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Resumen

La presente investigacion esta centrado en el objetivo, proponer un plan de gestion en
procesos de seleccion y evaluacién de desempefio laboral para mejorar la calidad de
servicio al administrado en una municipalidad provincial del departamento Lambayeque,
2024 y en concordancia al Objetivo 8 del Desarrollo Sostenible trabajo decente y
crecimiento econdémico; se enmarca en el tipo de investigacion sustantiva, nivel
propositiva, para la aplicacién del cuestionario se tuvo en cuenta a 73 colaboradores,
producto de ello, se sustenta el resultado que el 47.11% se ubican en un nivel regular
del desempeiio laboral, en aspectos actitudinales para el cumplimiento de funciones,
productividad laboral, ayuda y servicio al usuario, confiabilidad laboral, resultado que se
refleja en el 75.34% que de manera regular cumple las acciones de servicio
considerando confiabilidad, eficiencia gerencial, desempefo, pertinencia y credibilidad;
se concluye que, la mejora de la calidad de servicio al administrado en una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque es posible lograrlo mediante la propuesta
de un plan de gestion que responda a los procesos de seleccion y evaluacion de
desempefio laboral para que atienda de manera holistica componentes basicos del
desarrollo actitudinal, el desempefio laboral orientado a la productividad, el servicio,

seguimiento y monitoreo.

Palabras clave: desempefio, laboral, calidad, servicios.
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Abstract

The present research is focused on the objective, proposing a management plan in
selection processes and evaluation of work performance to improve the quality of service
to the administrator in a provincial municipality of the Lambayeque department, 2024 and
in accordance with Objective 8 of Sustainable Development work. decent and economic
growth; It is framed in the type of substantive research, propositional level, for the
application of the questionnaire 73 collaborators were taken into account, as a result of
this, the result is supported that 47.11% are located at a regular level of work
performance, in attitudinal aspects. for the fulfilment of functions, labor productivity, help
and service to the user, labor reliability, a result that is reflected in the 75.34% that
regularly fulfill service actions considering reliability, management efficiency,
performance, relevance and credibility; It is concluded that the improvement of the quality
of service to the administrator in a provincial municipality of the department of
Lambayeque can be achieved through the proposal of a management plan that responds
to the selection and evaluation processes of work performance so that it serves in a
holistic manner basic components of attitudinal development, work performance oriented

to productivity, service, follow-up and monitoring.

Keywords: performance, labor, quality, services.



INTRODUCCION

En el contexto internacional Marin & Hernandez (2020) las empresas han
requerido de potencial humano con actitudes positivas, habilidades para resolver
problemas, comunicacion empatica para tratar con diversas personas culturas,
por lo que, no solo es importante el dominio de un idioma, reglas internacionales;
Espinach (2018) ha observado que a nivel mundial, las empresas e instituciones
requiere estratégica y oportuna atencion a deficiencias del personal expresado
en el manejo de la tecnologia, adquisicion de habilidades para adaptarse a los
cambios, resolucién de conflictos, liderazgo en la gestion y desarrollo del
potencial humano; igualmente Ortega et al. (2022) han expresado que la
economia y el desarrollo empresarial, a nivel mundial, han estado influenciados
por la globalizacion, en la cual las plataformas virtuales han generado nuevas
formas de emprendimiento que requieren del dominio técnico y de implementar
habilidades blandas en el recurso humano. Asimismo, el presente se relaciona
con el ODS 8 trabajo decente y crecimiento econémico porque se propuso un
plan de accién para facilitar los procesos de seleccién y evaluacién del
desempefio laboral para mejorar el servicio de una municipalidad provincial de
Lambayeque. De la mano con la Meta 8.1 de mantener el crecimiento econémico
per capita de conformidad con las circunstancias nacionales y, en particular, un
crecimiento del producto interno bruto de al menos el 7% anual en los paises

menos adelantados

A nivel latinoamericano, en Ecuador, Corrales (2022) ha sefalado que, para
poder obtener un servicio de calidad en las entidades publicas se requiere
mejorar los mecanismos de control de procesos que facilite implementar
objetivos y metas planificadas; también, Batista (2018) ha analizado el contexto
argentino e indica que para lograr una mejor gestion del desempefio laboral, se
requiere que los trabajadores estén capacitados y ubicados en las areas que
corresponda a sus habilidades y destrezas; al respecto, en Ecuador, Rodriguez
(2020) ha indicado que el crecimiento de una institucién se debe a una oportuna
gestion del desempefio laboral expresado en buen rendimiento, logro de metas,
ambiente laboral saludable y buena atencion; el analisis de Tobar (2022) ha
expresado que la prestacion de servicios es percibida por la poblacion con un

nivel bajo, debido al perfil profesional de los funcionarios y trabajadores no se
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corresponde con la funcion en las areas de desempefio a su cargo.

A nivel nacional, Quispe (2019) en el contexto de Tacna ha indicado que, en las
instituciones publicas no existe valoracion del desempefio laboral de
funcionarios y trabajadores, en base a una politica meritocratica, tendientes a
mejorar la calidad del servicio publico; a esta problematica Cruzado (2021) ha
adicionado que en Cajamarca refiere que el desempefio laboral es producto del
comportamiento profesional de los trabajadores de la entidad y determina la
calidad del servicio que tiene que ver con el cumplimiento de metas y atencion
eficiente al publico; también el INEI (2018) ha analizado que las municipalidades
del pais, para que sean competitivas como dispone la Ley 27972 Ley Organica
de Municipalidades se requiere que realicen una planificacién estratégica porque
el 99% de 1871 municipalidades no cuentan con un plan de desarrollo, el 88%
disponen de Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) que aun siguen

siendo documentos con mero uso administrativo, no operativos.

A nivel de la region Lambayeque Cabrera (2022) ha analizado que existe
desinterés del personal en favor del cumplimiento de sus funciones y de mejorar
el servicio, por lo tanto, el desempefio no es eficiente; también, Cruz & Heredia
(2023) ha referido que el clima organizacional, los perfiles y equipamiento
afectan el desempefio laboral y por tanto, el nivel de atencion de los servicios; a
esta situacion Torres & Cérdova (2022) ha analizado que el desemperio laboral
estd determinado por factores como la falta de trabajo en equipo, motivacion,
responsabilidad, comunicacién poco efectiva que influyen en el cumplimiento de
funciones; Saldafia (2023) ha agregado que en las instituciones publicas de
Lambayeque se observa poca preparacion del personal porque no se toma en
cuenta procesos de evaluacion que determinen la calidad profesional y

habilidades para obtener el puesto y valorar su desempefio.

Actualmente, en una municipalidad provincial de Lambayeque fue pertinente que
se inicie en centrar mayor esfuerzo para ofrecer un mejor servicio para los
administrados, considerando no solo la competencia técnico profesional, sino
también el fortalecimiento en habilidades blandas de manera que el trabajo
individual sea superado por el trabajo en equipo, el buen clima laboral y la

optimizacion de los recursos.



En concordancia a la descripcion de la problematica se formula el siguiente
problema ¢ Como un plan de gestién en procesos de seleccidon y evaluacion de
desempefio laboral mejoraria la calidad de servicio al administrado en una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 20247

La presente investigacion epistemologicamente se ha sustentado en la teoria
humana de la administracion de Hawthorne & Mayo (1927) quienes centran en
mejorar la administracion en la especializacion del ser humano para operativizar
los recursos y equipos que permiten alcanzar los objetivos; relacionado con ello,
también se considera fundamental alcanzar el desempefio esperado como
producto de los fundamentos de la teoria de las expectativas de Vroom vy la
teoria de la fijacion de metas de Locke. Metodologicamente esta investigacion
se ha justificado porque aporta una sintesis de los procesos, estrategias y
mecanismos de accion que requiere el desemperfio laboral que conlleve a la
mejora del servicio a los administrados; en el aspecto practico ofrece a una
municipalidad provincial de Lambayeque un programa de accién del desempefio
laboral centrado en las actitudes, productividad, ayuda y monitoreo; por lo que
es importante para mejorar la calidad del servicio a los usuarios que se exprese

en la confiabilidad, eficiencia gerencial, desempefio, pertinencia y credibilidad.

La presente investigacion se centrd en el objetivo Proponer un plan de gestién
en procesos de seleccién y evaluacion de desempefio laboral mejoraria la
calidad de servicio al administrado en una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque, 2024, por lo que se corresponde los siguientes
objetivos especificos: a) describir el desempefio laboral de los colaboradores de
una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2024; b)
especificar las acciones para la calidad de servicios de un administrado en una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque , 2024; c) elaborar
un plan de gestidon de procesos de seleccion y evaluacion de desemperio laboral
para mejorar la calidad de servicio al administrado en una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque, 2024, d) validar el plan de gestion
en procesos de seleccion y evaluacion de desempefio laboral para mejorar la
calidad de servicio al administrado en una municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque, 2024.
A nivel mundial en Sudafrica, George (2021) ha realizado su investigacion con
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el propdsito de contribuir con una mejor aplicacion de la gestion de desempefio
de servicios de los servidores en el sector publico de Sudafrica; recurre al
enfoque cualitativo de la investigacion, de tipo descriptivo, disefio no
experimental, aplico la muestra a una muestra de 70 empleados del sector
publico, como resultado sintetiza que la gestion de desempefio de los
trabajadores del sector publico es critica para el servicio debido al costo que el

servicio publico demanda.

En Tanzania, Hoza (2020) ha investigado el impacto de la gestién del
desempefio en los servicios publicos, utilizo el enfoque mixto de la investigacion,
de tipo descriptivo, disefio no experimental, aplico la encuesta a 47 personas,
obtiene como resultado que aunque la compensacion son fundamentales para
el desempefio, pero la atencién emocional, la ética y la moral mejoran la eficacia
y eficiencia del desempefios de los servicios; concluye que la gestion de

desempefios se mejora atendiendo la eficiencia y eficacia del personal.

Hong (2020) en la ciudad de Ho Chi Minh ha tenido el propoésito de analizar el
desempefio laboral y la satisfaccion en base a resolucion de quejas de los
usuarios, explora los factores que influyen en la calidad, mediante el método
cualitativo, disefio no experimental, aplicé la entrevista a una muestra de 30
personas entre funcionarios y usuarios; como resultado demuestre que la
satisfaccion, el resultado del servicio y la responsabilidad del jefe son los
factores influyentes en la calidad del servicio publico y concluye que existe
relacion considerable entre la calidad percibida y la resolucion a quejas de los

usuarios para alcanzar satisfaccion de necesidades.

