interpersonales, respecto de
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la pregunta 18 ¢Existe un ambiente de clima laboral favorable entre los compafieros de
trabajo?, el 7.7% de los encuestados indican que nunca, el 23.1% muy pocas veces, el 50.0%
algunas veces, el 15.4% casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta 19 ¢Se comparten
momentos de relaciones sociales entre los comparfieros de trabajo y el jefe inmediato?, el
7.7% indican que nunca, el 34.6% que muy pocas veces, el 34.6% algunas veces, el 15.4%
casi siempre y el 7.7% siempre.

Finalmente, de acuerdo al tercer objetivo especifico que fue conocer las conductas
contraproducentes en los trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021, se tiene que en la Tabla N° 10 — Indicador uso
de correo electronico, respecto de la pregunta 20 ¢Durante su trabajo usa el correo
electrénico con fines personales?, el 7.7% de los encuestados indican que nunca, el 34.6%
muy pocas veces, el 38.5% algunas veces, y el 19.2 casi siempre; en la pregunta 21 ¢ Durante
su trabajo usa el correo electronico con fines institucionales?, el 7.7% indican que nunca, el
53.8% que muy pocas veces, el 19.2% algunas veces, el 7.7% casi siempre y el 11.5%
siempre; segun la Tabla N° 11 — Indicador uso de redes sociales, respecto de la pregunta 22
¢En su trabajo usa las redes sociales con fines personales?, el 34.6% responden que muy
pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 11.5 casi siempre y el 3.8% siempre; en la pregunta
23 ¢ En su trabajo usa las redes sociales con fines institucionales?, el 7.7% indican que nunca,
el 30.8% que muy pocas veces, el 38.5% algunas veces, el 11.5% casi siempre y el 11.5%
siempre; segun la Tabla N° 12 — Indicador uso del celular, respecto de la pregunta 24 ¢ En el
trabajo usa el celular con fines personales?, el 15.4% responden que nunca, el 23.1% muy
pocas veces, el 38.5% algunas veces, y el 23.1% casi siempre; en la pregunta 25 ¢En el
trabajo usa el celular con fines institucionales?, el 7.7% indican que nunca, el 26.9% que muy
pocas veces, el 50.0% algunas veces, el 3.8% casi siempre y el 11.5% siempre; segun la
Tabla N° 13 — Indicador uso del tiempo, respecto de la pregunta 26 ¢Durante su jornada
laboral conversa con sus compafieros asuntos de carécter personal o particular?, el 7.7%
responden que nunca, el 26.9% muy pocas veces, el 42.3% algunas veces, el 19.2% casi

siempre y el 3.8% siempre.
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CONCLUSIONES
En esta tesis se determiné el desempefio laboral de los trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021, en sus tres
dimensiones desempefio de la tarea, desempefio contextual y conductas
contraproducentes.
Se determind que el nivel del desemperio laboral en general de los trabajadores de la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén - Afio 2021,
es el siguiente: nivel bajo el 38.46%, nivel regular el 42.31% y el nivel alto el 19.23%.
Se determind el nivel de la dimensién desempefio de la tarea del desempefio laboral de
los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Jaén — Afio 2021, lo cual representa nivel bajo el 38.46%, nivel regular el
46.15% y el nivel alto el 15.39%. Siendo el nivel regular el que més resalta, por cuanto
los trabajadores muy pocas veces orientan y explican al contribuyente de manera clara y
precisa sobre el pago de sus impuestos y algunas veces se preparan para dar una buena
atencion al contribuyente.
Se determiné el nivel de la dimensién desempefio contextual del desempefio laboral de
los trabajadores de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Jaén — Afio 2021, lo cual representa nivel bajo el 34.61%, nivel regular el
42.31% y el nivel alto el 23.08%. siendo el nivel que mas resalta el regular, por cuanto
algunas veces las tareas diarias se realizan con el apoyo de los compafieros del trabajo
y algunas veces existe un ambiente de clima laboral favorable entre los compafieros de
trabajo.
Se determind el nivel de la dimensién conductas contraproducentes del desempefio
laboral de los trabajadores de la Gerencia de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén — Afio 2021, lo cual representa nivel bajo el 38.46%,
nivel regular el 46.15% y el nivel alto el 15.39%. Siendo el nivel que mas resalta el regular,
por cuanto muy pocas veces durante el trabajo se usa el correo electrénico con fines

institucionales y algunas veces en el trabajo se usa el celular con fines institucionales.
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RECOMENDACIONES

A la Gerencia de Administracion Tributaria, se recomienda lo siguiente:

= |mplementar un programa de fortalecimiento de capacidades de los trabajadores, en
temas relacionados a la tributacion municipal como determinacién del impuesto

predial, impuesto de alcabala, impuesto vehicular y arbitrios municipales.

