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Resumen 

El presente investigación tuvo como objetivo general analizar cómo es el 

desempeño laboral en una municipalidad de cono sur de Lima,2023, el presente 

estudio se elaboró con un enfoque cualitativo de tipo básico y utilizo como diseño 

de investigación el estudio de caso, cuyo escenario fue una entidad pública del 

estado que tiene como competencia brindar un buena atención y orientación a los 

ciudadanos que viene dentro de su jurisdicción, siendo una técnica utilizada 

entrevista semiestructurada con un instrumento de guion de 12 preguntas, 

aplicadas a 20 servidores administrativos. El cual que como resultado se observó 

5 coeficientes de co-ocurrencia tanto en varones como en mujeres, siendo los 

valores en varones 0.67, 0.50, 0.43, 0.31 , 0,30 que esta asociados a las cinco 

subcategorías planteadas calidad de trabajo, responsabilidad, trabajo en equipo y 

compromiso institucional, sin embargo los valor de mujeres es de 0.30,  0.33, 0.30, 

0.31, 0.30 siendo las mismos coefientes de co-ocurrencia, lo que evidencia que la 

categoría es el desempeño laboral dentro un Gobierno Local de Villa el Salvador 

2023, cuyo proceso es importante en el valor referencia, la experiencia dentro de 

la institución , al poder realizar las entrevista a cada uno de los trabajadores que 

prestan servicio dentro de la institución, sin embargo existe aspecto de mejora, 

como brindar la capacitación adecuada a los servidores administrativos tanto 

varones como mujeres toda vez que el nivel de conocimiento más bajo lo tienen 

las mujeres. 

Palabras clave: Desempeño laboral, calidad de trabajo, responsabilidad, trabajo 

en equipo, compromiso institucional 
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Abstract 

The general objective of this research was to analyze what job performance is like 

in a municipality in the southern cone of Lima, 2023. The present study was 

developed with a basic qualitative approach and used the case study as a research 

design, whose scenario was a public entity of the state whose responsibility is to 

provide good care and guidance to citizens within its jurisdiction, a technique used 

being a semi-structured interview with a scripted instrument of 12 cuestionas, 

applied to 20 administrative servers. As a result, 5 co-occurrence coefficients were 

observed in both men and women, with the values in men being 0.67, 0.50, 0.43, 

0.31, 0.30, which are associated with the five subcategories proposed: quality of 

work, responsibility, teamwork and institutional commitment, however the value of 

women is 0.30, 0.33, 0.30, 0.31, 0.30, being the same co-occurrence coefficients, 

which shows that the category is job performance within a Local Government of 

Villa el Salvador 2023, whose process is important in the reference value, the 

experience within the institution, by being able to conduct interviews with each of 

the workers who provide service within the institution, however there is an aspecto 

of improvement, such as providing adequate training to both male and female 

administrative servers since women have the lowest level of knowledge. 

Keywords: Job performance, quality of work, responsibility, teamwork, institutional 

commitment 
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I. INTRODUCCIÓN

Mediante investigación desarrollaremos la realidad problemática que se viene 

atravesando en las municipalidades respecto a la categoría desempeño laboral del 

servidor administrativo que laboran en la plataforma de mesa de partes del 

municipio, a treves de un estudio de metaanálisis en un contexto social, para esta 

problemática se realizara el “Estudio de caso comparativo del desempeño laboral 

de una municipalidad de cono sur de Lima,2023”, el cual consiste en realizar una 

entrevista personal a 20 trabajadores por género en el cual demostraran el grado 

de conocimiento en cuanto a las normas legales, que maneja la institución. 

Además, el trabajador contratado, deberá tener la capacidad de dejar 

satisfecho a los administrados que se acerquen a pedir una información de 

cualquiera servicio que brinde la municipalidad de acorde al TUPA, Ley Marco de 

Modernización de la Gestión del Estado, entre otras normas legales de acuerdo a 

sus funciones, esto ayudara a realizar un análisis en cuanto al desempeño laboral 

del trabajador, cuya finalidad consiste en perfeccionar la gestión pública de la 

municipalidad,  además de ser una entidad que brinda el servicio a los ciudadanos, 

es por ello que la principal acciones es mejorar la buena atención a favor de los 

administrados que soliciten información respecto de algún servicio que brinde la 

municipalidad, para ello se requiere profesionales que cuentan con estudios 

universitarios de acorde a la especialidad que necesita la entidad pública, si bien 

es cierto el problema que afecta a la sociedad es que no hay gente capacitada o 

profesionales que desarrollen bien su trabajo en las funciones asignadas por sus 

superiores, debido a que no ponen empeño o esfuerzo a leer más respecto a las 

normas legales, y esto ocasiona el malestar de muchos administrados, es por ello 

que a través de capacitación semanal  los trabajadores lograran metas y objetivos, 

que será de gran importancia para los trabajadores que requieran tener 

capacitación a fin de adsorber dudas y consultas que se puede encontrar dentro de 

sus labores diarias, para lo cual es necesario que al momento de realizar una 

convocatoria de trabajo bajo cualquier régimen laboral, es necesario que se exija 

ciertos requisitos como una carrera profesional netamente que tenga experiencia 

en atención al ciudadano, con documentos que acrediten las capacitaciones 
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obtenidas en el desarrollo de su profesión respecto a la gestión pública, derecho 

administrativo, Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública, entre otros 

relacionados en la atención al público y sus diferentes reglamentos, normas legales. 

Al respecto, de acuerdo a los estudios de investigación de Gibson et al. (2020), 

en el contexto nacional, señalo la problemática en cuanto al desempeño laboral 

chileno, sobre todo en los trabajadores de las entidades públicas,  teniendo como 

resultado la relación  del tipo calificación como la actitud, poder de capacidad, 

respeto, honestidad entre otros códigos importantes, además señala que existe el 

conjunto de criterios relacionados al ejercicio laboral como las mejora en la calidad 

de trabajo, prácticas y cualidades que son típicos en la interacción con los 

servidores, que lleva consigo la conducta de individuo, el cual se tiene como 

resultados  favorable o desfavorable, para medir el desempeño en los trabajadores 

en cuanto a subcategorías encontramos la calidad de trabajo, incluida la capacidad, 

motivación y evolución, en coordinación con la asistencia del coordinador toda vez 

que es la necesidad de vigilancia, etc., por ejemplo en la investigación se presenta 

las técnicas cualitativas utilizados para interpretar datos obtenidos de las 20 

encuestados a quien se aplicó el cuestionario para identificar y explicar las 

tendencias más frecuentes en cuanto al desempeño laboral, teniendo como 

resultado la necesidad de liderazgo en la toma de disposiciones. 

En el ámbito internacional, la problemática es abordada según Chiavenato 

(2019),  tomando como referencia el estudio de desempeño laboral en México, en 

el cual evalúa mediante factores previamente definidos y valorados, entre ellos, 

factores actitudinales como : disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, 

responsabilidad, habilidad de seguridad, discreción, presentación personal, interés, 

creatividad, capacidad de realización y factores operativos: como conocimiento del 

trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo, por ejemplo los 

primeros tres meses de 2022, la población ocupada en  México sufrió un retroceso 

en cuanto al desempeño laboral, al perder más de medio millón de trabajadores y 

trabajadoras entre el cuarto trimestre de 2021 y el primero de 2022, esta se redujo 

en (-)0.9%. Aunque la población ocupada 
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también sufrió reducciones durante los primeros trimestres de 2020 y 2021, las 

caídas fueron menores a la observada durante el mismo período de este año de (-

) 0.5% y (-)0.3%, proporcionalmente. 

La realidad problemática a nivel local, decimos que las diferentes instituciones 

de servicio y prestación social organizadas, requieren del talento humano con la 

experiencia apropiada para el éxito de los objetivos planteados por la organización, 

es importante que el equipo multidisciplinario propuesto para las áreas a fines, 

estén integradas y se conozca cuáles son las necesidades de los ciudadanos y de 

la municipalidad. Sin embargo, hay que tener en cuenta que el sector público no es 

ajeno a las necesidades de su propia institución, ya que el desempeño laboral por 

genero están sujetas a las funciones que desempeña el profesional y estas están 

normadas por políticas internas que deben cumplirse, es por ello que los servidores 

públicos municipales requieren realizar un trabajo en conjunto eficaz que beneficie 

a la institución y satisfaga al propio empleador con el desempeño de sus 

trabajadores, sin embargo es necesario un buen desempeño laboral, siendo esto 

de vital importancia que se plantea el presente estudio con las variables propuestas, 

para Cedeño y García (2020), refieren que en las diferentes empresas existentes, 

existe una carencia notoria de personal capacitado para cada función que realiza, 

esto genera de alguna forma cierta competitividad dentro y fuera de la organización. 

A esta realidad, como parte de la modernización señalamos las categorías, en 

relación a las propuestas correspondientes a la realidad actual de los servidores 

públicos muestra que las instituciones públicas son las responsables de sus propias 

gestiones; se presume que los gobiernos locales cuentan con deficiencia de 

atención de los servidores proporcionados al ciudadano y que estos están 

relacionados con las habilidades interpersonales, desempeño laborales, fallas en 

la comunicación,  que no son adecuadas en el desarrollo de las actividades que 

brindan de manera externa, para proporcionar un servicio consecuente con las 

obligaciones funcionales que ofrece la institución. 

El problema general, se plantea de la siguiente manera: ¿Cómo es el 

desempeño laboral por género en la municipalidad del cono sur de lima, 2023?, 

problemas específicos: ¿Cómo es calidad de trabajo por género en la 

municipalidad, de cono sur de lima 2023?, ¿Cómo son las responsabilidades por 
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género en la en la municipalidad, de cono sur de lima 2023?, ¿Cómo es el trabajo 

en equipo en la municipalidad, de cono sur de lima 2023?, ¿Cómo es el compromiso 

institucional en la municipalidad, del cono sur, de Lima 2023?  