A nivel latinoamericano en Ecuador, Alvarez et al. (2019) propuso conocer los
factores de satisfaccion de los servidores en el &mbito laboral en una empresa,;
para ello, tuvieron en cuenta el enfoque cuantitativo de la investigacion de tipo
descriptiva, disefio no experimental, aplica la encuesta a una muestra de 21
servidores, el resultado es que el 63.11% indica que no existe liderazgo, el
64.9% insatisfaccion en el trabajo expresando que las condiciones de trabajo se
relacionan con la satisfaccién en el trabajo y concluye que las entidades se
tienen que preocupar por un ambiente laboral saludable, en mejorar las

condiciones de sicosociales de los trabajadores.



En Colombia, Curiel (2022) tuvo el propdsito de analizar la gestion del talento
humano en el desempefio laboral de los servidores, toma en cuenta el enfoque
cuantitativo, de tipo explicativa, disefio no experimental, aplico la encuesta de
224 trabajadores, de los cuales solo el 45.31% recibe apoyo coaching, un
porcentaje de 38,17 que solo reciben ayuda en algunas actividades, un 44,73%
indica haber recibido capacitaciones, relacionado con el talento humano, un
57,14% indican que siempre reciben motivacion personal. Concluye que, la
capacidad de los servidores de la entidad es el pilar fundamental para obtener
un mejor rendimiento laboral y requieren estar motivados técnica y

personalmente.

En Venezuela, Herndndez (2019) el propdsito en su investigacion fue considerar
implementar un plan de accion que permita como tener un mejor desempefio
laboral de los servidores de una entidad publica, tuvo en cuenta el enfoque
cualitativo, tipo propositivo y disefio no experimental; obteniendo como resultado
gue el desempeiio laboral de la entidad es deficiente debido a que, el personal
directivo no pone en marcha politicas de reclutamiento y evaluacién de personal
productivo; concluye que la entidad cuenta con una baja eficiencia y
desmotivaciéon de sus colaboradores, por lo que requiere un plan de accion para

atender mejoras.

En Panama, Meléndez (2020) ha centrado su investigaciébn en analizar y
desarrollar un plan que fortalezca el rendimiento laboral y el clima organizacional
de una microempresa; recurrié a la investigacion del enfoque mixto, de tipo
descriptivo, disefio no experimental, aplicé la encuesta a 10, expresa como
resultado que el 70% no recibe estimulo alguno, el 70% indican que los
trabajadores que lo hacen por necesidad no son productivos, el 50% indica que
existe un grado de interés de los directivos por conocer los intereses de los
servidores y el 60% indican que la comunicacion a veces es fluida y permanente;
concluye que, en una organizacion es de vital importancia contar con un clima
laboral saludable para efectos de poder lograr una productividad eficiente de los

trabajadores.

A nivel nacional Cieza et al. (2021) en Trujillo, consider6 como propésito el
analizar la relacion entre gestion de desempefio laboral de los servidores

municipales, haciendo uso de la metodologia de la investigacion bibliografica,
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de tipo documental, como resultado resalté la importancia del recurso humano
en el desempeiio laboral, por lo que necesitan crecimiento individual atendiendo
sus necesidades, identidad, reconocimiento, mejora de las relaciones humanas
y concluyo que los servidores no tienen motivacion necesaria de la entidad
municipal para desarrollar un mejor desempenio laboral, tampoco cuentan con

politicas de gestion laboral, obteniendo un bajo rendimiento.

Surco (2023) ha investigado el desempefio laboral en una municipalidad de Jaén
con el propdsito de determinar la relacion con los procesos de gestion realizada,
considera el enfoque cuantitativo de la investigacion, de tipo correlacional,
disefio no experimental, aplica la encuesta a 30 colaboradores; el resultado es
que el 60% de los encuestados expresan un regular interés de gestién de
procesos que se relaciona con el 56.70% de tendencia regular para mejorar el
desempefio laboral. Concluyendo que las acciones que se realizan en los

procesos de gestion se correlacionan con el buen desemperio laboral.

Minaya et al. (2024) ha buscado determinar la relacion entre los procesos de
gestién y el desempefio laboral en una municipalidad de Lima; recurre el enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional, disefio no experimental, aplica la encuesta a
una muestra de 35 personas; demuestra como resultado la significatividad
correlacional entre variables y concluye que existe proporcional relaciéon entre

procesos de gestion y desempefio laboral.

Zela et al. (2021) han Investigado el desempefio laboral en la provincia San
Ramoén, Puno y Azangaro, con el propésito de determinar la relacion que se
genera, el estudio que realiza se enmarca en el enfoque cuantitativo, de tipo
relacional, disefio no experimental, aplican la encuesta y como resultado indican
gue el desempefio laboral en un 78.4% en San Roman, 55.2% en Puno y 63.8%
en Azangaro se muestra tendencia regular y se relaciona con el 80.3% en San
Roman, 56% en Puno y 56% en Azangaro que los usuarios consideran que el
nivel de servicios es regular, por lo que, concluyen que la empatia, seguridad y
confiabilidad del desempefio laboral se correlaciona directamente con el nivel de

Servicios.

En el contexto local Vasquez (2023) ha investigado al talento humano en una
municipalidad de Chiclayo con el proposito de determinar si se relaciona con el



desempeiio laboral, trabaja con el enfoque cuantitativo, de tipo correlacional,
disefio no experimental, aplica el cuestionario a 182 personas Yy, obtiene como
resultado que existe alta significatividad correlacional entre variables y concluye
gue la motivacion, valoracion, consideracion es coadyuvante del desempefio

laboral.

Condemarin (2024) ha tenido el propésito de valorar el grado de conexion entre
los procesos de capacitacion y el desempefio laboral, utiliza los procesos del
enfoque cuantitativo, diseiio no experimental, de tipo relacional, aplica el
cuestionario a una muestra de 69 servidores y expresa como resultado que el
34.8% muestran un regular desempefio laboral y un 24,6% indican que la
capacitacion es escasa; de tal manera que concluye que no existe relacion
significativa entre la capacitacion implementada y el desempefio laboral y

propone un plan n de mejora.

Collazos & Fernandez (2019) ha buscado mejorar el desempefio laboral,
mediante la propuesta de un plan de gestibn por competencias en una
municipalidad de Cajamarca, considera el enfoque cuantitativo de la
investigacion, de tipo descriptivo proyectivo, disefio no experimental, aplica el
cuestionario a una muestra de estudio de 30 colaboradores. Concluye que el
rendimiento laboral de los trabajadores es regular e indica que existe poca

motivacion, no se aplica correctamente los procesos de gestion.

Teoria humana de la administracién, Chiavenato (2009) ha sustentado que la
capacitacion al ser humano es el potencial al desarrollo de una organizacion
eficiente; Agulero (2007) indicé que fue sistematizado por Hawthorne y Mayo
enl927, explica que los cambios se generan en la productividad, en base a la
buena interrelacién organizacional; también (Morin, 2006) ha referido que la
teoria humana de la administracion, parte de la consideracion que el éxito en la
administracion de la empresa esta en fijar el nivel de desarrollo organizacional
pensando en el éxito de la empresa y en el éxito del servidor, ambos requieren
satisfacer sus necesidades e intereses, por lo que es fundamental el desarrollo
de habilidades, de la especializacion y el seguimiento a los resultados, de este
modo esta teoria se centra en el ser humano, antes que en el recurso o en el
equipamiento; Hill (2024) refiere que esta teoria ha destacado el rol primigenio

del ser humano en la productividad, requiere cambio del paradigma tecnicista al
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humanista.

La teoria de las expectativas Merchan & Vera (2022) el desempefio de los
trabajadores se han centrado en la dedicacion esforzada y en alcanzar un buen
desempefio, por lo que intervienen tres factores en la motivacion la expectativa
de dar lo mejor de si que conduce al rendimiento y que esta sera recompensada
por el valor estimulador al logro: expectativa=rendimiento=recompensa; al
respecto Marulanda et al. (2014) han indicado que segun esta teoria el servidor
se siente interesado en lograr mejor desempefio esperando recompensa;
Guirado (2019) la teoria ha contienido componentes como: expectativa,

instrumentalidad intrinseca y extrinseca, valencia intrinseca y extrinseca.

La teoria de la fijaciébn de metas, Locke & Latham (1990) las metas han debido
ser precisas, alcanzables y claras; al respecto Ruiz (2023) indico que las metas
claras son retos que motivan y guian alcanzarlo; Merchan & Vera (2022) indico

gue el logro de metas y la satisfaccion mejora el desemperio.

El desempefio laboral, Khuay et al. (2023) se refieren al grado de cumplimiento
de funciones que se concretan en los objetivos y metas que motivan y guian el
accionar dando lo mejor de uno mismo para alcanzarlo, en este proceso se
combinan autoeficacia, recursos, potencialidades, funciones de las metas y
objetivos y condiciones; Azcurra et al. (2023) agrega que se refiere a la confianza
y credibilidad, abarca los perfiles, capacitacibn y estimulacion; también
(Pashanasi et al., 2021) indica que se asocia a factores pertinentes de
evaluacion, capacitacion y superacion; a esta perspectiva Zele et al. (2021)
agrega que una moderna gestion municipal se centra en la modernizacién de la
administracion orientado al desempefio laboral; Permata et al. (2023) indica que

es un acto de justicia laboral evaluar el grado de desempefio laboral.

En concordancia con Chavez & Galindo (2021) quien ha considerado que se
refiere al rendimiento que se genera en una empresa, producto de eficiencia,
eficacia del personal y calidad del bien o servicio, por lo que considera las
siguientes dimensiones de trabajo, que permitan valoracién del desarrollo
profesional e identificacion de areas para capacitacién y mejora, tales como:

actitudes, productividad laboral, ayuda y servicio, monitoreo.



Dimension 1, actitudes; Kapur (2024) aptitud del funcionario de estar bien
preparado para poseer una actitud agradable y positiva, lo cual se ha refierido a
la disposicion, voluntad de cada persona que se constituye en un factor
influyente en el desempefio laboral, se corresponde con indicadores de trabajo
y valoracién actitud positiva para asumir tareas y responsabilidad, fomento de
un clima favorable para emprender el trabajo en equipo, el desarrollo creativo
para la asuncion de retos que conlleve a un compromiso proactivo y flexible,
creatividad para resolver retos que permitan adaptarse a los cambios y nuevas
demandas del entorno laboral, comunicacién empatica para que haya fluidez

informativa, dindmica y entendible en la organizacion empresarial.

Dimensién 2, productividad laboral; Fontalvo et al., (2018) ha permitido valorar
el nivel de calidad de las funciones realizadas, por tanto, se entiende que se
genera como producto de la relacién entre tiempo, potencial humano, materiales
con la cantidad de bienes o servicios producidos; se consideran indicadores de
valoraciéon funciones orientadas al logro de metas, aptitudes profesionales,
eficiencia y eficacia profesional, capacidad de iniciativa en favor del logro de

metas y el cumplimiento de la normatividad laboral e institucional.