» Fortalecer en los trabajadores las habilidades de atencién al contribuyente, a través
de talleres que impliquen temas como la comunicacion, empatia, adaptabilidad y

paciencia.

= Implementar politicas en la Gerencia de Administracion Tributaria de recreacién y
esparcimiento, que permitan a los trabajadores fortalecer y fomentar los canales de

comunicacion, las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo.

» |mplementar normas para disminuir las conductas contraproducentes en los
trabajadores, como el uso de las redes sociales, el uso del celular y correo electrénico

con fines personales.

= Realizar cada semestre evaluaciones de desempefio en los trabajadores, con la
finalidad de mejorar la productividad para el logro de las metas, asi como tomar

acciones de retroalimentacion.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Problema general

¢ Cémo es el desempefio laboral en los
trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén - Afio
20217

Problemas especificos

1. ;Coémo es el desempefio de la tarea
en los trabajadores de la Gerencia de
Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén - Afio
20217

2. ¢,Como es el desempefio contextual
en los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén - Afio
2021?

3. ¢Como son las conductas contra-
productivas en los trabajadores de la
Gerencia de Administracién Tributaria
de la Municipalidad Provincial de Jaén -
Afio 20217

Objetivo general

Determinar el desempefio laboral de
los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén -
Afio 2021.

Objetivos especificos

1. Determinar el desempefio de la
tarea en los trabajadores de la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Jaén - Afio 2021.

2. Describir el desempefio contextual
en los trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén -
Afio 2021.

3. Conocer las conductas
contraproducentes en los
trabajadores de la Gerencia de
Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén -
Afio 2021.

Desempefio de la

Atencién al contribuyente

Conocimiento de normas

Tarea Cantidad de trabajo
Calidad del trabajo
Trabajo en equipo
. Compromiso
Desempefio
Contextual Iniciativa

Relaciones interpersonales
Uso de correo electrénico

Conductas Uso de redes sociales

contraproducentes

Uso del celular

Uso del tiempo

Tipo y nivel
Descriptivo
Método
Deductivo, con enfoque cuantitativo
Disefio
No experimental, transversal, descriptivo.
Poblacion
22 trabajadores
Muestra
22 trabajadores
Técnica
La encuesta
Instrumento

Cuestionario - Escala Likert

1. Nunca, 2. Muy pocas veces, 3. Algunas veces,
4. Casi iempre, 5. Siempre




ANEXO 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICAR EL DESEMPENO LABORAL

Estimado sefior (a) este cuestionario tiene como objetivo recoger informacion acerca del
Desempefio Laboral de los Trabajadores en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Jaén. Dicha informacion es completamente andnima, por lo
gue le agradeceré responda todas las preguntas con sinceridad, objetividad y de acuerdo
a sus propias experiencias.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera usted responder,
marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

NUNCA

MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

akrwbdE

ITEMS 1 2 3 4

Desempeiio de la Tarea

Atencion al contribuyente

1. ¢Brinda usted una atencién con prontitud al contribuyente?

2. ¢Orientay explica al contribuyente de manera clara y precisa

sobre el pago de sus impuestos?

3. ¢Se prepara para dar una buena atencion al contribuyente?

Conocimiento de normas

4. ¢lLeey analiza las normas relacionadas a la tributacion?

5. ¢Lee las normas internas de la entidad?

6. ¢Leey conoce sus funciones establecidas en los documentos

de gestion y/o en los perfiles de puestos?

Cantidad de trabajo

7. ¢Comienza a trabajar inmediatamente al llegar a su oficina?

8. ¢Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral?

Calidad de trabajo

9. ¢Comete errores en su trabajo?

10. ¢Realiza su trabajo apostando a la calidad antes que la

cantidad?

Desempefio Contextual

Trabajo en equipo




11. ¢Ayuda a sus comparieros a realizar su trabajo?

12. ¢Las tareas diarias se realizan con el apoyo de los comparieros
del trabajo?

13. ¢Existe un clima de cooperacion entre los compafieros de

trabajo?

Compromiso

14. ¢Trabajas mas alla del horario habitual?

15. ¢Lees la misién y visiéon de la entidad?

Iniciativa

16. ¢Sugiero ideas o mejoras en el trabajo?

17. ¢Ante un problema laboral actio rapidamente para

solucionarlo?