En la siguiente investigación desarrollada tenemos como objetivo general: 

Analiza cómo es el desempeño laboral por género en la municipalidad del cono sur 

de Lima, 2023. También, los objetivos específicos realizados fueron las siguientes: 

i) Analizar cómo es la calidad de trabajo por género en la municipalidad de con sur

de Lima 2023, ii) Analizar cuáles son las responsabilidades por género en la 

municipalidad del cono sur de Lima,2023; iii) Analizar cómo es el trabajo en equipo 

por género en la municipalidad del cono sur de Lima, 2023; iv) Analizar cómo es el 

compromiso institucional por género en la municipalidad del cono sur de Lima, 

2023; 

Para finalizar la investigación realizada del trabajo se obtiene su justificación 

desde el lugar de escenario, por cuanto se busca conocer cuáles son los nivel de 

desempeño laborales por género en la municipalidad del cono sur, lima 2023, 

evaluada, y cuál es la calidad del desempeño laboral  de los servidores 

administrativos que laboran en el municipio, ello contribuye a  facilitar una línea 

basada en de desarrollar esta investigación es brindar herramientas eficaces, para 

mejorar  el desempeño laborales, para una mejor gestión funcional de los servicios 

públicos, se justifica de forma teórica porque las fuentes utilizadas son elementales 

hacia el desarrollo del presente estudio y son determinantes para el desarrollo de 

las categorías propuesta, lo que conlleva a una justificación practica en su 

desarrollo que busca fortalecer las habilidades y competencias de los trabajadores; 

además en cuanto a la metodológica dejaremos como herramienta para los 

posteriores estudios realizados en este caso será la guía de entrevista, el cual se 

encuentra reconocida y aprobada; desarrollada en un enfoque social, como el 

estudio de casos comparativos de desempeño laboral de una municipalidad de 

cono sur de lima, 2023. Tiene por finalidad en beneficio de la población. 
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II. MARCO TEÓRICO

Antecedentes 

En cuanto a  antecedentes en la esfera en el ámbito nacional, tenemos autores 

que conceptualizan y analizan el estudio de casos relacionados al desempeño 

laboral de los servidores públicos, es ese sentido tenemos a Rodríguez (2020), que 

tuvo que analizar respecto a un desempeño laboral competente, en el cual el talento 

humano tiene  diferentes combinaciones de tipo competente, y este es aplicado a 

problema y situación concreta de su funciones; a través de los cuales logra cumplir, 

de la manera más eficaz, eficiente y efectiva posible funciones: como habilidades, 

conductas que aplican en el desempeño laboral, así como técnicas y actividades 

que requiere la entidad. 

Montoya Agudelo (2022), pertenecientes de la localidad de Medellín, se 

efectuó una exploración respecto al desempeño laboral el cual señalo que es un 

conjunto de procesos que se encuentra focalizado en el estudio del trabajador y sus 

habilidades cognitivas, mientras (cf. Bermúdez, 2021) , refiere que el desempeño 

laboral está relacionada a garantizar un mejor desempeño en el trabajo, 

desarrollarse de  acorde a su carrera profesional, el cual se encarga de valorar, 

calcular, mediar la capacidad de producción de los trabajadores, con el fin de 

promoverlos, tomar medidas correctivas, para ello se requiere capacitarlos, para 

tener una ventaja en el desarrollo de sus actividades, mucho de los servidores 

públicos que se encuentra laborando no cumplen con el perfil para desarrollar bien 

sus funciones. 

Asimismo, Newtons (2020), en su artículo conceptualiza sobre el desempeño 

laboral de los servidores estatales, es que se desarrollan a través de sus 

capacidades dentro de su ámbito laboral para ello se requiere la habilidad en el 

manejo de sus funciones, ser eficiente y eficaz en el manejo o orientación a los 

administrados, tener conocimiento de las normas legales que maneja la 

municipalidades como Ley de Procedimientos Administrativo General, Ley de 

Municipalidades, Directivas y reglamento de organización y funciones de cada 

unidad orgánica, es por ello que estas capacidades son importantes para la 

satisfacción del personal que cumple con sus funciones dentro de su ámbito laboral. 
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Por otro lado, el trabajo realizado por Medina (2019), señala que dentro de la 

administración pública se encuentra diversos desfalcos entre ellos tenemos que 

desarrollar la mejorar el desempeño laboral, con el único  objetivo de garantizar  la 

buena gestión dentro del sector público, para lo cual se requiere delimitar o 

aplicarse el siguientes lineamiento estratégicos como: 1) evaluar y actualizar el 

marco normativo que utiliza la institución pública, a fin de tener la integración 

armónica de todos los principios de rango constitucional y legal, el cual esto llevará 

a tener una proyección, organización, control y vigilancia de la administración 

pública, 2) mejorar la estructura del funcionamiento de organización y funciones de 

la administración pública, 3) buscar un guía de Plan Operativo Anual basado en la 

objetivos, metas, para que los planes operativos se puedan direccionar hacia el 

buen desarrollo de la gestión, permitiendo que la administración pública cumpla con 

sus funciones dentro de su gestión. 

El artículo que desarrolla Cedeño y García (2020), está relacionado a un 

objetivo que consiste en analizar respecto al desempeño laboral, manteniendo una 

investigación cualitativa no experimental, en la cual integraron una población y 

tamaño de muestra correspondiente a 20 servidores, para lo cual utilizaron una 

entrevista con guion de cuestionario. En cual se concluye que la capacidad para 

trabajar está muy influenciada por varios aspectos, entre los que se destacan la 

capacidad para mejorar actividades como presentan mejores habilidades laborales 

en función de sus actividades, competitivas y que tengan mayores oportunidades 

para alcanzar las metas planificadas, lo cual es necesario mejorar varios aspectos 

trabajo y vida diaria. 

Asimismo, Casimiro et al. (2021) realizo una publicación sobre los analizo la 

problemática en relación al desempeño laboral que les permitió conseguir su meta 

logrando obtener excelentes resultados, firmemente averiguando la forma de 

perfeccionar la técnica, innovando y logrando lo mejor. En el cual se seleccionaba 

trabajadores de acuerdo con la tarea que realizarán, con el fin de reforzar los 

buenos resultados en relación con el buen funcionamiento de la municipalidad. 

En la reseña teórica de Chiavenato (2021) precisa el desempeño laboral como 

“La conducta del servidor en su ámbito laboral el cual busco cuales son los objetivos 

unidos a su artículo; señalando que este organiza la estrategia propia para lograr 
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los objetivos”, por lo que determino el grado de desempeño laboral que tiene el 

servidor público, el cual es imprescindible evaluar sus habilidades. Para ello se 

requiere realizar la valorización del cargo que ocupa con el fin de formar una 

habilidad de orientación necesaria y así continuar con el asunto de los servidores 

administrativo. Dicha valorización ofrece beneficios tanto para el servidor 

administrativo como para la municipalidad, así como: mostrar con precisión las 

obligaciones, supervisar el trabajo, actualizar normas, saber las medidas de 

responsabilidad que el servidor tiene para que su desempeño sea con excelencia 

claro sabiendo el aspecto de las normas legal basados en sus reglamentos 

institucionales para que de esta manera se valore su desempeño laboral eficaz. 

Para, Vicente y Chávez (2020), realizaron una investigación correspondiente 

al enfoque cualitativo y método inductivo en el cual recolecta información de tipo 

descriptivo transversal, teniendo una poblacional y una muestra correspondiente a 

20 trabajadores para lo cual utilizaron el estudio de casos comparativos por género, 

utilizando el formulario correspondiente y los diversos lineamientos políticas 

internas desarrollada por la organización, cuya prioridad es la valorización por 

genero para nivelar el nivel de capacitación que tendrá el máximo desempeño; para 

aquellos que requieran que la organización debe tener ordenamientos internos 

efectivos que permitan recopilar información importante respecto al desarrollo de 

actividades estratégicas, que fortalezcan el empleo  laborales de sus servidores 

públicos.  

El articulo desarrollado por Lora (2020), afirma que a medida que va avanza 

la globalización, las organizaciones requieren habilidades laborales mucho más 

exigentes para administrar diversas herramientas de acuerdo con las necesidades 

actuales, como las tecnologías de gestión de recursos para integrar herramientas 

en el mundo digital, sin embargo para este requiere de comprensión claro, que 

observa que las entidades públicas han inclinado en contratar a personas que no 

tengan conocimiento en su función, es por ello que la capacidad humana no cumplir 

con el perfil profesional, y en la actualidad se requiere que el personal contratado 

cuente con la capacitación de una persona idónea para que le explique cada paso 

del reglamento interno y normas legales en función a su cargo que ocupa. 
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Según, el estudio de Alles (2019) sostiene que el desempeño laboral se en 

cataloga de acuerdo a lo que realiza el trabajador, buscando medir su capacidad, 

cómo una peculiaridad, comportamientos y resultados, basados en liderazgo, 

creatividad, iniciativa, conducta y otros, Rábago (2011) refiere que la analogía entre 

el presupuesto utilizados en un proyecto y los provechos conseguidos con el 

mismo, además de lograr un mismo objetivo.  

Por otro lado, Bruce (2021), realizo un artículo desarrollado en como objetivo 

plantear la evaluación individual de los trabajadores en base al desempeño de 

habilidades, enfocando en las actividades diarias que brinda a los ciudadanos, para 

lo cual se destacaron tareas específicas y no específicas, como las actividades de 

comunicación y las diligencias de orientación estratégica por parte de la gerencia.  

El enfoque esta investigación fue cualitativa, diseño no experimental, 

descriptivo y de tipo aplicada. Al respecto en la actualidad en el estudio de casos 

comparativos en la municipalidad de cono sur de lima, 2023, decimos que no 

contamos con servidores públicos que se encuentren capacitados para poder 

desarrollar bien sus funciones, muchos administrados que se acercan en los 

municipios se quejan que no saben orientar, tampoco sabes que cuales son las 

funciones de cada área que tiene la municipalidad, es por ello que si la institución 

pública contrata personal nuevo debe ser debidamente capacitado por un 

profesional que sepa de que es la gestión pública y sus diversas funciones y 

habilidades para ser eficiente y eficaz en sus actividades cotidianas. 
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III. METODOLOGÍA

3.1   Tipo y diseño de investigación 

 3.1.1 Tipo de investigación 

El siguiente estudio cualitativo, Malpartida (2021), desarrollo un enfoque que 

tiene un proceso inductivo con la investigación aplicada, que se analiza la realidad 

subjetiva de la presente, generalmente en los municipios y su autoridades quienes 

gobiernan, además de ser un elemento muy importante para el bienestar de los 

contribuyentes, debido a que se encuentra estadísticamente en la hipótesis 

organizacional y como principal fuente de desarrollo es impulsar al estado en sus 

instituciones públicas, así mismo mejorar las capacidades de los recursos humano 

para un mejor desempeño eficiente , asimismo señala el significativo que los 

ciudadanos participen en el desarrollo de sus localidades y con ello llegar a las 

conclusiones de como la gestión municipal efectiva tiene un impacto positivo para 

una buena gobernabilidad. 