Dimension 3, ayuda y servicio; Shet et al. (2023) predisposicion para colaborar,
resolucion de situaciones conflictivas, orientacion y apoyo, en tan sentido, ha
ayudado y servido en la interaccion de la gestion y relacion con los clientes para
resolver dudas, realizar tareas que conlleven a proporcionar apoyo continuo
para satisfacer expectativas del cliente, se tiene en cuenta indicadores de
trabajo, tales como predisposicién colaborativa, resolucion de situaciones
conflictivas, predisposicion para colaborar y atencién oportuna a los clientes o

administrado.

Dimension 4, monitoreo; Fontalvo et al. (2020) valoracion del cumplimiento vital
de las funciones del servidor o funcionario, por lo que ha sido un proceso
sistematico de seguimiento y valoracion de funciones, procesos, actividades y
productividad de la empresa. En este proceso implica recopilacion de la
informacion, analisis de datos, toma de decisiones oportunas para la
optimizacion de la eficiencia, efectividad y alcanzar metas, se consideran
indicadores la evaluacion de desempefio con propdésitos y criterios claros,

practica proactiva de la evaluacidon del desempefio laboral, informe del
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cumplimiento de las funciones para la valoracién e informa con objetividad el

avance de metas y objetivos.

Calidad de los servicios al administrado, Febres & Mercado (2020) grado de
satisfaccion del usuario al haber atendido sus necesidades; al respecto Lopez
(2020) conjunto de acciones que realiza una entidad optimizando recursos y
genera satisfaccion al usuario; Hammand (2023) agregé que se valoran en estar
atento a las necesidades de los ciudadanos, Moreira & Orozco (2020) agrego

gue se relaciona con la confianza generado en el usuario.

Dimensiones de la calidad de servicio se corresponde con las Normas ISO
19001 que segun Arana y Vegas (2023) ha considerado que las empresas
busquen cumplimiento de normas de calidad, conducentes a un conjunto de
cualidades que reune un bien o producto para satisfacer las expectativas del
cliente, buscando mejoras continuas a través de la gestion centradas en las
dimensiones que, sistematiza Hernandez et al. (2017) las dimensiones

confiabilidad, eficiencia, desempefio, pertenencia y credibilidad.

Dimensién 1, confiabilidad; Santiago (2023) valor alcanzado como producto del
cumplimiento del servicio, por lo que, es crucial, insoslayable de satisfacer la
percepcion de satisfaccion a necesidades del cliente, mediante indicadores
reflejados en el cumplimiento del servicio, confianza en si mismo, practica de

valores personales y profesionales y la atencion oportuna.

Dimension 2, eficiencia gerencial, capacidad para liderar estratégicamente la
conduccion hacia el logro de los objetivos del servicio que ofrece, no solo se
trata de limitar productos, sino de incrementar capacidades y habilidades del
personal para optimizar la organizacion que responda a cambios con creatividad
y efectividad, por lo que se tiene en cuenta la eficiencia en el logro de los
objetivos, orientarse a la planificacion estratégica operativa, organizacion
administrativa funcional, desarrollo de la empatia empresarial y la toma de

decisiones oportunas (Santiago, 2023).

Dimension 3, desemperio; Rodriguez et al., (2023) calidad de los servicios que
se brindo, resultado clave de la medida de los resultados y calidad de los
servicios, se evaliua la eficiencia, efectividad de procesos y resultados

correlacionados con la productividad, costos, rentabilidad, por lo que, se
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concreta en la seleccion de personal acorde al perfil para el puesto, dominio de
TIC, conocimiento de funciones por parte del personal, agilidad en el servicio

funcional, cumplimiento de actividades asignadas.

Dimension 4, pertenencia y credibilidad; Rojas et al. (2020) satisfaccion de las
expectativas de los usuarios en sus necesidades, en este sentido se han
constituido en aspectos muy necesarios para el éxito de una empresa, que
permite fuerte identidad del servicio que ofrece, producto de la consistencia en
la calidad, para ello, se tiene en cuenta habilidades para convertir las dificultades
en oportunidades de mejora, realiza oportuna gestion de recursos, optimizacion
del logro de objetivos y metas, la gestion centrado en resultados y atencién a

necesidades de los clientes.

Se considera los siguientes conceptos béasicos calidad, segun la normativa 1ISO
9001, se ha referido a un conjunto de caracteristicas de calidad que se logra
mediante mejora continua, optimizacion de procesos, gestion de riesgos y
oportunidades para satisfacer intereses y expectativas del cliente, Rodriguez
(2020) refirié que es la valoracion 6ptima de los resultados de los servicio, a ello
Cardozo (2021) agregd que es cumplir con las necesidades y expectativas,
Administrado; ciudadano que acude a una institucion publica a tramitar diversos
servicios (Huaman y Medina, 2022); también es la persona que recibe un
producto o servicio y tiene un concepto de fidelidad o no (Rodriguez, 2023).

Eficacia; nivel valorativo obtenido de los objetivos y metas de una entidad publica
Horna et al. 2023) Rodriguez (2024) ha agregado que la eficacia se expresa la
significatividad de logro organizacional; en cambio la eficiencia es valoracion del
logro de objetivos y metas en relacion al uso racional de los recursos tiempo
(Adrianzén, 2022); Cardenas (2023) ha considerado que es hacer bien las cosas
con lo necesario por lo que conlleva al éxito, Gestion publica; proceso de
organizacion, planificacion, ejecucion y valoracion de los resultados tendientes
al bienestar publico (Labarafia & Brunner 2022); Cruz et al. (2024) ha manejado
los recursos del Estado con eficiencia y eficacia, INEI (2018) entidad publica que
gobiernan con cierta autonomia politica y econdmica; referente a gestidon
municipal Ley N° 27972 (2003) se ha referido a la planificacion de los ejes de
desarrollo del ambito que le compete, Programa; Isabu (2024) ha disefiado

considerando  responsables, recursos, cronograma, implementacion,
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financiamiento; Santana et al. (2023) considera un proceso de implementacion

orientado a objetivo empresarial e institucional.
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METODOLOGIA

Se fundamente en el paradigma positivista, al respecto, Gonzalez (2020) indica
gue, el conocimiento se adquiere de la realidad, sin mediar el subjetivismo del
investigador; también Fernandez & Vela (2021) indican que se refiere a un
enfoque metodoldgico que indica conocimiento objetivo y valido proveniente de
la observacion directa empirica y experimentacion; corresponde al tipo de
investigacion béasica, al respecto corresponde al tipo de investigacion basica, al
respecto Juarez & Torres (2022) expresan que permite comprender y ampliar
conocimientos; corresponde al enfoque cuantitativo de la investigacion que,
segun Mercado & Layme (2023) los datos se sistematizan mediante la
estadistica; nivel descriptivo propositivo Guevara et al. (2020) indican que
después de describir problemética se propuso mejoras.

Figura 1

Disefio de investigacion no experimental:

Donde:
\ Ox = Andlisis de la realidad.

My = Modelos, estudios y teorias
P = Propuesta

Variable independiente: Desempefio laboral; Hernandez (2022) rendimiento de
funcionarios y servidores de una entidad publica. Variable dependiente: Calidad
de servicio; Rodriguez (2023) eficiencia y eficacia que un usuario recibe y genera

satisfaccion de sus expectativas.

Poblacion y muestra; Pantoja (2022) sujetos objeto de estudio, en esta
investigacion se consider6 como poblacion a 90 servidores publicos entre
funcionarios y administrados de una municipalidad provincial de Lambayeque
2024; relacionado con la muestra Condori (2020) considera que es una parte
representativa de la poblacion, en la cual se aplica los instrumentos de
investigacion, en base a ello, se tuvo en cuenta a 73 servidores publicos, entre
administrados y funcionarios, calculado mediante férmula probabilistica que
figura en anexo 2, se seleccion6 de manera aleatoria simple, considerando solo

a administrados asiduos usuarios de una municipalidad provincial de
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Lambayeque, 2024.

Referente a técnicas e instrumentos, se considero la técnica de la encuesta, al
respecto Salas (2020) refiere que permite recoger opinion, datos u otras
informaciones de una determinada poblacion; el instrumento utilizado fue el
cuestionario que segun Cisneros (2022) es un formulario de cuestionamientos
gue se realiza a una muestra de estudio; la valoracion del cuestionario se realizo
en base a la validez y confiabilidad, al respecto Corral (2023) un instrumento es
valido cuando mide la variable objeto de medicion y no otra cosa, por lo que si
se evalua el desemperio laboral no va a evaluar, el clima laboral, la validez se
valoré mediante juicios de expertos quienes en base a los criterios coherencia,
claridad, suficiencia y relevancia hicieron llegar sugerencias de mejora; indica
también que la confiabilidad se expresa en la consistencia y coherencia, de
modo que las veces que se aplique arroje los mismos resultados, se realizo
mediante la prueba Coeficiente del Alfa de Cronbach.

Resultados del Coeficiente Alfa de Cronbach cuestionario: Se observa que en el
cuestionario 1 se obtiene 0.84 y en el cuestionario 2 0.85 que los ubica en un
coeficiente de excelente confiabilidad. Procedimiento de analisis de datos; al
respecto Aguilar (2022) se realiza mediante gréaficos estadisticos. Se utilizd

estadistica descriptiva, teniendo en cuenta la codificacion y tabulacion.

Los procesos metodolégicos se centrd en el método inductivo que segun Galvez
(2020) deriva de “deductivo” que significa desplazarse de lo particular a lo
general, de lo concreto a lo abstracto y sirvio para observar la realidad y generar
ideas relacionados con el desempefio laboral y calidad del servicio; ademas el
meétodo del analisis y la sintesis, referente a los cuales Portilla y Honorio (2022)
indican que es un método mixto que permite analizar la realidad observando las
partes significativas; luego realizar la sintesis, permitié sistematizar informacion
y resultados integrados holisticamente. Aspectos éticos; Estalella (2022) en la
investigacion la ética se relaciona con la actuacion justa, objetiva y adecuada,
por lo que, teniendo en cuenta los aspectos éticos se tuvo especial cuidado, la
puesta en practica de los criterios consentimiento informado, confidencialidad,
beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia que promueve la UCV en el
Cédigo de Etica estipulado en la Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion
N° 081-2024-VI-UCV.

14



RESULTADOS

Resultados del objetivo general: Propuso un plan de gestion en procesos de
seleccion y evaluacion de desempefio laboral mejoraria la calidad de servicio al
administrado en una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque
Tabla 1

Necesidad de proponer el objetivo general de la presente investigacion

Niveles F %
Bajo 8 6.61
Regular 57 47.11
Alto 56 46.28

En la tabla 1, referente al objetivo general el 47.11% en el nivel regular de la
escala mayormente no con tendencia de un nivel alto en 46.28% de desatencion
a indicadores de desempeiio laboral de la escala nunca del cuestionario; porque
en la municipalidad no se tomé en cuenta los procesos de seleccion y evaluacion
de desempefio para promover actitudes y aptitudes que conlleven a mejorar la
productividad laboral necesario para generar estimulacién y ayuda a los
trabajadores y mejorar el servicio de los administrados.