Relaciones interpersonales

18. ¢(Existe un ambiente de clima laboral favorable entre los

compafieros de trabajo?

19. ¢Se comparten momentos de relaciones sociales entre los

comparieros de trabajo y el jefe inmediato?

Conductas contraproducentes

Uso de correo electronico

20. ¢Durante su trabajo usa el correo electrénico con fines

personales?

21. ¢Durante su trabajo usa el correo electrénico con fines

institucionales?

Uso de redes sociales

22. ¢En su trabajo usa las redes sociales con fines personales?

23. ¢En su trabajo usa las redes sociales con fines institucionales?

Uso del celular

24. ¢ En el trabajo usa el celular con fines personales?

25. ¢En el trabajo usa el celular con fines institucionales?

Uso del tiempo

26. ¢Durante su jornada laboral conversa con sus compafieros

asuntos de caracter personal o particular?




ANEXO 3: Ficha técnica de validacién del instrumento

FICHA TECNICA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto:
1.2. Grado académico:
1.3. Cargo e institucion donde labora:
1.4. Titulo de la Investigacién:
1.5. Autor del instrumento:
1.6. Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
Il.  ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE | REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS
DEO0-20% | DE21-40% | DE41-60% | DE61-80% |DE81 -100%
CLARIDAD Esta fgrm ulado con lenguaje
apropiado.
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables.
ACTUALIDAD Adecuadf) al avance de la cienciayla
tecnologia.
ORGANIZACION  |Existe una organizacion légica
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad
y calidad.
INTENCIONAL IDAD Adecuado p_ara valorar aspectos de
las estrategias.
CONSISTENCIA B.asa'c.io en aspectos tedrico
cientificos.
COHERENCIA E.ntre Io§ indices, indicadores ylas
dimensiones.
METODOLOGIA La es_,trateglz_a responde al propdsito
del diagnostico.
OPORTUNIDAD El instrumento ha sido a’pllcado enel
momento oportuno o mas adecuado.
1. OPINION DE APLICABILIDAD:
IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Jaén, de de

No

FIRMA DEL EXPERTO
DNI




ANEXO 4: Coeficiente de Confiabilidad

Calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach

TOTAL

58

69

78

71

76

82

86

80

82

78

59.4

Items / reactivos

26

25

24

23

22

21

10| 06| 0.8 0.2 12| 0.5

20

19

18

17

10| 06| 0.6 1.0

16

15

14

13

12

11

1.0 09| 0.2] 0.6 06| 0.9

10

12| 06| 0.6| 0.8

12

06| 0.8/ 03] 07| 04

18.7

Sujetos

10

VARIANZA

TOTAL

CALCULO DEL CDEFICIENT[E DE CONFIABILIDAD:

S Iems
> sT )

-
1
a

K
K —

F =

0.7126



I

1.1
1.2
1.3
14
1.5

Apellidos y nombres del experto:
Grado académico:

Cargo e institucién donde labora:

ANEXO 5: Validacion del instrumento

{UAP

FacuLtap pE CieNciAS EMPRESARIALES Y EDucAcION

FICH VALIDACION D

DATOS GENERALES

INSTRUMENT

LrsTewo feapes

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

(o)

Gcct v

CouTADOR PUBLICO .CoLE6IADD .

MMURICPACIDAD  PRoviwc il DE SHEWV .|

Titulo de la Investigacion: /)?&I'I,ﬂc‘ no la&yc L en Traber edores Serent/'c Actm . 77/17

Autor del instrumento:

- (74
Delacdy Chavea Viey
5 b
Lice nc{qtr &

1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado:
1.7 Nombre del instrumento: Coethionapto
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Esta formulado con lenguaje y
1.  CLARIDAD Ao, 90 /.
Estd expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD i 9 s7.
Adecuado al alcance de ciencia y ¥
3. ACTUALIDAD iy 9o7.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica. go.
5. SUFICIENCIA mgLeMe los aspectos de cantidad y 9 2V
& INTENCIONALIDAD ! | Acoeredo para valorar aspachos de 95,7
Basados en aspectos Tebricos- .
1. CONSISTENGIA Cientificos y del tema de estudio. 90 %
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. 9OX
9. METODOLOGIA eL: ;gitgategla responde al propésito del 8 5 >
Genera nuevas pautas en Iz b
10. CONVENIENCIA investigacion y construccién de teorias. 90
SUBTOTAL
TOTAL (PROMEDIO) 90,37
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: Eycece~Tg
OPINION DE APLICABILIDAD: SIS RE SERT AFICADE
! 1L
Jaén, 3 g0 ABE de 20Z/

’ /}

)

FIRMA DEL EXPERTO
°oZ .