Por su parte Maldonado (2019), señala que el objetivo de los métodos tiene 

el enfoque cualitativo en el cual estudia la recopilación de antecedentes, para logra 

la apreciación de la data, el cual conlleva a responder los interrogantes de la 

investigación, por consiguiente, la gráfica se obtiene de los datos no es 

estructurada, es más bien flexibles, recoger la indagación por medio de información 

y las entrevistas, el proceso es mayormente directo. Toda vez que la entrevista 

ayudara a obtener los datos para construir aspectos que resulte difícil de concretar, 

finalmente, este enfoque interviene las subcategorías para la recolectar datos a 

través de las entrevistas y comprobable. 

Al respecto, este estudio se concentra en la una investigación aplicada, para 

Tamayo (2020) comprende la descripción, registro, análisis e interpretación de la 

actual y la composición o procesos de los fenómenos; el enfoque se hace sobre 

conclusiones dominante o sobre como una persona, grupo, cosa funciona en el 

presente; la investigación básica sobre realidad de hechos, caracterizados 

fundamentalmente por presentarnos una interpretación correcta, sin embargo, su 

objetivo trasversal es saber más cerca de un fenómeno. 
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Además, Hurtado (2021), realizo el estudio de casos, como el objetivo de 

realizar entrevistas, asocia al diagnóstico, el propósito de exponer el evento 

estudiado, haciendo una en numeración detallada de sus característica, de modo 

tal que los resultados se puedan obtener dos niveles de análisis ; dependiendo del 

fenómeno o del propósito del investigado; estas investigaciones trabajan con uno o 

con varios eventos de estudios en un contexto determinado, por tal razón no amerita 

de la formación de hipótesis. 

 3.1.2 Diseño o método de investigación 

El diseño de esta investigación es el estudio de casos que de acuerdo a 

Hernández y Mendoza (2020), señala que el desarrollo de la investigación es de 

diseño no experimental, porque el estudio de casos se relaciona en cuanto al 

desempeño laboral el cual se somete al  exámenes de intervención de la científica, 

sino a su diagnóstico aplicada y evaluación correlacional, ya que estudia las 

categorías en un gobierno local, el cual sostiene el tipo de diseño no experimental 

transeccional o transversal acopia información de un momento y contexto dado a 

fin de ser estudiado, con el objetivo de describir un contexto real  y en que los límites 

de fenómeno y sus contexto no quedan claramente delimitados, es por ello que la 

muestra o población; valora una situación, asociada, en programas y fenómeno o 

contexto en cierto tiempo; analizar la frecuencia de las variables identificadas y su 

interrelación en un periodo, como capturar una foto de algo que ocurre. 

Al respecto el presente diseño de investigación según (Muñoz,2019), refiere 

que comienza a ser plan general que estable las sistematizaciones unitarias para 

verificar los sucesos y hipótesis, cuyo fin es proponer la forma de verificar las 

subcategorías planteadas en la investigación. 

3.2 Categorías, Subcategorías y matriz de categorización  

Este numeral menciona lo que corresponde a las categorías y subcategorías 

y código que están incluidas dentro de una matriz, el cual tendrá como función 

realizar el análisis de estudio de caso comparativo del desempleo laboral en una 

municipalidad de cono sur, Lima 2023.  
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Para ello la categoría de análisis es el desempeño laboral, el cual nos permite 

establecer, catalogar y alcanzar la semejanza en los aspectos o espacios del 

lugar de investigación según (Sambrano, 2020).  

Para García-González (2022) dice que un mecanismo fundamental, en 

relación a la investigación, se visualiza a través de un enfoque cualitativo el cual va 

establecer las cualidades que dibujan desde la hipótesis efectivo, cuyo objetivo 

permitirá demostrar de acuerdo a la necesidad de los servidores, y esto accederá 

a la definición de un análisis concretar y estructurada con el resumen conceptual 

de diferentes teoría con la fina de dictaminar eficientemente los datos emplazados 

en la investigación de caso de desempeño laboral. 
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Tabla 1. 

Tabla de categorización 

Categoría Subcategorías Códigos 

Desempeño 

 laboral 

Calidad de 

trabajo 

Capacidad 

Motivación 

Evaluación 

Responsabilidad 

Capacitación 

Atención al ciudadano 

Compromiso 

Trabajo en equipo 

Participación 

Coordinación con el 

coordinador 

Solución de Problemas 

Compromiso 

institucional 

Responsabilidades 

Liderazgo 

Satisfacción de usuario 

Nota: Elaboración Propia 

Según el Anexo 1, se visualiza la matriz de categorización, el cual se sujeta a 

la categoría denominada desempleo laboral, que es materia de análisis y las 

subcategorías demostrativas sistematiza la indagación, según el guion de 

preguntas que engloba en una entrevista a profundidad de tipo semiestructurada. 

3.3 Escenario de estudio  

     El siguiente escenario estudia de investigación, respecto a la municipalidad del 

cono sur de Lima, con los servidores administrativos tanto varones y mujeres que 

prestan servicio en plataforma de la municipalidad de la sede central de la Gerencia 

de Rentas y Administración Tributaria, ubicado en el departamento y provincia de 

Lima, Distrito de Villa el Salvador. 
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3.4 Participantes 

En la siguiente investigación tendremos como  participantes 20 trabajadores 

de la municipalidad del cono sur de lima, el cual con las entrevistas permitirá 

realizar el estudio de caso comparativo por género en los servidores administrativos 

de la oficina de la gerencia de rentas y administración tributaria, el cual se 

desarrollara la práctica para obtener una respuesta en relación al  trabajo realizado 

y calificación en el desempeño laboral, en la municipalidad de cono sur, a efectos 

de demostrar como es el desarrollo en el ámbito laboral en base a la problemática 

presentada en el estudio.  

Tabla 2. 

Cantidad de participantes por genero 

Participantes del Estudio  Cantidad 

Género Masculino  10 

Género Femenino  10 

 Total  20 

Nota: Elaboración Propia 

En consecuencia, al establecer la muestra de la investigación 

desarrollada, se emplea el muestreo no probabilístico, de tipo intencional, que 

según Hernández y Mendoza (2020), refiere que los ítems no dependen de la 

probabilidad, sino del conocimiento coherente para realizar el estudio de caso. 

Para ellos, refiere que no es una forma administrada, tampoco se basa en 

métodos probabilísticas, sino que está a mano de la toma de decisiones del 

científico, por lo tanto, las muestras desarrolladas están sujeta a criterios de 

expertos científicos.  

El criterio de investigación fueron realizadas a los servidores 

administrativo, encargados de realizar la planificación y definen las actividades 

realizadas dentro de su institución es por ello que para la realización de la 

muestra, se requiere 20 trabajadores que prestan servicios en la municipalidad, 

y ellos serán los interrogados, toda vez que ellos son los encargados de brindar 

la atención y orientación adecuada a los contribuyentes es por ello que 
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incluyen los siguientes participantes: servidores administrativos por genero 10 

varones y 10 mujeres .  

Asimismo, el razonamiento elimina el personal que no tiene experiencia 

en cuanto la atención al ciudadano, esto es debido a que no cuentan con la 

capacitación correcta, para solucionar los problemas en cuantos, a sus 

documentos, expedientes, entre otros trámites que se encuentran pendientes 

por resolver. Por consiguiente, la unidad de análisis son los servidores que si 

están capacitados y rinden en cuanto a su desempeño laboral. 

3.5   Técnicas e instrumentos de recolección de recolección de datos 

Diego mata (2020), refiere respecto de una técnica cualitativa consiste en la 

de recolección de datos, el estudio de contenido en el documental y la entrevista el 

cual está articulada entre trabajadores de la municipalidad de cono sur, 

adecuadamente proyectada para el buen desarrollo de la investigación, el cual el 

presente objetivo es que el entrevistado opine sobre el estudio de caso comparativo 

relacionado en el desempeño laboral, además que el estudioso pueda almacenar y luego 

demostrar, sobre el desarrollo de su tema, y esto  pueda logar un escenario estructuradas, 

semiestructuradas y no estructuradas. Tal como señala, Alegre (2022) explica sobre el 

aspecto revolante en la técnica de instrumento de recolección de datos en investigación 

cualitativa. 

En la investigación desarrollada se manejó las entrevistas semiestructuradas 

a modo de habilidades de recolección de antecedentes; además aplicó el 

instrumento de guion de preguntas en la entrevista, el cual está sujeta a 12 

consultas abiertas y que están claramente ligadas entre códigos que repiten una de 

sus subcategorías, la cual fue aprobado en dos expertos externos. 

   3.6 Procedimiento 

El presente procedimiento de investigación sobre el marco teórico, tiene como 

referencia la conferencia realizada a los trabajadores de la municipalidad del cono 

sur, en el cual se desarrolla la matriz de categorización, asimismo de confección  el 

guion de preguntas por cada códigos reconocido; asimismo se emplearon 

entrevista a participante nombrados de manera presencial; y este escribió en 
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resulta que la entrevista; finalmente se ejecutó la técnica de fichas logrados en 

relación al programa llamado ATLAS.Ti9 usado la investigación cualitativa. 

 3.7 Rigor científico 

Sánchez (2020), la creencia especifica es el razonamiento importante de rigor 

científico, el cual conlleva a una investigación de tipo cualitativa, cuyo objetivo será 

el logro del trabajo y este sea desarrollada en el mismo lugar, en una de 

triangulación de tiempos, metodología, zona, concurrentes, hipótesis, etc. es 

importante, la recopilación de fichas y datos; demás existen criterios que 

determinan el resultado de una investigación dando como conclusiones a través de 

la publicación, además la firmeza de la indagación consiste en obtener el 

coeficiencia y que los datos no tengan errores que desfiguren en la relación, como 

física, características en la investigación. 