Resultados del objetivo especifico 1: describié el desempefio laboral de los
colaboradores de una Municipalidad Provincial del departamento de
Lambayeque, 2024

Tabla 2

Descripcién de las actitudes para el desempenio laboral

. Siempre Mayormente si Mayormente Nunca
Indicadores no

fi % fi % fi % fi
Actitud positiva 15 21 58 79 0 0 0
Clima laboral 15 21 58 79 0 0 0
favorable
Resolver retos 15 21 58 79 0 0 0
Comunicacion 7 10 52 71 14 19 0
empatica
Relaciones 14 19 29 40 14 19 16
interpersonales

En la tabla 2 se muestra que los trabajadores de la municipalidad han expresado
gue en un 79% que mayormente si demuestran actitud positiva, clima favorable

y resuelven retos, el 71% indica que muestra comunicacién empatica y un 40%
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considera que mayormente si existe buenas relaciones personales; resultados
gue expresan la disposicion de los colaboradores de la municipalidad para
cumplir sus funciones, pero no se esta aprovechando las estrategias de mejora

en los procesos de seleccidn y evaluacion de desempefio para que se mejoren.

Tabla 3

Descripcidn de la productividad laboral

Mayormente  Mayormente
si no
fi % fi % fi % fi

Siempre Nunca

Indicadores

=S

Orientacion al logro 3 11 28 38 21 29 16 ;
Aptitudes c 15 21 43 59 15 21 0 0
Eficiencia y eficacia 15 21 35 48 15 21 8 1
Iniciativa c 15 21 23 32 35 48 0 0
Cumplimiento de normas 29 30 0 0 43 59 8 1

En la tabla 3 se obtuvo que el 38% mayormente si realiza sus funciones
orientado al logro y un 29% mayormente no; el 59% mayormente si demuestra
aptitudes profesionales, el 21% mayormente no; un 48% cumple funciones con
eficiencia y eficacia, un 48% mayormente no cumple funciones con iniciativa al
logro de metas y un 59% mayormente no se aprecia el cumplimiento de normas,
el 11% nunca. Debido a que no existe estimulacién de desempefio y ameritan
necesidad de mejorar, mediante un plan de gestién en procesos de seleccion y
evaluacion de desempefio laboral.

Tabla 4

Descripcion de las acciones ayuda y servicio

. Siempre Mayormente si Mayormente Nunca
Indicadores no

fi % fi % fi % fi %
Predlspo§|C|on 0 0 29 30 43 59 8 1
colaborativa 1
Resuelve conflictos 7 10 29 30 o8 38 16 ;
Predisposicion 7 10 15 21 35 48 16 ;
Atencién oportuna 0 0 23 32 50 68 0 0
Orientacién al 0 0 30 a1 43 59 0 0

administrado
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En la tabla 4 tuvo como resultado que el 59% mayormente no demuestra
predisposicidn colaborativa, el 38% mayormente no resuelve conflictos, el 48%
mayormente no demuestra predisposicién, el 68% mayormente no realiza
funciones de manera oportuna, y un 59% mayormente no realiza orientacion al
administrad; resultados que demuestran un nivel bajo de atencion del servicio
gue ofrecen y requiere mejorar las habilidades profesionales de los trabajadores
para lograr potenciar habilidades.

Tabla 5

Descripcion de las acciones de monitoreo

Mayormente  Mayormente

Indicadores Siempre Si no Nunca
fi % fi % fi % fi %

Evaluacién de desempefio 0 0 21 29 44 60 8 i
Participa proactivamente 7 10 14 19 36 49 16 3
Informa de cumplimiento 16 22 7 10 35 18 15 i
Informa con objetividad 8 11 7 10 27 37 31 421
Estimulacion y fortalecimiento 7 10 15 21 14 19 37 i

En la tabla 5 se observé que el 60% mayormente no ha participado en
evaluacion de desempefio, el 49% mayormente no participa proactivamente en
su trabajo; el 48% mayormente no realiza informes del cumplimiento de
funciones y si realizan informes indica el 42% que nunca se realiza con
objetividad y un 51% expresa que en la entidad municipal no existe estimulacion
y fortalecimiento de capacidades, por lo que, se requiere mejorar el proceso de

monitoreo y para que se genere procesos de estimulacion y de fortalecimiento

profesional.
Tabla 6
Descripcién de los niveles de desemperio laboral
Niveles D1 D2 D3 D4
F % F % F % F %
Bajo 15 20.55 8 10.96 0 0.00 0 0.00
Regular 58 79.45 27 36.99 22 30.14 15 20.55
Alto 0 0.00 38 52.05 51 69.86 58 79.45
73 100 73 100 73 100 73 100
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En la tabla 6, se observd que un 79.45% se ubica en el nivel regular en lo que
concierne a actitudes para el desempefio laboral y un 20.55% en un nivel bajo;
en la dimension productividad laboral se observa que el 52.05% se ubican en
un nivel alto de desatencion y un 36.99 en un nivel regular; el 69% se ubica en
un nivel alto que mayormente no se realiza 6ptimo cumplimiento de ayuda y
servicio al usuario y solo un 30.14% se ubica en un nivel regular; referido con el
monitoreo se observa que el 79.45% se ubica en un nivel alto que mayormente

no se da cumplimiento a las acciones de monitoreo.

Resultados del objetivo especifico 2: Detall6 las acciones para la calidad de
servicios de un administrado en una municipalidad provincial del departamento

de Lambayeque, 2024

Tabla 7

Detalles de la confiabilidad del servicio

Mayormente Mayormente

Indicadores Siempre si no Nunca
fi % fi % fi % fi %

Cumplimiento e 95 21 s 79 o0 0 0o o0

servicio

Confianza en si mismo 15 21 58 79 0 0 0 0

Practica de valores 15 21 58 79 0 0 0 0

Atencién oportuna 0 0 58 79 15 21 0 0

En la tabla 7 se observo que el 79% considera que mayormente si realizan
cumplimiento del servicio, que muestran confianza en si mismo, demuestran la
practica de valores y ofrecen atencion oportuna, resultados que reflejan la
confianza que el personal posee, en relacion al servicio que ofrece y se requiere

optimizar mediante mejoramiento.
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Tabla 8

Detalles de la eficiencia general del servicio

Mayormente  Mayormente

) Siempre Nunca
Indicadores Sl no
fi % fi % fi % fi %
Logro de objetivos 18 25 21 29 16 22 18 25
Planificacion operativa 9 12 30 41 16 22 18 25
Organizacion administrativa 9 12 49 67 15 21 O 0
Empatia interpersonal 9 12 40 55 15 21 9 12
Toma de decisiones oportunas 16 22 18 25 39 53 0 0

Referido a la eficiencia general, la tabla 8 se observo que el 29% mayormente
si logra los objetivos propuestos, un 25% que nunca los logra; el 41%
mayormente si logran planificacion operativa y un 25% nunca aprecia que
existan planificacion operativa; el 67% de los encuestados considera que
mayormente si observan organizacion administrativa y un 12% mayormente
siempre; un 55% aprecia que mayormente si se practica la empatia
interpersonal y un 12% nunca lo practica; un 53% considera que no se toman
decisiones oportunas y un 22% que siempre.
Tabla 9

Detalles de las acciones de desempefio

Mayormente Mayormente

Indicadores Siempre si no Nunca
fi % fi % fi % i %
Perfil para el puesto 16 22 O 0 48 66 9 12

Dominio de TICs 6 8.2 18 25 40 55 9 12
Conocimiento de sus funciones 7 9.6 15 21 33 45 18 25
Agilidad en el servicio funcional 7 9.6 15 21 33 45 18 25
Cumplimiento de actividades 0 0 18 25 55 75 0 0

En la tabla 9, referido al desempefio laboral se observé que el 66% considera
gue no se cuenta con el perfil profesional para el puesto y un 12% que nunca;
un 55% indica que no se tiene dominio de las TIC y el 8.2% que siempre; el 45%
mayormente no tiene conocimiento de las funciones de su puesto laboral y un
25% indica que nunca; el 45% considera que mayormente no se aprecia agilidad
en el servicio funcional y un 9.6% que siempre; y un 75% aprecia que

mayormente no existe cumplimiento de actividades y un 25% mayormente si.
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Tabla 10

Detalles de las acciones de pertinencia y credibilidad del servicio

. Mayormente Mayormente
Siempre y . y Nunca

Indicadores Si no
fi % fi % fi % fi %

Convierte dificultades en

. 0 0 27 37 37 51 9 12
oportunidad
Oportuna gestién de recursos 0 0 18 25 46 63 9 12
Logro de metas y objetivos 6 8.2 18 25 40 55 9 12
Optimizacion de resultados 9 12 9 12 30 41 25 34
Atencion a necesidades 9 12 9 12 21 29 34 47
Cumplimiento del servicio 6 8.2 15 21 9 12 43 59

En la tabla 10 el 63% mayormente no convierte dificultades en nuevas
oportunidades y el 12% con tendencia a nunca; el 63% mayormente no realiza
gestién oportuna de los recursos y con tendencia a nunca, el 55% mayormente
no aprecia el logro de metas y objetivos de servicio y el 8.2% que siempre se
realiza; un 41% mayormente no existe optimizacion de resultados y un 12% que
siempre se realiza; el 47% aprecia que nunca se da atencion a las necesidades
y un 12% que siempre; y, un 59% nunca realiza cumplimiento del servicio que

le compete y un 8.2% que siempre lo realiza.

Tabla 11
Detalles de la distribucion de niveles de calidad del servicio
Niveles D1 D2 D3 D4
F % F % F % F %
Bajo 15 20.55 9 12.33 0 0.00 0 0.00
Regular 58 79.45 22 30.14 20 27.78 9 12.33
Alto 0 0.00 42 57.53 52 72.22 64 87.67
73 100 73 100 72 100 73 100

En la tabla 11, relacionado al objetivo especifico 2 detallé las acciones para la
calidad de servicios de un administrado en una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque, 2024 se observa que el 79.45% se ubica en un
nivel regular en lo que concierne a la confiabilidad; referente a la eficiencia
general del servicio el 57.33% se ubica en un nivel alto de la escala mayormente

no; considerando el desempefio laboral un 72.22% se observa un nivel alto de
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la escala mayormente no; concerniente a la pertinencia y credibilidad se observa
gue el 87.67% se ubica en el nivel alto de la escala mayormente.
Resultados que demuestra que no existe administracion estratégica a favor de

la mejora de los servicios a los administrados de la municipalidad.