N°DNI 70057




UAP

FacuLtap DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

FICHA DE VALIDACION DE IN

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: /QH?M"/"‘Q no /QI‘ Sns Amgﬁ;r

1.2 Grado académico:

Jotor

~
1.3 Cargo e institucion donde labora: Gere nl't Acln . /b u?lory“c - Mun/ (Joéun

1.4 Titulo de la Investigacién: 70
1.5 Autor del instrumento:
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado:

1.7 Nombre del instrumento:

oral Traboraduwe, Gorenc's Nctm. Trob.

00@5@ Chape 2 V‘f"gy

L/‘C( M C '

~—g

(\'ap \r-j}‘o/)ofv'o

Il. CRITERIOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Estda formulado con lenguaje
1. CLARIDAD ol G0
Estd expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD eoraabiss. 10
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD Gtnoloaia. 20
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica. 90
Comprende los aspectos de cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad. as
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD ot ; qs
Basados en aspeclos Tebricos-
e i Cientificos y del tema de estudio. G0
Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. 0
La estrategia responde al propésito del
9. METODOLOGIA asladio: q9E
Genera nuevas pautas en la
16, COMEESA investigacion y consiruccién de teorias. T
SUB TOTAL
TOTAL (PROMEDIO) 94
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: & )OC‘?/ 4 47((
OPINION DE APLICABILIDAD: ?c: re. Ser o/o// coecle
Jaén, 43 de_O% de 202/

FIRMADELEXPERTO

N°DNI_2&236 2 7p




l.
1.1

UAP

Facurtap pE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gon 20, ¢S Q(.Z G Sidelpe 52

1.2 Grado académico: Licencecls en Actm, ¥ /th A «?bﬁrn ;
1.3 Cargo e institucién donde labora: @’ pAd '7MC’/'C- | Cot)'?‘wéuvzd?(" HMep ' (Joéy
1.4 Titulo de la Investigacion: &Jﬂ’)ﬁwo Lebors DOAC'T‘&/CY’/ 6(’%0{4/9 At . Prrbol,
1.5 Autor del instrumento: Odc;ac/a Chavez V/ 2y
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado. Li'cen qur 4
1.7 Nombre del instrumento: Coe 317/ oncr/o
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
RNATORES CUALTATNOSCURNTTATVGS |~ 0 | Fra0% | -aos T bisos | Bri00%
1. CLARIDAD Sggpiadt:rmulado con lenguaje q L/
2. OBJETIVIDAD o S 94
3. ACTUALIDAD &lejoag;’i: al alcance de ciencia y c) Yy
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. q¢4
5. SUFICIENCIA CC;)I:Ltg:nde los aspectos de cantidad y q 7
6. INTENCIONALIDAD m:do para valorar aspectos del $ 2
T. CONSSTENCA | ionicrs ol tomade st - .
Loy |BEE W e Y
9. METODOLOGIA I;:ts(sﬁt;a.tegia responde al propésito del 9 é'
10. CONVENIENCIA ﬁm;acigxzvggnstrﬂzitg: de le:orial: 96
SUB TOTAL
TOTAL (PROMEDIO) 93,60
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: & wcefeqTe
OPINION DE APLICABILIDAD: __ €5Ta  [/5To pars ycr °,p//'coc& ,
Jaén, 73 de_O% de202/
FIRMAL XPERTO
N° DNI 6/2%S



AUTORIZACION PARA EJECUTAR INVESTIGACION

Munticipalidad Provincial de Jaén
Gerencia de Administracién Tributaria
Jaén — Cajamarca — Peri

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

laén, 22 de abril de 2022

CARTA N° 0.9 - 2022- MPJ/GAT

Sefiora:
Bach. Viky Jhanely Delgado Chavez

Asunto : Se autoriza desarrollo de investigacion

Es grato dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo y al mismo tiempo en atencién a su
documento presentado a esta Corporacion Municipal, indicarle que se autcriza el desarrollo de
su investigacidn en esta Gerencia, la misma que se titula “Desempefio laboral de los trabajadores
de la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Jaén”.

En ese sentido, usted podra acceder a la informacién relacionada a su investigacion y aplicar el
cuestionario a los trabajadores previa coordinacién con los funcionarios de las tres sub gerencias

de la Administracidon Tributaria.

Sin otro particular hago propicia la ocasién para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion y estima personal.

Atentamente,
2}
7 An
GERENTE
Cc.

Arch,



Evidencias fotograficas