Parra y Briceño (2021), revela la indagación de tener las siguientes tipologías 

y creencia para la evaluación de eficiencia en cuanto al rigor científico, asimismo, 

la creencia puede lograr que el investigador, recoja información que genera 

descubrimiento notable en cuanto a los entrevistados, y esto puedo aproximar la 

realidad problemática de lo que opinan y piensan, en cambio en la auditabilidad, 

convoca también conformidad, el arte de cualquier investigador científico siga la el 

camino del investigación real, por último la creencia o aplicabilidad consiste otorgar 

la posibilidad de extender un efecto obtenido en resultado. 

En el siguiente tema, se utilizó un análisis, en cuanto a la creencia, además 

del instrumento de recopilación de fichas validado por un experto en la materia, 

asimismo se verifico toda la entrevista de los participantes que accedieron en 

apoyo. El mismo que se aplicó el criterio de conformidad y la creencia del 

documento, toda vez que la investigación ha llegado a darnos como resultados de 

manera coherente y precisa, en ese sentido el actual estudio puede dar camino a 

determinar la investigaciones y reconocimiento por parte de otros investigadores. 
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 3.8 Método de análisis de la información 

Según el análisis cualitativo de Jesús Navamuel (2023), es el asunto en la que 

se establece, conduce y recopila la investigación interpreta en datos, proporciona 

información invaluable para comprender el significado detrás de los datos. No es 

solo un método, sino también una teoría que tiene en cuenta el contexto de los 

datos no numéricos, es por ello que creo el pasos siguiente: 1.- lograr conseguir  la 

entrevista, a través de la observación en el campo, 2.- reproducir la entrevista a 

través de imágenes, a fin de recolectada la información; 3.  La calificación de la 

entrevista consiste en recabar  la información agrupando a participantes para 

obtener  los datos y tener las categorías que concentran los conceptos de cada uno 

de ellos, a través de esas ideas o argumentos analizamos el descubierto de la 

realidad; 4. Para obtener información se requiere tener las categorías junto con el 

cuadro hipotético de la investigación. 

Por consiguiente las indagaciones  realizados en la municipalidad es a través 

de un método práctico de procedimiento de datos: 1.-logra codificar el tenor de la 

realidad como por ejemplo la entrevista realizada a los participantes de la presente 

investigación y este se codifica según la lógica metódica e inductiva en base a la 

lectura y textos aprendido, 2. La capacidad intelectual consiste en buscar los 

códigos que más se reproduce o que presentan una publicidad, 3.-  la codificación 

confirma la matriz de categorías trazados en la matriz de consistencia pudiendo 

llegar a descubrir una nuevas categoría o una nueva información que contribuya  a 

una tesis apriorístico. 

   3.9 Aspectos éticos 

Respecto al aspecto ética según el diagnostico de Viorato y Reyes (2020), 

muestra que la investigación científica es el lineamientos pegado a la éticos, en la 

cual el sabio científico tendrá compromisos cumplir con el desarrollo de la presente 

tesis, por lo contrario podrá ejecutar su descuido en cuanto al desarrollo de la 

investigación, por incurrir en una abandono de su trabajo de investigación o 

encontrase en caso de similitud de la investigación; si bien es cierto la investigación 

debe partir del método, por consiguiente la administración de la siguiente o 
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investigación debe ser direccionada, llevando a cabo un buen resultado en cuanto 

a la investigación eficiente y eficaz. 

Según, Ruiz Chávez (2020), refiere que la mala administración del investigados 

provocara a cometer insuficiencia en cuanto a las citas realizadas en la presente 

investigación o fuentes de la página de Google, el cual afectara a la  recolección de datos, 

e inclusive los problemas de realizar un trabajo que contiene falsedad, plagio y el 

autoplagio, que va ocasionar problemas en cuanto a la  capacidad intelectual, y esto  puede 

conducir a una mala investigación, y en caso de plagio un problema legal. 

Por consiguiente el estudio de caso, a tomado en cuenta en sus aspectos 

éticos:  1.- servidores administrativos quienes son los participantes que me 

permitirán a desarrollar la presente investigación  para tener el resultado del 

presente estudio, a través de la aprobación encaminado  en señal de conformidad 

de la presente investigación; 2.- la presente investigación tendrá como seguridad 

de valides en cuanto al trabajo realizado por sus guiones, y esto a través de tablas 

el cual tendrá un porcentaje de similitud de 15% según estable en la resolución de 

la universidad, dando la firmeza en relación al  instrumento de recolección de fichas 

al haberse aprobado el guion de preguntas entre los experto en la materia. 
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IV. RESULTADO Y DISCUSIÓN

    Resultados Descriptivos 

Tabla 3. 

Tabla de resultados de enraizamiento -varones 

Código Enraizamiento 

Adaptarse rápidamente a la tecnología 1 

brindarnos un clima laboral 1 
Capacita de manera virtual, Google meet o 
asesoramiento presencial al personal en planilla 

2 

Falta de comunicación 2 
Proactivo y empático 2 

Siempre es bueno un incentivo salarial 2 

Tener los implementos necesarios 2 

Escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos 3 
Falta coordinación 4 

Falta de liderazgo 4 

Brindándole la información correcta 5 

Cumplir con los horarios de trabajo 5 

Tener conocimiento en los procedimientos 
administrativos 

5 

No hay evaluación en cuanto al rendimiento de 
trabajo 

6 

Brindar un buen atención y orientación al 
ciudadano 

7 

Dar respuesta inmediata a los expedientes 7 

Nunca se ha visto incentivo que motive a los 
trabajadores 

8 

Saber las normas legales y Ordenanzas propias 
de la municipalidad 

8 

La prioridad es cumplir metas y objetivos 9 

Intercambio de ideas en las reuniones 10 

No hay capacitación para el personal locador de 
servicio 

10 

Aporta conocimiento para la mejora de la 
institución 

12 

Solucionar los problemas en la atención de los 
contribuyentes 

14 

Ser honesto, puntual, respetuoso, responsable y 
proactivo dentro de sus funciones laborales 

17 
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Figura 1. 

 Nivel de enraizamiento total de códigos -varones 

Nota. Con correlación a los resultados descriptivos de los varones señalamos los 

grafico que muestra el total de 24 códigos relacionados a la entrevista de varones, 

el cual el nivel alto de enraizamiento es escuchar al ciudadano en cuanto a sus 

reclamos con proactivo y empatito  67, siempre es bueno un incentivo salarial con 

brindarnos un clima laboral 50, cumplir con el horario de trabajo con brindar la 

información correcta 43, brindar atención y orientación correcta con solucionar los 

problemas en la atención a los contribuyentes 31,tener conocimiento en los 

procedimientos administrativos con saber las normas legales y ordenanzas propias 

de la municipalidad 30, Además que para el instrumento prácticos se muestran en 

el grafico los resultados inferenciales incorporado en códigos y enraizamiento en el 

cual se observa que el mayor nivel de calificación es escuchar al ciudadano en 

cuanto a sus reclamos con proactivo y empatito siendo el mayor porcentaje 17, 14 

y 12 comparativamente. 
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Tabla 4. 

Tabla de resultados de enraizamiento -mujeres 

Código Enraizamiento 

Falta de implementos necesarios 1 

Adaptarse rápidamente a la tecnología 2 

Nunca se a visto incentivo que motive a los trabajadores 2

Prioridad es cumplir metas y objetivos 2 

Siempre es bueno un incentivo salarial 2 

Falta coordinación 4 

Proactivo y empático 4 

Brindar información de manera correcta 5 

Brindar un clima laboral 6 

Capacitan al personal que se encuentra en planilla y no a los 

locadores de servicio 

6 

Dando respuesta inmediata de sus expedientes o documentos 6 

Falta liderazgo 6 

Tener los implementos necesarios 6 

Falta de comunicación 7 

Cumplir con los horarios de trabajo 8 

Escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos 8 

Intercambio de ideas en reuniones 8 

No hay evalúa en cuanto al rendimiento de trabajo 8 

Solucionar los problemas en la atención a los contribuyentes 8 

Brindar atención y orientación al ciudadano 9 

Puntual, responsables, honesto y proactivo dentro de sus 

funciones 

9 

Saber las normas legales y la ordenanza propia de la 

municipalidad 

10 

Tener conocimientos en los procedimientos administrativos 10 
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Figura 2. 

Nivel de enraizamiento total de códigos -mujeres 

Nota. Con relación a los resultados descriptivos el presente grafico muestra el total 

de 23 códigos relacionados a la entrevista de mujeres, el cual el nivel alto de 

enraizamiento es escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos con proactivo y 

empatito  30, siempre es bueno un incentivo salarial con brindarnos un clima laboral 

33, cumplir con el horario de trabajo con brindar la información correcta 31, brindar 

atención y orientación correcta con solucionar los problemas en la atención a los 

contribuyentes 31,tener conocimiento en los procedimientos administrativos con 

saber las normas legales y ordenanzas propias de la municipalidad 33, Además 

para efectos prácticos se presentan en el grafico los resultados inferenciales 

representado en códigos y enraizamiento en el cual se observa que el mayor nivel 

de calificación es escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos con proactivo y 

empatito siendo el mayor porcentaje 10, 9 y 8 comparativamente. 
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Resultados inferenciales. 

Tabla 5. 