Tabla 12

Sintesis del objetivo 2 detalles de las acciones de servicio
Niveles F %
Bajo 9 12.33
Regular 55 75.34
Alto 9 12.33

En sintesis el promedio porcentual, a nivel de variables de habilidades para la
calidad del servicio el 75.34% convergen en un nivel regular que los ubica en la
escala mayormente no se realiza un Gptimo servicio en base a la confiabilidad,
eficiencia, desempefo y pertenencia; resultado que refleja que los procesos de
desempefio no se realiza en base a una gestion estratégica y corresponde
elaborar un plan de gestibn de procesos de selecciébn y evaluacién de

desempeiio laboral para mejorar el servicio al administrado.
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V.

DISCUSION

Considerando el objetivo general de proponer un plan de gestion en procesos de
seleccion y evaluacion de desempefio laboral mejoraria la calidad de servicio al
administrado en una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque,
2024; se constituye en una alternativa estratégica para responder al 47.11% regular
de la escala mayormente no, con tendencia a un nivel alto en un 46.28% de la
escala nunca en lo que concierne a actitudes, productividad laboral, ayuda y
servicio a los administrados y monitoreo del desempeiio laboral; por lo que se
reflejara en la mejora de la calidad del servicio al administrado, considerando que
en la sintesis de los niveles de la calidad de servicio un 75.34% se ubican en el
nivel regular de la calidad servicio al administrado que mayormente no satisfacciéon
expectativas a los administrados, debido a los bajos niveles confiabilidad, eficiencia
general, desempefio, pertinencia y credibilidad; resultado similar a la investigacion
de Curiel (2022) quien indica que el personal directivo de una empresa no pone en
marcha politicas de seleccién de personal y evaluacion productiva, por lo que,
requieren de un plan de accion de desempefio laboral para mejorar el servicio,
también Moya (2024) indica que solo el 22% realizan sus funciones de manera
planificada y expresan en un 54% que el nivel medio para el aprendizaje y cambio
y requieren mejoras en los procesos de seleccion y fortalecimiento del personal;
por lo que, el desempefio laboral tiene que ver con la productividad de los
trabajadores que implica también su buen desempefio laboral, mediado por la
puesta en practica de un plan de gestion en los procesos de seleccion, evaluacion
de desempeiio, centrado en promover las actitudes, productividad laboral, ayuda y

servicio.

Relacionado al objetivo especifico 1 describir el desempefio laboral, en relacién a
las actitudes del desempefio laboral el 79% se ubican en un nivel regular de
atencion con actitud positiva que conlleven a un clima laboral favorable para
resolver retos practicando la empatia y las buenas relaciones interpersonales que
se refleja en el 79.45% de confiabilidad del servicio que realiza ante los
requerimientos de las necesidades de los administrados; resultados que muestran
similitud con la investigacion de Zela et al. (2021) quien indica que el 78,4% de los
trabajadores que muestran un regular desempefio laboral y se traduce en un nivel

regular del 80.3% de los servicios que ofrece en la empresa y también con los
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estudios de Condemarin (2024) quien indica que el 34.8% muestran un regular
desempeiio laboral y un 24,6% indican que la capacitacion es escasa; por lo que
se coadyuva como alternativa considerar el objetivo de elaborar un plan de gestion
en procesos de seleccion y evaluacion de desempefio laboral para mejorar la
calidad de servicio en una municipalidad teniendo en cuenta la actitud positiva,
constituir un clima laboral que favorezca el trabajo cooperativo, para resolver
conflictos, mediados por la comunicacibn empatica y buenas relaciones

interpersonales.

Relacionado al objetivo especifico 1 describir el desempefio laboral, en relacién a
la productividad laboral se destaca que el 52.05% se ubican en un nivel regular, lo
cual también se refleja en la calidad de las acciones de eficiencia general que
realiza para el cumplimiento de los servicios a los administrados que se ubican en
un 57.33% en el nivel regular para cumplir funciones con eficiencia gerencial, en
base al logro de objetivos expresados en la planificacion organizativa, la empatia y
toma de decisiones oportunas; similar resultado expresa Collazos & Fernandez
(2019) quien expresa la necesidad de buscar mejoras en el desempefio laboral de
una municipalidad para que se aplique adecuadamente los procesos de gestion
para mejorar la calidad del servicio que ofrecen; también Surco (2023) indica que
en una municipalidad en un 56.70% existe la tendencia regular para mejorar el
desempefio laboral, centrado en la atencion de los procesos; es por esta razén
gue, mejorar los procesos de seleccion de personal y evaluacién de desempefio
conlleva a realizar un trabajo de fortalecimiento de capacidades que contribuyen a
mejorar la productividad laboral que se exprese en funcionarios que orientan una
gestion estratégica que, difunden las metas de logro, potencias las aptitudes

profesionales, eficiencia, eficacia e iniciativa.

Teniendo en cuenta el objetivo especifico 1 describir el desempefio laboral, en
relacion al cumplimiento de funciones orientado a la ayuda y servicio El 69.86% de
los colaboradores de una municipalidad de la provincia de Lambayeque en relacion
a la ayuda y servicio se ubican en un nivel regular, lo cual se refleja en la escala
mayormente no muestran predisposicidon colaborativa para resolver conflictos que
generen predisposicion y atencion oportuna al administrado; de modo que se refleja

en el 72.22% de nivel alto; resultado similar, expresa en su investigacion la
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investigacion de Cieza et al. (2021) considera que en una entidad municipal no
existe planificacion y motivacion para desarrollar un mejor desempefio laboral,
tampoco cuentan con politicas de gestion laboral, obteniendo un bajo rendimiento;
al respecto, Marulanda et al. (2014) referente a la teoria de las expectativas, indica
gue el desempefio se corresponde con la recompensa, igualmente Guirado (2019)
agrega los componentes expectativa, instrumentalidad intrinseca y extrinseca; por
tanto, la puesta en practica de esta de esta teoria para la elaboracion del plan de
gestibn que corresponda a mejorar los servicios de la entidad municipal que se
refleja en el descuido para seleccionar personal acorde al perfil para el puesto que
se exprese en el dominio de las TIC que concrete, servicio de funciones oportunas
y cumplimiento de actividades y funciones que corresponde al puesto de trabajo y

requiere optimizarlos para que se mejore el desempenio laboral.

Referente al objetivo especifico 1 describir el desempefio laboral, en relacion al
monitoreo, el 79.45% se expresa en nivel alto de la escala mayormente no y nunca
de la encuesta; resultados similares se presenta en la investigacion de Meléndez
(2020) quien considera que el 70% de trabajadores de una entidad no reciben
estimulo alguno, el 70% indican que los trabajadores que cumplen sus funciones
lo hacen por necesidad y no son productivos; igualmente Curiel (2022) expone
resultados similares al referirse que el 38,17% de los servidores de una entidad,
solo reciben ayuda en algunas actividades para el cumplimiento de sus funciones,
por lo que no se observa un buen rendimiento laboral y requieren estar motivados
técnica y personalmente; también Alvarez et al. (2019) en su investigacion, referido
a los factores que influyen en la satisfaccion laboral indica que el 64.9% expresan
insatisfaccion en el trabajo expresando que las condiciones laborales no son las
mas favorables; por lo que se requiere mayor atencion a la evaluacién de
desempefio, con participacién proactiva de los colaboradores, sistematizacion
oportuna y objetiva de informes que conlleven a una politica de estimulacion y
fortalecimiento para mejorar el servicio de la entidad municipal teniendo en cuenta
las actitudes positivas de los trabajadores que generan productividad laboral,
predisposicién para el servicio y la evaluacién del desempefio y fortalecimiento,

como producto de los resultados del monitoreo.
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Teniendo en cuenta los resultados del objetivo 2 detallar las acciones de la calidad
del servicio al administrado referente a la confiabilidad el 79.45% se ubica en un
nivel regular de la escala mayormente no se da cumplimiento del servicio
demostrando confianza, practica de valores y atencion oportuna; similar resultado
expone Zela et al. (2021) quien indica que el desempefio laboral en un 78.4% en
San Roman y en 55.2% en Puno es regular, por lo que, concluyen que la empatia,
seguridad y confiabilidad del desempeiio laboral se correlaciona directamente con
el nivel de servicios; también en Panama, Meléndez (2020) analiza y desarrolla un
plan que fortalezca y dé confiabilidad en el rendimiento laboral y el clima
organizacional e indica que el 60% de los trabajadores indican que la comunicacién
a veces es fluida, confiable y permanente; se profundiza este resultado en base a
la teoria de las expectativas Merchan & Vera (2022) quien considera que el ser
humano necesita ser estimulado por los resultados del desempefio de sus
funciones, factor motivante que centra el desempefio en las recompensas que se
corresponden reciprocamente expectativa=rendimiento=recompensa; en este
sentido es necesario promover un perfil profesional, personal y moral que
respondan a los valores, confiabilidad y credibilidad centrado en el desarrollo
actitudinal y aptitudinal de la persona para que genere confianza y eficiencia en el
servicio que ofrece, como producto de la puesta en practica de un plan de gestion
de procesos de seleccion y evaluaciéon de desempefio laboral para mejorar la

calidad de servicio al administrado en una municipalidad.

El segundo objetivo detallar acciones para la calidad de servicios al administrado,
relacionado con la eficiencia general el 57.53%, en desempefio laboral el 72.22%
y en pertenencia y credibilidad el 87.67% se ubican en un nivel alto de la escala
nunca logran la calidad de los servicios, en funcion a las expectativas que los
usuarios esperan obtener, como producto de la eficiencia profesional y buen
desempeiio de los colaboradores; resultados que se relacionan con la
investigacion de Surco (2023) quien manifiesta que el nivel de desempefio laboral
en una municipalidad de la provincia de Jaén que en un 60% existe regular interés
por mejorar los procesos de gestion y calidad del servicio, igualmente en la
investigacion bibliografica de Cieza et al. (2021) sintetiza como resultado que
potenciar el recurso humano en base a sus necesidades, la gestion estratégica y

la logistica suficiente desarrollan un mejor desempefio laboral. resultados que se
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profundizan con los fundamentos de la teoria fijacidon de metas de Locke & Latham
(1990) quien genera una teoria de la organizacion estructurada a un proposito
central de objetivos y metas claras, alcanzables y competitivas, los aportes de Ruiz
(2023) a esta teoria indica la importancia de los objetivos que motivan y mueven el
accionar humano, todos nos proponemos metas y se hacen acciones con un
propoésito que extrapolado a una empresa es la esencia motivacional organizativa;
también Merchan & Vera (2022) indican que los seres humanos se movilizamos y
actian en base a intereses, en una entidad se traduce en los propositos
organizacionales que se corresponden con el nivel de satisfaccion que los bienes
0 servicios generan; se considera necesario que los procesos de eficiencia,
desempefio laboral y credibilidad requieren ser mejorados, mediante la atencion
de la puesta en practica de un plan de seleccién y evaluacién de desempefio que
se concrete en politica de gestion estratégica de organizacién y planificacion
operativa orientada al logro de objetivos, mediante la optimizacion de los recursos,
seleccion de personal en funcién del perfil para el puesto, enmarcado en el especial
cuidado para el fortalecimiento del dominio de las TICS, conocimiento de funciones
gue permita la agilidad de las acciones y servicios centrada en la empatia, toma de
decisiones oportunas para optimizar la atencion de las necesidades de los

administrados.