Tabla de coeficiente co-ocurrencia- comparativo 

Cumplir con el 
horario de 
trabajo con 
brindar la 
información 
correcta 

Siempre es 
bueno un 
incentivo 
salarial con 
brindar un 
clima laboral 

Escuchar al 
ciudadano en 
cuanto a sus 
reclamos con 
proactivo y 
empático 

Brindar atención 
y orientación al 
ciudadano con 
solucionar los 
problemas en la 
atención a los 
contribuyentes 

Tener 
conocimiento en 
los procedimientos 
administrativos con 
saber las normas 
legales y 
ordenanzas propias 
de la municipalidad  

varones 0.43 0.50 0.67 0.31 0.30 

mujeres 0.30 0.33 0.30 0.31 0.30 

Nota: La tabla 5, muestra 5 códigos co-ocurrentes descubriendo mayor grado de 

agrupación con el enraizamiento además de otros códigos a priori o nuevos códigos 

superiores a un coeficiente de 5, la mayor concurrencia se obtiene entre los códigos 

escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos con proactivo y empático siendo 

en varones ( 0.67) y (0.30) mujeres, la misma que se tiene como explicación que el 

servidor administrativo a fin de brindar un el servicio al ciudadano es necesario 

escuchar los reclamos en cuanto a sus expedientes o documentos pendientes por 

resolver y para ello se requiere que el personal sea proactivo y empático al atender 

al administrado, La segunda concurrencia es siempre es bueno un incentivo salarial 

con brindar un clima laboral siendo en varones (0.50) y ( 0.33) mujeres, por lo que 

se refiere a que los servidores públicos señalan que en realidad cuentan con un 

ambiente laborar armonioso, pero lo que si faltaría es que la municipalidad motive 

a los trabajadores incentivando por sus buen desempeño laboral un aumento de 

sueldo, La tercera concurrencia es cumplir con el horario de trabajo con brindar la 

información correcta siendo en varones (0.43) y  (0.30) mujeres, lo que explica es 

que si el servidor público cumpliera con el horario de ingreso a su labores podría 

brindar la atención correcta brinda una buena información en cuanto a sus 

documentos y expedientes. 
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Figura 3. 

Comparativo de Coeficiente de co-ocurrencia 

Nota: Los coeficientes de co-ocurrentes destacaron el valor 0.50 son 5, con valores 

de varones 0.67, 0.50, 0.43, 0.31 y valores mujeres 0.30 y 0.33, 0.30, 0.31 y 0.30, 

hacia el tema material de investigación se indica que las cinco (5) sub categorías 

trazadas, han sido validadas; consecuentemente las concurrencias confirma la sub 

categoría actuaciones primarias que son valores referenciales con organización de 

costo, en consecuencia significa que resulta primordial en la etapa de fase de 

actuaciones preparatorias del desempeño laboral, siendo el valor referencial 

mediante una estructura de costos; por parte de la sub categoría de proceso de 

selección ha sido conformada por la concurrencia de cumplir con el horario de 

trabajo con brindar la información correcta, lo que demuestra que el servidor público 

cuenta con un nivel medio en cuanto al rendimiento laboral, en caso de la sub 

categoría siempre es bueno un incentivo salarial con brindar un clima laboral lo que 

demuestra que los trabajadores piden que la municipalidad les motive con un 

incentivo salarial en cuanto a su trabajo diario que realizan, la sub categoría de 

escuchar al ciudadano en cuanto a su reclamo con proactivo y empático, consiste 

en que el servidor público debe ser proactivo y empático en cuanto a la atención al 

ciudadano en cuanto a su reclamo de sus expedientes, u otra orientación referente 

a su tema pendiente por resolver. 
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Figura 4. 

Mapa de redes de los códigos Escuchar al ciudadano en cuanto a su reclamo con 

Proactivo y empático 

Nota: La imagen demuestra la asociación de códigos escuchar al ciudadano en 

cuanto a su reclamo con proactivo y empático (0.67), lo que significa que al ser 

servidor administrativo tiene la obligación de ser proactivo y empático con los 

contribuyentes que se apersonen a la municipalidad con el fin de que oriente el 

estado situacional de sus documentos y expedientes, es por ello que decimos que 

se está relacionado a la subcategoría del desempeño laboral, el cual se reafirma. 
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Figura 5. 

Mapa de redes se los códigos Siempre son buenos un incentivo salarial con Brindar 

un clima laboral 

Nota: La imagen demuestra la asociación de códigos siempre son buenos un 

incentivo salarial con brindar un clima laboral (0.50), con lo que confirma a la 

subcategoría, consecuentemente se plantío como un problema de mejora en la 

motivación en cuanto al salario, a sus vez se tiene mayor información respecto a la 

subcategoría, por cuanto se muestra que no es buena, por tanto la clasificación en 

cuanto a este cogido se debe reforzar para que los servidores de la municipalidad 

tengan un clima laboral.  



26 

Figura 6. 

Mapa de redes de los códigos cumplir con el horario de trabajo con brindar la 

información correcta 

Nota: La figura muestra la asociación de los códigos cumplir el horario de trabajo 

con brindar información correcta (0.43), la cual indica que, si el servidor 

administrativo cumple con el horario de trabajo, podrá brindar una información 

correcta a los contribuyentes que se apersonen a la municipalidad para solicitar 

alguna información relacionada a su reclamo; cabe señalar que dicho 

procedimiento, únicamente esta relaciona a su código y este a la categoría que es 

el desempeño laboral. 
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Figura 7. 

Red de cierre: La categoría de desempeño laboral varones 

Nota: La figura muestra el nivel más alto de coocurrencia varones ( 0.67) el cual 

está asociada en los códigos  escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos con 

proactivo y empatito, La segunda concurrencia es siempre es bueno un incentivo 

salarial con brindar un clima laboral siendo en varones (0.50), La tercera 

concurrencia es cumplir con el horario de trabajo con brindar la información correcta 

siendo en varones (0.43) , La cuarta concurrencia brindar la atención y orientación 

al ciudadano con solucionar los problemas en la atención a los contribuyentes en 

varones ( 0.31), La quinta concurrencia es tener conocimiento en los 

procedimientos administrativos con saber las normas legales y ordenanzas propias 

de la municipalidad en varones ( 0.30), lo que explica que el servidor público tiene 

que saber las normas legales propias de la  municipalidad sabiendo el plazo de los 

procedimientos administrados a efectos de brindar una información correcta. 



28 

Figura 8. 

Mapa de redes se los códigos Siempre son buenos un incentivo salarial con 

Brindar un clima laboral 

 Nota: La imagen demuestra la agrupación de códigos siempre son buenos un 

incentivo salarial con brindar un clima laboral (0.33), con lo que confirma a la 

subcategoría de limitaciones, en la que se plantío como problemática en mejorar la 

motivación en cuanto al salario, a su vez tiene mayor información en razón a la 

subcategoría, por cuanto se muestra que no es buena, por tanto la clasificación en 

cuanto a este cogido se debe reforzar para que los servidores de la municipalidad 

tengan un clima laboral. 
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Figura 9. 

Mapa de redes de los códigos cumplir con el horario de trabajo con brindar la 

información correcta 

Nota: La imagen demuestra la asociación de códigos cumplir con el horario de 

trabajo con brindar la información correcta (0.30), la cual indica que, si el servidor 

administrativo cumple con el horario de trabajo, podrá brindar una información 

correcta a los contribuyentes que se apersonen a la municipalidad para solicitar 

alguna información relacionada a su reclamo; cabe señalar que dicho 

procedimiento, únicamente esta relaciona a su código y este a la categoría que es 

el desempeño laboral. 
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Figura 10. 

Mapa de redes de los códigos Escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos 

con Proactivo y empático 

Nota: La imagen demuestra la asociación de códigos escuchar al ciudadano en 

cuanto a su reclamo con proactivo y empático (0.30), lo que significa que al ser 

servidor administrativo tiene la obligación de ser proactivo y empático con los 

contribuyentes que se apersonen a la municipalidad con el fin de que oriente el 

estado situacional de sus documentos y expedientes, es por ello que decimos que 

se está relacionado a la subcategoría del desempeño laboral, por lo tanto, esta se 

confirma. 
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Figura 11. 

Red de cierre: La categoría desempeño laboral mujeres 

Nota: La imagen demuestra el nivel bajo de coocurrencia mujeres ( 0.30) y está 

asociada en los códigos  escuchar al ciudadano en cuanto a sus reclamos con 

proactivo y empatito, La segunda concurrencia es siempre es bueno un incentivo 

salarial con brindar un clima laboral siendo en mujeres (0.33), La tercera 

concurrencia es cumplir con el horario de trabajo con brindar la información correcta 

siendo en mujeres (0.30) , La cuarta concurrencia brindar la atención y orientación 

al ciudadano con solucionar los problemas en la atención a los contribuyentes en 

mujeres (0.31), La quinta concurrencia es tener conocimiento en los procedimientos 

administrativos con saber las normas legales y ordenanzas propias de la 

municipalidad en mujeres ( 0.30), lo que explica que el servidor público tiene que 

saber las normas legales propias de la  municipalidad sabiendo el plazo de los 

procedimientos administrados a efectos de brindar una información correcta. 
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Figura 12 

Red de coeficiente (varones y mujeres) de la categoría de desempeño laboral 

Nota: En la figura evidencia la categoría de desempeño laboral, como esencia de 

investigación, código con grado de enraizamiento (14) solucionar los problemas en 

la atención de los contribuyentes, el cual está referida a la atención de los 

documentos, expedientes pendientes por resolver y el contribuyentes solicita una 

solución en la brevedad posible, habiendo trascurrido más tiempo en plazo de ley, 

también el código de saber las normas legales y ordenanzas propias de la 

municipalidad ( 8) y brindar una buena atención y orientación al ciudadano ( 7) 

presentando el grado de enraizamiento ellos desde el escenario de vista 

descriptivo; en relación al grado de consistencia del código que sistematiza el 

procesos que alcanzar un mayor valor (5), y códigos que presentan alta densidad 

son valores referencial (4) y califica en brindar la información correcta con cumplir 

con el horario de trabajo ( 3), la cual evidencia que el proceso de desempeño laboral 

existe un problema es brindar un buena atención y orientación correcta, asimismo 

resulta vital importancia en el proceso de la determinación del valor referencial y la 

calificación de los servidores públicos que ejecuta sus funciones en la plataforma 

de mesa de partes de la Gerencia de Rentas y Administración Tributaria. 
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Discusión 

La siguiente investigación relacionado al estudio cualitativo no experimental, 

se encuentra realizado Cieza, J. L., Silva, J. L., y Silva, M. Á. (2021). El cual 

desarrolla la Gestión y desempeño laboral en trabajadores municipales, quiere decir 

que sus análisis está relacionado a la competencia, capacidad, productividad, 

motivación en una organización publica, es por ellos que el desempeño laboral tiene 

como objetivo mejorara la atención en plataforma de mesa partes de la gerencia de 

rentas y administración tributaria de la municipalidad, para así tener buenos 

resultados  inferenciales como se puede verificar en los gráficos de coocurrencia 

en los códigos siendo un nivel alto de (0.67) varones, es escuchar al ciudadano en 

cuanto a sus reclamos con proactivo y empático, y para mujeres en nivel bajo es 

de (0.30)  que es siempre es bueno un incentivo salarial con brindar un clima 

laboral, encontrando que existe una semejanza la subcategoría para el desarrollo 

de la figura comparativa especialmente en la falta de motivación de las mujeres que 

se encuentras acatadas en el tema económico y contractual. 

 

Asimismo, con relación a la presente investigación Geraldo y Zambrano 

(2022), tipo organizacional y su correlación con el desempeño laboral del servidores 

administrativo en la Municipalidad de Barranquita, en donde señala que está 

determinado con características como involucramiento, comunicación y 

condiciones laborales, es por eso que el clima laboral está relacionado a las 

necesidades de los servidores administrativos, toda vez que no se prioriza la 

calidad de servicio brindado por falta de técnicas de comunicación, por lo que se 

requiere que el personal que labora en la municipalidad sea experto en las materias 

que brinda la municipalidad, es por ellos que los resultados inferenciales de ha 

observado en el resultado inferencial de los coeficientes de coocurrencia  con 

siempre es bueno un incentivo salarial con brindar un clima laboral que se efectúa 

a favor de servidor público por lo que se ha obtenido en varones ( 0.50) y en mujeres 

( 0.33), en el cual se puede evidenciar que el nivel de varones se  encuentra más 

abocado en brindar un buen servicio al ciudadano y las mujeres un nivel bajo, por 

lo que existe semejanza en la subcategoría.  

Por otra parte, Ñaupas, H. Valdivia, M., Palacios, J. y Romero, H. (2022), en 

su metodología refiere respecto a la investigación cualitativa, cuantitativa y 
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redacción de tesis en este cado el desempeñó laboral del personal calificado en 

niveles es deficientes señalando que el desempleo laboral no es optimas, por lo 

tanto la investigación cualitativa es analizar las características de su naturales 

multidisciplinaria, de tipos de investigación cualitativa a cargo de la filosofía, la 

metodología y las técnicas de instrumentos en este caso el desempeño laboral 

consiste en que cada servidor público que trabaje en la municipalidad brinde una 

orientación correcta a los administrados tiendo conocimientos en las normas 

legales y ordenanzas propias de la municipalidad en cual es un nivel bajo tanto en 

varones como mujeres siendo resultad de co-ocurrencia de ( 0.30), por lo que 

resulta necesario que la municipalidad motive a los trabajadores brindándoles 

capacitaciones a todo el personal tanto los que se encuentran en planilla como el 

personal locador de servicio, además de otórgales incentivos salario cada año por 

sus funciones realidad sin embargo a la fecha no se ha visto motivación por lo tanto 

existe una semejanza en la subcategoría. 

Es por ello los resultados inferenciales de la investigación se confirmó que en 

nivel más bajo es tener conocimientos en los procedimientos administrativos con 

saber las normas legales y ordenanzas propias de la municipalidad con ( 0.30) tanto 

en varones como en mujeres, asimismo brindar atención y orientación al ciudadano 

con solucionar los problemas en la atención a los contribuyentes con (0.31) tanto 

en varones como en mujeres el cual resulta relevante tomar más valor en sus 

funciones diarias como profesionales, es por ellos que la tabla de coocurrencia 

resulto bajo en ambos , lo que según el estudio cualitativo descriptivo no está 

motivada para los trabajares, en razón son semejantes en cuanto a su resultado. 

Además, (Bellodas Ticona, 2020), define que las organizaciones 

(municipalidades) tienen el deber de evaluar el desempeño laboral a través del 

análisis de los factores o variables que involucran a la productividad de cada uno 

de los trabajadores, la evaluación del desempeño laboral se centra en las siguientes 

características personalidad, cualidades y comportamiento de la persona; en ese 

sentido decimos que el compromiso institucional está basado en cumplir con el 

horario de trabajo y brindar la información correcta consiste en observar  el 

resultado del grafico de co-ocurrencia en varones tiene 0.43, en cambio para 
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mujeres el grado de co-ocurrencia es de 0.30 en la que existe un nivel bajo en 

cuanto a su responsabilidades, por lo que resulta evidente que las mujeres son 

menos competentes en sus funciones diarias en el trabajo, quiere decir que son 

semejantes en su resultado. 

Por otras partes, decimos que Ñaupas, H. Valdivia, M., Palacios, J. y Romero, 

H. (2022). realiza el análisis de las metodologías en Bogotá respecto al desempeño

laboral, señala que el desempeño laboral se refiere a la responsabilidad y las 

obligaciones de los servidores públicos, la cual tiene sus funciones de cumplir con 

sus funciones y la descripción de su puesto, de tal modo que el análisis realizado 

según nuestro cuadro de co-ocurrencia se demuestra que las sub categorías 

planteadas ha sido confirmadas, con respecto  a la calidad de trabajo, 

responsabilidad, trabajo en equipo y compromiso institucional tanto en varones 

como en mujeres el cual se demostró que existe un de nivel bajo en cuanto en la 

mayoría de sus coeficientes. 

Finalmente, respecto a la al tipo de investigación cualitativa realizado Arias 

(2020) define que el desempeño laboral es el estudio en un enfoque cualitativo no 

experimental ; además se debe señalar que las características comunes o similares 

representan la población para la siguiente o investigación el cual se basó en 

entrevista a los participantes ( servidores administrativos) por lo que a través de 

nuestro resultado se puede saber el nivel de coeficiente que tanto el varón como la 

mujer dentro de su ámbito laboral, por tanto son semejantes en su resultados 
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V. CONCLUSIONES

Primera conclusión: En correlación al objetivo general se cumplió, debido a la 

observación de los 5 coeficientes de co-ocurrencia en varones 0.67, 0.50, 

0.43, 0.31 y 0.30 que está asociada con la subcategoría planteada calidad de 

trabajo, responsabilidad, trabajo en equipo, compromiso institucional, sin 

embargo, el valor de mujeres concluye también en los 5 coeficientes de co-

ocurrencia siendo 0.30, 0.33, 0.30, 0.30 un nivel bajo de resultado que se 

evidencia que la categoría materia desempeño laboral en mujeres no es 

bueno en cuanto brindar un clima laboral y siembre es bueno un incentivo 

salarial, escuchara al ciudadano en cuanto a sus reclamos, ser proactivo y 

empático, brindar atención y orientación al ciudadano, problema en la atención 

a los contribuyentes, tener conocimiento en los procedimientos 

administrativos y saber las normas legales y ordenanzas propias de la 

municipalidad. 

Segunda conclusión: En relación al primer objetivo específico referido a la 

calidad de trabajo el desempeño laboral, se determina que este se cumple 

toda vez que se encontró el coeficiente de co-ocurrencia de los códigos 

importantes de la estructura de costo alcanzo un valor de 0.50 en varones lo 

que representa en categorías trazadas, sin embargo, el valor de referencia de 

mujeres se cumple, pero el nivel de coeficiente es un nivel bajo en cuanto a la 

calidad laboral. 

Tercera conclusión: En conclusión, al segundo objetivo es especifico señalar 

la responsabilidad en cuanto a las funciones laborales, por lo que se concluye 

que debido a que se evidencia que los coeficientes de co-ocurrencia en 

varones que representa la su categoría planteada, sin embargo, el valor de 

mujeres se cumple, pero el nivel de coeficiente es bajo en cuanto a su 

responsabilidad y compromiso en cuanto a su desempleo laboral. 

Cuarta conclusión: Se concluye al tercer objetivo específico referido 

desempeño laboral en el proceso de trabajo en equipo, se concluye que el 

coeficiente de co- ocurrencia en varones con el 0.31, lo que representa 
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categoría planteada, sin embrago, el valor de mujeres en misma de 0.31 se 

cumple quiere decir que el nivel de coeficiente en ambos géneros es de igual 

coeficiente para el desarrollo del desempeño laboral. 

Quinta conclusión: Respecto al cuarto objetivo específico refiere que el 

compromiso institucional, concluyo que se cumplió integro en el gráfico de co-

ocurrencia varones con 0.67, 0.30 respectivamente, siendo subcategoría 

trazadas en aspecto que evidencia el desempeño de los servidores públicos 

debe tener que brindar atención y orientación si ciudadano solucionando los 

problemas en atención a los contribuyentes, tener conocimiento en los 

procedimientos administrativos y saber las normas legales y ordenanzas 

propias de la municipalidad. Asimismo, en mujeres tenemos el valor de 

coeficiente 0.30 nivel con los que mi coeficiente en un nivel más bajo en 

cuanto al compromiso institucional. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera recomendación: En relación a la primera conclusión se siguen los 

trabajos de investigación que profundice en relación a análisis de objetivo 

específico en razón al desempeño laboral de los servidores administrativos, 

como se brinda un clima laboral, siempre es bueno un incentivo salarial, 

escuchar a los contribuyentes en cuanto a sus reclamos con proactivo y 

empático, brindar atención y orientación al ciudadano, solucionar los 

problemas en la atención a los contribuyentes, tener conocimiento en los 

procedimientos administrativos y saber las normas legales y ordenanzas 

propias de la municipalidad. 

Segunda recomendación: En correlación a la segunda conclusión se encarga 

evaluar la calidad de trabajo antes de la contratación, asimismo una vez 

desarrollada sus funciones el personal tiene que estar debidamente 

capacitada a través de las normas legales propias de la municipalidad para 

brindar un buen servicio al contribuyente dando solución a sus reclamos en 

cuanto a sus documentos, expedientes, para ello tiene que ser proactivo y 

empático, brindar la atención y orientación al ciudadano. 