Referente al objetivo especifico 3 elaborar un plan de gestion de procesos de
seleccién y evaluacién de desempefio laboral para mejorar la calidad de servicio al
administrado en una municipalidad provincial del departamento de Lambayeque,
2024, se constituye en una alternativa que responde al 47.11% de nivel regular
con tendencia de un 46.28% a nivel alto, ubicados en la escala mayormente no y
nunca de actitudes que conlleven a la productividad, el servicio y monitoreo del
desempeifio laboral de los trabajadores de la entidad municipal; al respecto la teoria
humana de la administracion generada por Chiavenato (2009) considera que el
desarrollo progresivo del desempefio laboral, se corresponde con la respuesta a
los cambios y competencia que genera el ser humano; investigadores de la teoria
humana de la administracion como Aguero (2007) considera los aportes Hawthorne
y Mayo que en el afio 1927 indica que el nivel de productividad de una empresa se
centra en las competencias del ser humano para optimizar la organizacion y

sustenta la importancia de la capacitacion; también (Morin, 2006) refiere que el
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éxito de una empresa se refleja en la satisfaccion reciproca de necesidades, en los
momentos actuales Hill (2024) expresa que el desempefio laboral depende del
potencial humano que requiere fortalecer las habilidades atendiendo el cambio de
paradigma tecnicista al humanista; los fundamentos tedricos sustentan que la
puesta en practica de un plan de gestion de procesos de seleccion y evaluacion de
desempeiio laboral es una propuesta viable para mejorar la calidad de servicio de

la entidad municipal.

El objetivo de elaborar un plan de gestién de procesos de seleccion y evaluacion
de desempefio laboral, resulta viable para responder con una estrategia necesaria
para atender el proceso de la productividad de los servidores de la entidad
municipal quienes se ubican en un 57.53% de nivel alto de la escala mayormente
no y nunca con tendencia a regular en un 30.14%, resultado similar demuestra
Cieza et al. (2023) al indicar que el 50.0% de trabajadores de una municipalidad se
ubican en un nivel regular de desempefio laboral, también Gonzales (2023)
expresa que el rendimiento de los trabajadores, en base a tareas en una
municipalidad se encuentra en un nivel moderado y se relaciona con el 66.7% de
trabajadores que no participan de la meritocracia y perciben que la practica de esta
estimulacién es baja; realidad que se muestra en una municipalidad provincial de
Lambayeque y que es necesario el desarrollo de la propuesta de un plan de gestion
estratégica, que atienda los procesos de seleccion y evaluacién, con lo cual se
contribuya al fortalecimiento de capacidades habilidades técnicas y emocionales
gue incremente la calidad del servicio a los administrados y con ello, la
municipalidad cumpla la funcion basica de atender a los usuarios con eficiencia y

eficacia.
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V.

CONCLUSIONES

1.

La mejora de la calidad de servicio al administrado en una municipalidad
provincial del departamento de Lambayeque fue posible lograrlo mediante
una propuesta de un plan de gestidén centrado en los procesos de seleccién
y evaluaciéon de desempeiio laboral y que atienda componentes basicos del
desarrollo actitudinal, el desempefio laboral orientado a la productividad, el
servicio, seguimiento y monitoreo.

Se logré describir que el desempefio laboral de los colaboradores de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque en un 47.11%
se ubicé en un nivel regular, con tendencia del 46.28% a un nivel alto de la
escala de desatencién que mayormente no realizé las funciones con
actitudes positivas, empatia en las relaciones laborales que conlleve a la
productividad en base a metas, el monitoreo y evaluacion de desempefio
orientados hacia la eficiencia y eficacia profesional.

El detalle de acciones realizadas en una municipalidad provincial de
Lambayeque, especialmente las que abarcan la confiabilidad, eficiencia
gerencial, desempefio y productividad en un 75.34% se ubic6 en un nivel
regular de satisfaccion de la calidad de servicio y de expectativas a favor
de los administrados.

La elaboracién de un plan de gestién de procesos de seleccion y evaluaciéon
de desempefio laboral se constituy6 en el inicio de una gestion estratégica
de constante monitoreo, estimulacion y fortalecimiento de los
colaboradores para la optimizacion de resultados a favor de la calidad y
expectativas del servicio al administrado de una municipalidad provincial
del departamento de Lambayeque.

La validacion de la propuesta de un plan de gestibn en procesos de
seleccion y evaluacion de desempefio laboral para mejorar la calidad de
servicio al administrado en una municipalidad provincial del departamento
de Lambayeque se realizé en base al andlisis objetivo del contexto de la
municipalidad, el estudio tedrico cientifico del desempefio laboral y calidad
del servicio, ademas se confirmo la pertinencia, credibilidad, confiabilidad
por parte de expertos para que se implemente a favor de la calidad de los

servicios al administrado.

28



VI.

RECOMENDACIONES

1.

A la gerencia de recursos humanos de una municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque se sugiere el desarrollo de un plan de
gestion centrado en los procesos de seleccion y evaluacion de desempefio
laboral a fin de lograr que se atienda la optimizacion del desarrollo
actitudinal, desempefio laboral orientado a la productividad, el servicio,
seguimiento y monitoreo en favor de la calidad del servicio a los
administrados.

Es necesario que la gerencia municipal que, en base a los resultados del
plan de gestion de los procesos y evaluacion de desempefio se logre
desarrollar habilidades actitudinales, empatia, eficiencia profesional y
optimizacién de la productividad laboral a favor de la calidad de los servicios
a los administrados.

Se sugiere a la gerencia de recursos humanos de una municipalidad
provincial de Lambayeque que, en el plan de gestibn de seleccion y
evaluacion de desempefio laboral, se considere el detalle de las principales
acciones que deben ser optimizadas teniendo en cuenta la confiabilidad,
eficiencia gerencial, desempefio y productividad como indicadores
centrales a favor de la mejora de la calidad del servicio al administrado.

La gerencia municipal debe elaborar un plan de gestion de procesos de
seleccién y evaluacion de desempefio laboral, como un recurso de gestion
estratégica que, de manera sostenible, genere fortalecimiento de la
competencia profesional técnica y actitudinal de los colaboradores de la
municipalidad.

La gerencia municipal y gerencia de recursos humanos requieren validar y
aprobar el plan de gestion en procesos de seleccion y evaluacion de
desempeiio laboral para mejorar la calidad de servicio al administrado, en
base al contexto de la realidad de la municipalidad, las necesidades de la
poblacién y los aportes tedrico-cientificos de la administracion del
desempeiio laboral y la calidad del servicio al administrado, de tal manera

gue se cuente con una herramienta valida, confiable y util.
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ANEXOS
ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicién

Definicién

Variable ) Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Hernandez Desempefio Actitud positiva
(2022) laboral es el Clima laboral favorable para el
rendimiento de | grado de . trabajo en equipo
: . Actitudes .
funcionarios y valorar la Creatividad para resolver retos
servidores de eficiencia y Comunicacién empatica
una entidad eficacia en el Relaciones interpersonales
publica quienes | desempefio Funciones orientadas al logro de
cumplen sus laboral, por lo metas
funciones en un | que se refiere a Aptitudes profesionales
ambiente con la puesta en Productividad Eficiencia y eficacia profesional
actitudes practica de laboral Iniciativa en favor del logro de Siempre
. positivas que habilidades metas Mayormente si
Desempeno . - -
laboral conllevan a actitudinales, Cumplimiento de la normatividad Mayormente no
generar procedimentale laboral e institucional Nunca
eficiente S, cognitivas Predisposicion colaborativa
productividad gue conlleve a Resuelve situaciones conflictivas
laboral, una mayor - Predisposicion para colaborar
. . - Ayuda y servicio L
disposicion a la | productividad, Atencion oportuna
ayuda, el creando un Orientacién y apoyo al
servicio en una | ambiente administrado

cultura para el
control

favorable para
el monitoreo y
la respectiva
estimulacion

Monitoreo

Evaluacién de desempefio con
propdsitos y criterios claros
Participa proactivamente en la
evaluacion de desempefio laboral
Informa cumplimiento de funciones




para la valoracién

Informa con objetividad el avance

de metas y objetivos
Estimulacion orientada al
permanente fortalecimiento

Calidad de los
servicios

Rodriguez
(2023) atencion
con eficiencia 'y
eficacia que un
usuario recibe,
generando
satisfaccion de
sus
expectativas

Confiabilidad

Cumplimiento del servicio

Demuestra confianza en si mismo
Demuestra la practica de valores

personales y profesionales
Atencién oportuna

Eficiencia
gerencial

Logro de objetivos
Planificacién operativa
Organizacién administrativa
Empatia interpersonal

Toma de decisiones oportunas

Desemperfio

Perfil para el puesto

Dominio de TICs

Conocimiento de sus funciones
Agilidad en el servicio funcional
Cumplimiento de actividades
asignadas

Pertinencia
credibilidad

Convierte dificultades en
oportunidades

Oportuna gestion de recursos
Logro de metas y objetivos
Optimizacion de resultados
Atencion a necesidades

Siempre
Mayormente si
Mayormente no
Nunca




ANEXO 2: INSTRUMENTO
Cuestionario

Desempefio laboral en una Municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque

Es grato expresar mi saludo y presentarme ante usted como una estudiante de
posgrado de la Universidad César Vallejo y con el propdsito de proponer un plan de
gestion en procesos de seleccion y evaluacion de desempefio laboral mejoraria la
calidad de servicio al administrado en la Municipalidad Provincial de Chiclayo;
agradezco su valioso apoyo respondiendo a un cuestionario. Debo aclarar que las
respuestas que usted emita, se ajuste a la objetividad, porque su finalidad es
exclusivamente académica y anénima.

Datos generales:

Marque con una X en el paréntesis o emita su respuesta en la linea punteada, segun

corresponda:
Sexo: Masculino () Femenino ( )
Es funcionario de la Municipalidad Si( )No( )

Cargo laboral en la municipalidad, indiquelo: ...,
Experiencia laboral: ...

Es un usuario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo Si ( ) No ( )
Orientacion general

A continuacion de lectura a cada una de las preguntas y en el recuadro que
corresponda a los numeros 1, 2, 3, 4, marque con una X (equis) el que corresponda,
si es: siempre (1) mayormente si (2) mayormente no (3) nunca (4)

N° | Preguntas 1 |12 |3 |4
¢ La atencién que usted recibe en la Municipalidad Provincial
de Chiclayo es siempre con actitud positiva?

¢, Observa que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo

2 existe un buen clima laboral favorable para el trabajo en
equipo?