Tercera recomendación: Respecto a la tercera conclusión se cumple la 

responsabilidad en los trabajadores es importante, toda vez que si ellos 

horarios de trabajo, podrán brindar una buena atención y orientación a los 

contribuyentes, se encuentra a la cola para ser atendidos, que además si el 

servidor tiene ese conocimiento a los procedimientos administrativos podrán 

brindar correctamente en el plazo oportuno a efecto de que no se demore su 

solicitud. 

Cuarta recomendación: Respecto a la cuarta conclusión se observa el trabajo 

en el cual quiere decir que cuanto requiere de su apoyo en temas legales 

necesariamente los coordinador del área deben estar atentos para poder 

solucionar los problemas que de forma inmediata necesiten los servidores 

para poder atender a los contribuyentes, siendo de esta manera comunicativo, 

y no tener falta de poder solicitar un apoyo. 
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Quinta recomendación: Razón a la quinta conclusión el cual recomienda con 

respecto al compromiso institucional, toda vez que el servidor público 

debemos capacitarlo para poder desarrollarse bien dentro de sus funciones 

resolviendo los problemas de los contribuyentes en cuanto a sus reclamos por 

los expedientes y documentos, declaraciones juradas, entre otros 

procedimientos administrativos. 
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https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/10832/Tapia%20Preciado%20Raquel%20Suge.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/10832/Tapia%20Preciado%20Raquel%20Suge.pdf?sequence=1
https://doi.org/http:/dx.doi.org/10.22201/fesi.23958979e.2019.8.16.70389
http://redgestorespublicos.pe/juan-jose-vicente-los-funcionarios-deben-ser-conscientesque-representan-al-estado/
http://redgestorespublicos.pe/juan-jose-vicente-los-funcionarios-deben-ser-conscientesque-representan-al-estado/
http://repositorio.espam.edu.ec/bitstream/42000/1268/1/TTAP11D.pdf
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Anexo 1. Matriz de categorización 

Categoría Subcategorías Códigos Guion de preguntas de la entrevista semi 

estructurada 

Desempeño 

laboral 

Calidad de 

trabajo 

Capacidad 

Motivación 

Evaluación 

¿Cuáles son las capacidades de adaptación que 
requiere la institución para los trabajadores?  

¿De qué manera la institución motiva a los 
trabajadores? 

¿De qué manera la institución evalúa a sus 
trabajadores? 

Responsabilidad 

Capacitación 

Atención al 

ciudadano 

Compromiso 

¿De qué manera la institución capacita a sus 
trabajadores para logra el desarrollo de sus 
capacidades? 

¿De qué manera el trabajador cumple con sus 
responsabilidades en cuanto a la atención al 
ciudadano? 

 ¿Sientes que te encuentras comprometido en tus 
     funciones diarias? /  
  ¿por qué? 

Trabajo en 

equipo 

Participación 

Coordinación con el 
coordinador 

Solución de 
problemas 

¿De qué manera aporta opiniones (participa) para 
mejorar el trabajo en equipo? 

¿De qué manera se realiza la coordinación con el 
coordinador, menciona dos aspectos de trabajo en 
equipo? 

¿De qué manera los trabajadores solucionan los 
problemas referidos a la atención de los usuarios en sus 
reclamos, expedientes o documentos? 

Compromiso 

institucional 

Responsabilidades 

Liderazgo 

Satisfacción del 
ciudadano 

¿Cuáles son las responsabilidades de los trabajadores 
en la institución?  

¿Cómo es el liderazgo dentro de su área de trabajo? 

¿De qué manera considera que su actividad 

laboral contribuye con la satisfacción del 

ciudadano? 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Guion de Preguntas de la entrevista semi estructurada 

1.- ¿Cuáles son las capacidades de adaptación que requiere la institución para los 

trabajadores? 

2.- ¿De qué manera la institución motiva a los trabajadores? 

3.- ¿De qué manera la institución evalúa a sus trabajadores? 

4.- ¿De qué manera la institución capacita a sus trabajadores para logra el 

desarrollo de sus capacidades? 

5.- ¿De qué manera el trabajador cumple con sus responsabilidades en cuanto a la 

atención al ciudadano? 

6.-¿Sientes que te encuentras comprometido en tus funciones diarias? /¿por qué? 

7.- ¿De qué manera aportas opiniones (participa) para mejorar el trabajo en equipo? 

8.- ¿De qué manera se realiza la coordinación con el coordinador, menciona dos 

aspectos de trabajo en equipo? 

9.- ¿De qué manera los trabajadores solucionan los problemas referidos a la 

atención de los usuarios en sus reclamos, expedientes o documentos? 

10.- ¿Cuáles son las responsabilidades de los trabajadores en la institución? 

11.- ¿Cómo es el liderazgo dentro de su área de trabajo? 

12.- ¿De qué manera considera que su actividad laboral contribuye con la 

satisfacción del ciudadano? 
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Anexo 3: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado 

Anexo 3: 

Consentimiento Informado (*) 

Título de la investigación: Estudio de caso comparativo del desempeño laboral en una 

municipalidad de cono sur de Lima, 2023. Investigador (a) (es): Flores Cervantes Katherine 

Elizabeth. 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Estudio de caso comparativo del desempeño 

laboral en una municipalidad de cono sur de Lima, 2023”, cuyo objetivo es analizar como es el 

desempeño laboral en una municipalidad de Lima, 2023. 

Esta investigación es desarrollada por estudiantes de posgrado del Programa Académico de 

Maestría en Gestión Publica de la Universidad César Vallejo del campus San Juan de Lurigancho-

Lima, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso del Gerente 

de Rentas de Administración Tributaria de la Municipalidad de Villa el Salvador. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

En la siguiente investigación desarrollaremos la realidad problemática que se viene atravesando en 

las municipalidades respecto al desempeño laboral de los trabajadores que laboran en la 

plataforma de mesa de partes del municipio, para ellos se realiza entrevista a 20 trabajadores, el 

cual comprenderán 10 varones y 10 mujeres. 

Procedimiento  

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas

preguntas sobre la investigación titulada:” Estudio de caso comparativo del desempeño

laboral en una municipalidad de cono sur Lima, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizará en el

ambiente de la municipalidad, Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán

codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.
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* Obligatorio a partir de los 18 años

Participación Voluntaria (Principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y 

su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede hacerlo sin ningún 

problema.  

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. Sin 

embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la 

libertad de responderlas o no.   

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de 

la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va 

a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán 

convertirse en beneficio de la salud pública.  

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. 

Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será usada 

para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del 

investigador principal y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) Flores Cervantes 

Katherine Elizabeth, email: kfloresce90@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Dr. Miguel Ángel Pérez 

Pérez, email: miperezper@ucvvirtual.edu.pe  

Consentimiento  

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación 

antes mencionada.  

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…………………………………………………. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….……………………………………………………. 

Firma:  ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado 

y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo 

desde el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google.  

mailto:kfloresce90@ucvvirtual.edu.pe
mailto:miperezper@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 4: Matriz Evaluación por juicio de expertos 
 

Anexo 2  

  

Evaluación por juicio de expertos  
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guion de Preguntas de la entrevista 

semiestructurada”, en marco de la tesis “Estudio de caso comparativo del desempeño laboral en una municipalidad de 

cono sur de Lima, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los 

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicológico. Agradecemos 

su valiosa colaboración.  

 

1. Datos generales del juez 

Nombre del juez:  
  PAUL RODRIGUEZ QUINTANA  

Grado profesional:  Maestría   ( X   )  Doctor              (     )  

Área de formación académica:  

Clínica      (    )                          Social               (   X  )                 

 Educativa  (   )  Organizacional (     )      

Áreas de experiencia profesional:  
GERENCIA DE RENTAS Y 

ADMNISTRACION TRIBUTARIA 
 

Institución donde labora:  
MUNICIPALIDAD DE VILLA EL 

SALVADOR 
 

Tiempo de experiencia profesional en el 

área:  
 2 a 4 años       (    )  

Más de 5 años   (        X     )   

 

Experiencia en Investigación  
Psicométrica: (si 

corresponde)  

 

NO  

  
2. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)  

 Nombre de la Prueba:   Guion de preguntas de la entrevista semi estructurada 

Autora:   Flores Cervantes Katherine Elizabeth 

Procedencia:   Maestría en Gestión Pública 

Administración:   Entrevista 
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Tiempo de aplicación:   20 minutos 

Ámbito de aplicación:   Municipalidad del cono sur de Lima 

Significación:  La categoría materia de investigación es el desempeño laboral, las sub categorías 

son: calidad de trabajo (capacidad, motivación y evaluación), responsabilidad ( 

capacitación, atención al ciudadano y compromiso), trabajo en equipo ( 

participación, coordinación con el coordinador y solución de problemas), 

compromiso institucional ( responsabilidad, liderazgo y satisfacción de 

ciudadano), el objetivo de la investigación es analizar  cómo es el nivel de 

capacidad de los trabajadores en el desarrollo de sus funciones  laborales. 

  
4. Soporte teórico  
(describir en función al modelo teórico)  

Categoría  
Subcategoría  

Definición  

  

 

 

 

Desempeño laboral  

Calidad de trabajo    La calidad de trabajo, es el nivel de satisfacción laboral que 

alcanzan los trabajares dentro de su ambiente de trabajo, 

impactando positivamente en su desempeño laboral. 

Responsabilidad La responsabilidad de trabajador se confirma cuando un empleado 
completa todas sus obligaciones laborales y se adhiere a la política 
y los procedimientos de la empresa de manera profesional y lo 
mejor que puede 

Trabajo en equipo El trabajo en equipo o trabajo cooperativo incluye aquellas labores 

que se realizan de manera compartida y organizada, en las que cada 

quien asume una parte y todos tienen el mismo objetivo en común. 

Se trata de una forma de organización del trabajo basada en el 

compañerismo, ya que el equipo debe asumir en conjunto y de 

manera articulada todas las tareas a realizar, y no simplemente 

repartirlas para luego juntarlas. 

 

Compromiso 

institucional 

El compromiso institucional, es un aspecto que consiste en el 

involucramiento sincero, honesto y desinteresado que siente el 

empleado con la institución a la cual le presta sus servicios 

laborales. 

     
5. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación, a usted le presento el cuestionario “GUIÓN DE PREGUNTAS SEMI ESTRUCTURADA” elaborado por 

Katherine Elizabeth Flores Cervantes en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 

ítems según corresponda.  

 

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  

https://concepto.de/objetivo/
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semántica son 

adecuadas. 
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

4. Alto nivel  El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada.  

COHERENCIA  
El ítem tiene relación 

lógica con la 
dimensión o  

indicador que está 

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  

3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)  El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  
El ítem es esencial o 

importante, es decir 

debe ser incluido.  

1. No cumple con el criterio  
El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus 

observaciones que considere pertinente   

 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    
 Subcategoría del instrumento: 

• Primera Subcategoría: Calidad de trabajo 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar la calidad de trabajo que brindan los trabajadores en la 

municipalidad del cono sur, Lima 2023  
   

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

Capacidad 1.- ¿Cuáles son las capacidades de 
adaptación que requiere la 
institución para los trabajadores?   

 4 4  4    

Motivación 2. ¿De qué manera la institución 
motiva a los trabajares?  

 4 4   4   

Evaluación  3.- ¿De qué manera la institución 
evalúa a sus trabajadores?  

 4 4   4   

   

• Segunda Subcategoría: Función Publica  
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• Objetivos de la Subcategoría: Analizar la que manera el trabajador cumple con su función de 

responsabilidad para la mejor la atención al ciudadano en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

Capacitación 4.- ¿De qué manera la 
institución capacita a sus 
trabajadores para logra el 
desarrollo de sus capacidades? 
 

4  4  4   

Atención al 

ciudadano 

5.- De qué manera el trabajador 
cumple con sus 
responsabilidades en cuanto a 
la atención al ciudadano? 

4 4  4    

Compromiso 6.- ¿Sientes que te encuentras 
comprometido en tus funciones 
diarias? / ¿por qué? 

 

4  4  4   

 

• Tercera Subcategoría: Trabajo en equipo 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar como en el trabajo en equipo entre el jefe de área, 

coordinador y el servidor en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

Participación  7.- ¿De qué manera aportas 
opiniones (participa) para 
mejorar el trabajo en equipo? 

4   4 4    

Coordinación 

con el 

coordinador  

8.- ¿De qué manera se realiza la 
coordinación con el coordinador, 
menciona dos aspectos de trabajo 
en equipo? 

 

 4 4   4   

Solución de 

problemas 

9.- ¿De qué manera los 
trabajadores solucionan los 
problemas referidos a la atención 
de los usuarios en sus reclamos, 
expedientes o documentos? 

 

 4  4  4   

 

• Cuarta Subcategoría: Compromiso Institucional 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar cuáles son los compromisos institucionales que tienen los 

servidores públicos en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

responsabilidades 10.- ¿Cuáles son las 
responsabilidades de los 
trabajadores en la 
institución?  

 

4  4   4   
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liderazgo 11.- ¿Cómo es el liderazgo 

dentro de su área de trabajo? 
3   4  3   

Satisfacción del 

ciudadano 

12.- ¿De qué manera 
considera que su actividad 
laboral contribuye con la 
satisfacción del ciudadano? 

 

 4  4  4   

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
 

 

 

 

 

 

   
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 

diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en 

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos 

brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable 

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem 

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003).  

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10323794 
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Anexo 2  

 

Evaluación por juicio de expertos  
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guion de Preguntas de la entrevista 

semiestructurada”, en marco de la tesis “Estudio de caso comparativo del desempeño laboral en una municipalidad de 

cono sur de Lima, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los 

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicológico. Agradecemos 

su valiosa colaboración.  

 

3. Datos generales del juez 

Nombre del juez:  
  MANUEL JARA MARCATINGO  

Grado profesional:  Maestría   ( X   )  Doctor              (     )  

Área de formación académica:  

Clínica      (    )                          Social               (   X  )                 

 Educativa  (   )  Organizacional (     )      

Áreas de experiencia profesional:  
SUBGERENCIA DE FISCALIZACIÓN 

ADMINISTRATIVA 
 

Institución donde labora:  
MUNICIPALIDAD DE VILLA EL 

SALVADOR 
 

Tiempo de experiencia profesional en el 

área:  
 2 a 4 años       (    )  

Más de 5 años   (        X     )   

 

Experiencia en Investigación  
Psicométrica: (si 

corresponde)  

 

NO  

  
6. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    
7. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)  

 Nombre de la Prueba:   Guion de preguntas de la entrevista semi estructurada 

Autora:   Flores Cervantes Katherine Elizabeth 

Procedencia:   Maestría en Gestión Pública 

Administración:   Entrevista 

Tiempo de aplicación:   20 minutos 
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Ámbito de aplicación:   Municipalidad del cono sur de Lima 

Significación:  La categoría materia de investigación es el desempeño laboral, las sub categorías 

son: calidad de trabajo (capacidad, motivación y evaluación), responsabilidad ( 

capacitación, atención al ciudadano y compromiso), trabajo en equipo ( 

participación, coordinación con el coordinador y solución de problemas), 

compromiso institucional ( responsabilidad, liderazgo y satisfacción de 

ciudadano), el objetivo de la investigación es analizar  cómo es el nivel de 

capacidad de los trabajadores en el desarrollo de sus funciones  laborales. 

  
8. Soporte teórico  
(describir en función al modelo teórico)  

Categoría  
Subcategoría  

Definición  

  

 

 

 

Desempeño laboral  

Calidad de trabajo    La calidad de trabajo, es el nivel de satisfacción laboral que 

alcanzan los trabajares dentro de su ambiente de trabajo, 

impactando positivamente en su desempeño laboral. 

Responsabilidad La responsabilidad de trabajador se confirma cuando un empleado 
completa todas sus obligaciones laborales y se adhiere a la política 
y los procedimientos de la empresa de manera profesional y lo 
mejor que puede 

Trabajo en equipo El trabajo en equipo o trabajo cooperativo incluye aquellas labores 

que se realizan de manera compartida y organizada, en las que cada 

quien asume una parte y todos tienen el mismo objetivo en común. 

Se trata de una forma de organización del trabajo basada en el 

compañerismo, ya que el equipo debe asumir en conjunto y de 

manera articulada todas las tareas a realizar, y no simplemente 

repartirlas para luego juntarlas. 

 

Compromiso 

institucional 

El compromiso institucional, es un aspecto que consiste en el 

involucramiento sincero, honesto y desinteresado que siente el 

empleado con la institución a la cual le presta sus servicios 

laborales. 

     
9. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación, a usted le presento el cuestionario “GUIÓN DE PREGUNTAS SEMI ESTRUCTURADA” elaborado por 

Katherine Elizabeth Flores Cervantes en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 

ítems según corresponda.  

 

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  

3. Moderado nivel  
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

4. Alto nivel  El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada.  

https://concepto.de/objetivo/
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COHERENCIA  
El ítem tiene relación 

lógica con la 
dimensión o  

indicador que está 

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  

3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)  El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  
El ítem es esencial o 

importante, es decir 

debe ser incluido.  

1. No cumple con el criterio  
El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus 

observaciones que considere pertinente   

 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    
 Subcategoría del instrumento: 

• Primera Subcategoría: Calidad de trabajo 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar la calidad de trabajo que brindan los trabajadores en la 

municipalidad del cono sur, Lima 2023  
   

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

Capacidad 1.- ¿Cuáles son las capacidades de 
adaptación que requiere la 
institución para los trabajadores?   

 4 4  3    

Motivación 4. ¿De qué manera la institución 
motiva a los trabajares?  

 4 4   4   

Evaluación  3.- ¿De qué manera la institución 
evalúa a sus trabajadores?  

 4 4   3   

   

• Segunda Subcategoría: Función Publica  

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar la que manera el trabajador cumple con su función de 

responsabilidad para la mejor la atención al ciudadano en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  
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Capacitación 4.- ¿De qué manera la 
institución capacita a sus 
trabajadores para logra el 
desarrollo de sus capacidades? 
 

4  4  4   

Atención al 

ciudadano 

5.- De qué manera el trabajador 
cumple con sus 
responsabilidades en cuanto a 
la atención al ciudadano? 

3 3  3    

Compromiso 6.- ¿Sientes que te encuentras 
comprometido en tus funciones 
diarias? / ¿por qué? 

 

4  4  4   

 

• Tercera Subcategoría: Trabajo en equipo 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar como en el trabajo en equipo entre el jefe de área, 

coordinador y el servidor en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

Participación  7.- ¿De qué manera aportas 
opiniones (participa) para 
mejorar el trabajo en equipo? 

3  3 3    

Coordinación 

con el 

coordinador  

8.- ¿De qué manera se realiza la 
coordinación con el coordinador, 
menciona dos aspectos de trabajo 
en equipo? 

 

 3 3   3   

Solución de 

problemas 

9.- ¿De qué manera los 
trabajadores solucionan los 
problemas referidos a la atención 
de los usuarios en sus reclamos, 
expedientes o documentos? 

 

 4  4  4   

 

• Cuarta Subcategoría: Compromiso Institucional 

• Objetivos de la Subcategoría: Analizar cuáles son los compromisos institucionales que tienen los 

servidores públicos en la municipalidad del cono sur, Lima 2023  

 

códigos  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  
Observaciones/ 

Recomendaciones  

responsabilidades 10.- ¿Cuáles son las 
responsabilidades de los 
trabajadores en la 
institución?  

 

4  4   4   

liderazgo 11.- ¿Cómo es el liderazgo 

dentro de su área de trabajo? 
3   3  3   

Satisfacción del 

ciudadano 

12.- ¿De qué manera 
considera que su actividad 
laboral contribuye con la 
satisfacción del ciudadano? 

 4  4  4   
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 

diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en 

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos 

brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable 

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem 

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003).  
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Anexo 5: Carta de presentaci
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 Anexo 6: Codificación de Transcripción de entrevista -Varones en Atlas.ti. 9  
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Anexo 7: Base de datos-Varones en Atlas.ti. 9  
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Anexo 8: Codificación de Transcripción de entrevista -Mujeres en Atlas.ti. 9  
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Anexo 9: Base de datos-Mujeres en Atlas.ti.9 

 

 



70 

Anexo 10: Tabla de coherencia de problemas, objetivos y conclusiones 