¢, Has notado que los funcionarios y trabajadores de la en la

3 Municipalidad Provincial de Chiclayo demuestra creatividad
para resolver retos?

¢,Observas que entre los trabajadores y funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo practican la comunicacion

1




empética?

SAprecia que existe buenas relaciones interpersonales en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo?

¢La administracion de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
orienta sus funciones al logro de metas?

¢ El servicio que ofrecen los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo con buenas aptitudes
profesionales?

¢Los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo realizan sus funciones con eficiencia y eficacia
profesional?

¢ Has notado que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo se
realizan las labores con iniciativa en favor del logro de metas?

10

¢, Opina que existe cumplimiento de la normatividad laboral e
institucional por parte de los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo?

11

¢, Observa que en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo demuestran predisposicion colaborativa
en los servicios que ofrece?

12

¢ En las oportunidades que ha solicitado servicio o tramites en
la Municipalidad Provincial de Chiclayo se ha resuelve
situaciones conflictivas?

13

¢,Observa que en los servicios que ha solicitado en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo los funcionarios y
trabajadores realizan su funcion con predisposicion para
colaborar?

14

¢ Existe atencién oportuna de servicios en la Municipalidad
Provincial de Chiclayo?

15

¢En los tramites que ha realizado en la Municipalidad
Provincial de Chiclayo existe orientacion y apoyo al
administrado?

16

¢En la Municipalidad Provincial de Chiclayo existe evaluaciéon
de desempenio con propésitos y criterios claros?

17

¢ Considera que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo participa proactivamente
en la evaluacién de desempefio laboral?

18

¢Usted nota que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo los
funcionarios y trabajadores informan cumplimiento de
funciones para la valoraciéon?

19

¢ Usted informa con objetividad el avance de metas y objetivos
en la Municipalidad Provincial de Chiclayo?

20

¢ Considera que existe estimulacion orientada al permanente
fortalecimiento en la Municipalidad Provincial de Chiclayo?




Cuestionario
Calidad del servicio al administrado en una Municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque
Es grato expresar mi saludo cordial y presentarme ante usted como una estudiante
de posgrado de la Universidad César Vallejo y con el propésito de proponer un plan
de gestidon en procesos de seleccion y evaluacion de desempefio laboral mejoraria
la calidad de servicio al administrado en la Municipalidad Provincial de Chiclayo;
agradezco su valioso apoyo respondiendo a un cuestionario. Debo aclarar que las
respuestas que usted emita, se ajuste a la objetividad, porque su finalidad es
exclusivamente académica y anénima.
Datos generales:
Marque con una X en el paréntesis o0 emita su respuesta en la linea punteada, segun
corresponda:
Sexo: Masculino () Femenino ( )
Es un usuario de la Municipalidad Provincial de Chiclayo Si ( ) No ( )
Orientacion general
A continuacion de lectura a cada una de las preguntas y en el recuadro que
corresponda a los nimeros 1, 2, 3, 4, marque con una X (equis) el que corresponda,
si es: siempre (1) mayormente si (2) mayormente no (3) nunca (4)
N° | Preguntas 1 2 |3 |4

¢ Los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
1 Provincial de Chiclayo han dado cumplimiento del servicio
usted ha solicitado?

¢ Nota usted que los funcionarios y trabajadores de la
2 Municipalidad Provincial de Chiclayo demuestran confianza

en si mismo?

¢ Los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
3 Provincial de Chiclayo demuestran la practica de valores

personales y profesionales?

¢,De parte de los funcionarios y trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo has recibido atencion




oportuna?

¢ Percibe usted que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo demuestran
publicamente el logro de objetivos?

¢, Considera que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo realizan planificacion

operativa?

¢ Nota usted que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo

existe buena organizacién administrativa?

¢, Considera que entre los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo existe empatia

interpersonal?

¢ Los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo toma de decisiones oportunas en bien

de los usuarios?

10

¢Aprecia que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo realizan concursos
publicos en bien del perfil adecuado para el puesto?

11

¢ En las oportunidades que ha solicitado tramites has notado
que existe dominio de las TICs (tecnologias de la informacion

y comunicacion)?

12

¢,Observa que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo existe buen

conocimiento de sus funciones?

13

¢ Nota que los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo realizan sus funciones con agilidad

centrado en el servicio?

14

¢ Considera que en los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo existe buen

cumplimiento de actividades asignadas?

15

¢Aprecia que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo convierten las

dificultades en oportunidades?




¢,Observa que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo

16
existe oportuna gestion de recursos?
¢, Consideras que los funcionarios y trabajadores de la
17 | Municipalidad Provincial de Chiclayo su rol se orienta al logro

de metas y objetivos?

18

¢, Opinas que en la Municipalidad Provincial de Chiclayo
existe optimizacion de resultados y se nota en los servicios

que realiza?

19

¢ Consideras que los funcionarios y trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo realizan su funcion

centrado en la atencién a necesidades de los administrados?

20

¢ Los funcionarios y trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo han dado cumplimiento del servicio
usted ha solicitado?

iGracias!




ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION
FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“‘CUESTIONARIO PARA MEDIR EL
DESEMPENO LABORAL EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”

Obijetivo del instrumento

Evaluar el desempefio laboral en una
municipalidad provincial del

departamento de Lambayeque.

Nombres y apellidos del

Experto Abg. Jorge José Yaipén Torres
Documento de identidad 42735937
Afos de experiencia en el 07 afos
Area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente a tiempo completo
Namero telefonico 985686482
Firma

T g

ICAL. 4713

Fecha 05/06/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

‘CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”.

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque.

Nombres y apellidos del

Abg. Jorge José Yaipén Torres

Experto
Documento de identidad 42735937
Afos de experiencia en el 07 afos
Area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente a tiempo completo
Namero telefonico 985686482
Firm
e
ICAL. 4713
Fecha 05/06/2024




£

Ministerio de Educacion

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0002027360

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

YAIPEN TORRES
JORGE JOSE
DNI

42735937

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
JORGE AURELIO OLIVA NUNEZ

MANUEL AUGENCIO SANDOVAL RODRIGUEZ
SAUL ALBERTO ESPINOZA ZAPATA

MAESTRO

MAESTRO EN DERECHO
CON MENCION EN DERECHO EMPRESARIAL

31/08/16
199-2016-CU
A01873070
14/04/2012
13/07/2014

Fecha de emision de la constancia:
31 de Julio de 2024

Firmado digitalmente por:
RINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 31/07/2024 08:58:45-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Ed i6

Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia inicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“‘CUESTIONARIO PARA MEDIR EL
DESEMPENO LABORAL EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”"

Obijetivo del instrumento

Evaluar el desempefio laboral en una

municipalidad provincial

departamento de Lambayeque.

del

Nombres y apellidos del

Jorge Pavel Méndez Oliva

experto
Documento de identidad 18137122
Afos de experiencia en el 18 afos

area

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestién Publica

Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad César Vallejo
Cargo Docente a tiempo completo
NuUmero telefénico 976619411
Firma

O
Fecha 05/06/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“‘CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”.

Obijetivo del instrumento

Evaluar la calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque.

Nombres y apellidos del

Jorge Pavel Méndez Oliva

experto
Documento de identidad 18137122
Afos de experiencia en el 18 afios

area

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestién Publica

Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad César Vallejo
Cargo Docente a tiempo completo
NuUmero telefénico 976619411
Firma

/,
Fecha 05/06/2024




"ﬂu
e Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gqycacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos MENDEZ OLIVA
Nombres JORGE PAVEL
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 18137122

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacién MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicion 21/04/21

Resolucion/Acta 0204-2021-UCV

Diploma 052-109854

Fecha Matricula 02/09/2019

Fecha Egreso 17/01/2021

Fecha de emision de la constancia:
31 de Julio de 2024

- - gl SUNEDU

=

Firmado digitalmente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
fecha: 31/07/2024 08:52:11-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Ed i0
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0002027334

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“‘CUESTIONARIO PARA MEDIR EL
DESEMPENO LABORAL EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”"

Obijetivo del instrumento

Evaluar el desempefio laboral en una
municipalidad provincial del
departamento de Lambayeque.

Nombres y apellidos del

YOVER NAVARRO BANDA

Experto
Documento de identidad 42765369
Afos de experiencia en el 12 afios

Area

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana

Institucién Municipalidad Distrital de Cuijillo- Cutervo
Cajamarca

Cargo Abogado

Nuamero telefonico 989831941

Firma

Fecha 06/06/2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

‘CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”.

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de
Lambayeque.

Nombres y apellidos del
experto

Yover Navarro Banda

Documento de identidad 42765369

Afos de experiencia en el 12 afios

area

Méaximo Grado Académico Magister

Nacionalidad
Peruana

Institucién Municipalidad Distrital de Cuijillo- Cutervo
Cajamarca

Cargo Abogado

Numero telefénico 989831941

Firma

PR

Fecha

05/06/2024




gore,
e Direccion de Documentacion e
> Superintendencia Nacional de 2 - s
Ministerio de Educacion P Informacion Universitaria y

Educacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TIiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

NAVARRO BANDA
YOVER

DNI

42765369

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
15/04/19

0103-2019-UCV

052-060570

22/04/2017

12/08/2018

Fecha de emision de la constancia:
31 de Julio de 2024

gl SUNEDU

=

Firmado digitalmente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 31/07/2024 08:54:37-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion

CODIGO VIRTUAL 0002027346 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930



ANEXO 4: REPORTE TURNITIN

TNT-MESR

B FOMRE (O DR G s D

16. 16 Ox A

IMDEE OE SIMILITUD FUENTES [ME INTERMET PUBLICALIDMNES THABAJIS DiEL
ESTUDLAMNTE

FUEMITES PRIRMARAS

hdl.handle.net 5%

Fuernte de Intesmnet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4%

Trabajo del estusdiante

repositorio.ucv.edu.pe 3%

Fuernte de Intesmnet

-~ - B

explore.openaire.eu 1
%

Fuernte de Intesmnet

doaj.org < 1 %

Fuernte de Intesmnet

HH

ISsuUL.COMm

Fuerbe de Imbesrnet ‘: 1 %
personal.telefonica.terra.es

Fuerbe de Imbesrnet ‘: 1 %

www.grafiati.com < 1 w

Fuente de Intesnnet

Submitted to Universidad Catolica San
Antonio de Murcia

<71



ANEXO 5: CONFIABILIDAD

Prueba de confiabilidad para la variable desempefio laboral

Fiabilidad
Escala : ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100.0
Excluido2 0 0

Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,841 20

Prueba de confiabilidad para la variable de calidad de servicios

Fiabilidad
Escala : ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100.0
Excluido? 0 0

Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,846 20

Tal como se detalla en las tablas, se realizé la prueba de confiabilidad para ambas
variables, haciendo uso del coeficiente de Alfa de Cronbach .



ANEXO 6: OTRAS EVIDENCIAS
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ANEXO 7 : PROPUESTA INTEGRAL

Denominacion

Propuesta de un plan de gestion en procesos de seleccion y evaluacion de
desemperio laboral para mejorar la calidad de servicio al administrado de una
municipalidad provincial del departamento de Lambayeque, 2024
Fundamentacion

La presente propuesta, se constituye en una alternativa estratégica, para que la
gerenciacion de la municipalidad atienda la optimizacion de la calidad del servicio,
mediante la puesta en accién de un plan direccionado en los procesos de seleccion
y evaluacion de desempefio que contribuya al fortalecimiento de las areas la
confiabilidad, eficiencia gerencial, desempefio, pertinencia y credibilidad.
Diagnostico

Se observa que, en la municipalidad, el servicio que ofrece estd centrado en el
trabajo rutinario, individual y requiere que sea superado por el trabajo en equipo y
optimizaciébn de recursos para responder proactivamente al 47.11% de los
trabajadores que se ubican en un rendimiento regular de su desempefio y repercute
en el 75.34% que consideran regular cualificacién de la calidad del servicio que
ofrecen a las expectativas de satisfaccion de los usuarios.

Concrecion de la propuesta

La gerencia, en coordinacidén con recursos humanos, elaboran, consensuan, validan
y aprueban un plan de gestion en procesos de seleccién y evaluacion de
desempeiio laboral que responda a la mejora de la calidad de servicio al
administrado; los propositos, acciones, cronograma, implementacion, ejecucion y
seguimiento se corresponda con atender actitudes proactivas, productividad laboral,

ayuda y servicio, monitoreo para promover la calidad del servicio.

El plan se implementara teniendo en cuenta las siguientes fases analisis de
necesidades, considerando identificacion de capacidades, mediante la evaluacion
de areas que requieren mayor atencién para mejorar el servicio; la siguiente fase lo
constituye los propésitos que se relaciona con el objetivo general y metas que
cuantifican el nivel de logro; fase de mision y vision los cuales se encargan de

direccionar un plan estratégico de la entidad municipal y que abarque propositos,



enfoque, valores, principios y el aspecto que concrete el futuro inspirador y la
orientacion estratégica; la determinacion de fundamentos comprendiendo el
aspecto teorico, préactico y social; la fase seleccion de personal para conformar el
equipo de gestidon y elabore documentacion estratégica centrado en la elaboracion
y aprobacion del manual de organizacion y funciones, elaboracion del plan de
evaluacion de desempefio, del plan de estimulacion y del plan de fortalecimiento; la
fase de contenidos del programa considerando las dimensiones de desarrollo en el
desemperio laboral y dimensiones de la calidad de servicio; la fase de actividades
gue comprende la publicacién del plan de seleccion y evaluacion de desempefio,
elaboracion del organigrama, ubicacion del personal en funcion al perfil en dos
meses consecutivos, evaluacion de desempefio, dos veces al afio, entrega de
estimulos de desemperfio y el fortalecimiento de capacidades; fase de ejecucion y
la fase de evaluacion, se aplica mediante ficha de seguimiento y monitoreo de la

calidad del servicio que genere estimulacion laboral y fortalecimiento de habilidades.

El plan de mejora estara a cargo de la oficina de recursos humanos, el cual requiere
gue se elabore un programa de capacitacion en habilidades de desempefio laboral
cuyos propositos y metas a lograr para que atienda, mediante jornadas de
capacitacion sistematicas, cronogramado en 9 meses y abarque la dedicacion de 4
jornadas mensual de 90 minutos para atender las dimensiones de desempefio
actitudes, productividad, orientacion al administrado y monitoreo; asi como las
dimensiones de desarrollo de la calidad del servicio confiabilidad, eficiencia
gerencial, desempefio y credibilidad. La seleccion de los profesionales expertos en
esta tematica estard a cargo de profesionales expertos. El financiamiento se
realizara teniendo en cuenta rubros para remunerar al equipo de gestion de la
entidad, equipo de capacitacién, tecnologia, recursos calculando los costos que
corresponde a un monto aproximado de s/. 19 799.00 que sera autofinanciado por
una Municipalidad provincial de la region Lambayeque. Se tendra en cuenta el

siguiente modelo:



PROPUESTA DE UN PLAN DE DESEMPENO
LABORAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL ADMINISTRADO EN UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Gajetivo:

>
Metas:
>

Mejorar la calidad de servicio

Elaborar y aprobar un plan de
seleccion y evaluacion de
desempefio

Aplicar el plan al 100% de los
trabajadores

La evaluacién de desempefio
se aplica al 100% en dos
etapas al afio

Estimular el  rendimiento
laboral al 100 de trabajadores
Fortalecimiento de
capacidades al 100% de
colaboradores

)

/Teérica

Fundamentos
Practica

Organizacion evaluacion

Social

v Teoria humana de la administracién
v Teoria de las expectativas
v Teoria de la fijacion de metas

v' La planificacion de los procesos de seleccion y

v Mejora de las expectativas de servicio a los usuarios

>

@ELECCI()N DE PERSONAL: \

Organizacion del equipo de seleccion y evaluacion de desempefio
IMPLEMENTACION ESTRATEGICA:
> Elaboracién y aprobacién del manual de organizacion y
funciones
> Elaboracion del plan de evaluacion de desempefio
> Elaboracién del plan de estimulacion
» Elaboracién del plan de fortalecimiento

" Y
Y A

Mision:
La municipalidad ejerce una gestion moderna incrementando su
desempefio laboral y calidad de servicio

Vision:
Al 2025 seremos una municipalidad lider en el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién optimizando el perfil para el puesto
y una evaluacion de desempefio centrada en la estimulacion y

fortalecimiento profesional /

-

Dimensiones de desarrollo en desempefio laboral:
actitudes, productividad, orientacién al administrado y monitoreo
Dimensiones de desarrollo en calidad del servicio:
confiabilidad, eficiencia gerencial, desempefio y credibilidad

Publicacién del plan de
seleccion y evaluacion de
desempefio.

Elaboracion del
organigrama

Ubicacion del personal en
funcion al perfil en dos
meses consecutivos
Evaluacion de desempefio,
dos veces al afio

Entrega de estimulos de
desempefio
Fortalecimiento de

capacidades




ANEXO 10: VALIDACION DE LA PROPUESTA
FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Desempefio laboral y calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque

Nombre de la propuesta

Propuesta de un plan de gestion en procesos de
seleccién y evaluacion de desempefio laboral para
mejorar la calidad de servicio al administrado de una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque, 2024

Nombres y apellidos del

Karen Vanessa Oliva Chavez

experto
Documento de identidad 73676434
Afos de experiencia .

8 afios
Méaximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucién Independiente
Cargo Abogada
Numero telefénico 946 120 070

Firma

Fecha

11 de Julio del 2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Desempefio laboral y calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque

Nombre de la propuesta

Propuesta de un plan de gestién en procesos de
seleccion y evaluacién de desempefio laboral para
mejorar la calidad de servicio al administrado de una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque, 2024

Nombres y apellidos del

Jean Carlo Orlando Torres Obando

experto
Documento de identidad 45997718
Afos de experiencia

12 afios

Méaximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Magister en Derecho Penal y Procesal Penal

Nacionalidad Peruana
Institucién Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
Cargo Defensor Publico Penal

NUmero telefénico

974930179

Firma

Fecha

11 de Julio del 2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Desempefio laboral y calidad de servicios en una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque

Nombre de la propuesta

Propuesta de un plan de gestion en procesos de
seleccién y evaluacion de desempefio laboral para
mejorar la calidad de servicio al administrado de una
municipalidad provincial del departamento de

Lambayeque, 2024

Nombres y apellidos del

David Ricardo Castro Navarro

experto
Documento de identidad 72521760
Afos de experiencia .

8 anos

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad Cesar Vallejo- Chiclayo
Cargo Docente
Numero telefénico 939324107
Firma A=
(=

Fecha

11 de Julio del 2024




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores items Escala
¢Cémo un General Actitud positiva
plan de Proponer un Clima laboral favorable para
gestion en plan de gestion el trabajo en equipo
procesos de | en procesos de Actitudes Creatividad para resolver 1-5
seleccion y seleccion y retos
evaluacion evaluacion de Comunicacion empética
de desempefio Relaciones interpersonales
desemperfio laboral Funciones orientadas al
laboral mejoraria la logro de metas
mejorariala | calidad de Aptitudes profesionales Siempre
calidad de servicio al Eficiencia y eficacia Mayormente
servicio al administrado en Productividad profesional 6-10 si
administrado | una VI laboral Iniciativa en favor del logro Mayormente
en una Municipalidad Desempefio de metas no
Municipalida | Provincial del laboral Cumplimiento de la Nunca
d Provincial departamento normatividad laboral e
del de Lambayeque, institucional
departament | 2024 Predisposicion colaborativa
o de Especificos Resuelve situaciones
Lambayeque, | Describir el conflictivas
20247 desempefio Ayuda y Predisposicion para
- 11-15

laboral de los servicio colaborar

colaboradores Atencion oportuna

de una Orientacién y apoyo al

Municipalidad administrado

(Fj’rovincial del Monitoreo Evaluacié}n_de desgmpeﬁo 16-20

epartamento con propdsitos y criterios




de Lambayeque,
2024

Detallar las
acciones para la
calidad de
servicios de un
administrado en
una
municipalidad
provincial del
departamento
de Lambayeque
Elaborar un plan
de gestion de
procesos de
seleccion y
evaluacion de
desempefio
laboral para
mejorar la
calidad de
servicio al
administrado en
una
Municipalidad
Provincial del
departamento
de Lambayeque,
2024

Validar el plan

claros

Participa proactivamente en
la evaluacion de
desempefio laboral

Informa cumplimiento de
funciones para la valoracion
Informa con objetividad el
avance de metas y objetivos
Estimulacion orientada al
permanente fortalecimiento

VD
Calidad del
servicio

Confiabilidad

Cumplimiento del servicio
Demuestra confianza en si
mismo

Demuestra la practica de
valores personales y
profesionales

Atencion oportuna

21-24

Eficiencia
gerencial

Logro de obijetivos
Planificacion operativa
Organizacién administrativa
Empatia interpersonal
Toma de decisiones
oportunas

25-29

Desemperio

Perfil para el puesto
Dominio de TICs
Conocimiento de sus
funciones

Agilidad en el servicio
funcional
Cumplimiento de

30-34

Siempre
Mayormente
si
Mayormente
no

Nunca




de gestion en
procesos de
seleccion y
evaluacion de
desempefio
laboral para
mejorar la
calidad de
servicio al
administrado en
una
Municipalidad
Provincial del
departamento
de Lambayeque,
2024

actividades asignadas

Pertinencia
credibilidad

Convierte dificultades en
oportunidades

Oportuna gestién de
recursos

Logro de metas y objetivos
Optimizacion de resultados
Atencién a necesidades

35-40






