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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene como título: Gestión por Competencias y su 

Influencia en la Mejora de la Calidad del Servicio en Olano Market C.A en la ciudad 

de Maracaibo, Zulia, 2021. Teniendo como fin el proponer un método que ayude a 

gestionar las competencias del personal de manera que se pueda influir en una 

mejor calidad de servicio hacia el cliente. Para esto se tomó como referencia 

autores que hacen mención de las variables identificadas, tomando los argumentos 

que nos muestran en diferentes enfoques y usarlos en nuestra investigación.  

Teniendo como objetivo deducir la relación que existe entre la gestión por 

competencias con la calidad de servicio dirigido hacia los clientes de Olano Market, 

para esto se ha optado por utilizar la técnica de encuesta y como método para 

obtener y medir los datos el cuestionario; con estos datos identificar las actividades 

clave para proponer una solución al problema planteado en la investigación usando 

estrategias formativas, capacitando según objetivos y necesidades y así corregir 

los procesos necesarios a mejorar en la empresa. 

La gestión por competencias es un proceso, herramienta eficaz utilizado para 

realizar un cambio y mejora de la gestión, es necesaria para desarrollar un exitoso 

desempeño laborar del trabajador. Para esto se identifica el perfil del trabajador 

para el cargo específico, creando así el reclutamiento y capacitación ideales según 

se requiera en la empresa, por esto es necesario conocer el modelo de gestión 

necesario a implantar, además de identificar el área en el que se trabajara.  

La calidad de servicio es decidida por el cliente ya que este tiene expectativas al 

satisfacer sus necesidades con la experiencia y expresándola en palabras. Para 

lograr la calidad del servicio se debe hacer un seguimiento minucioso en el proceso 

de compra, observando las operaciones, evaluando el servicio y la experiencia que 

estamos entregando al cliente.  

 

Palabras clave: Gestión por Competencias, Calidad de Servicio, Atención al Cliente 
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ABSTRACT 

 

This research is entitled: Management by Competencies and its Influence on the 

Improvement of the Quality of the Service in Olano Market SA in the city of Maracaibo, 

Zulia, 2021. Aiming to propose a method that helps to manage the competencies of the 

personnel so that a better quality of service to the client can be influenced. For this, 

authors who mention the identified variables were taken as a reference, taking the 

arguments that they show us in different approaches and using them in our research. 

Aiming to deduce the relationship that exists between management by competencies 

and the quality of service directed towards Olano Market customers, for this we have 

chosen to use the survey technique and the questionnaire as a method to obtain and 

measure data; With these data, identify the key activities to propose a solution to the 

problem raised in the research using training strategies, training according to objectives 

and needs and thus correct the necessary processes to improve in the company. 

Competency management is a process, an effective tool used to make a change and 

improve management, it is necessary to develop a successful work performance of the 

worker. For this, the profile of the worker for the specific position is identified, thus 

creating the ideal recruitment and training as required in the company, therefore it is 

necessary to know the management model necessary to implement, in addition to 

identifying the area in which to work . 

The quality of service is decided by the client since he has expectations when satisfying 

his needs with the experience and expressing it in words. To achieve the quality of the 

service, a careful follow-up must be done in the purchasing process, observing the 

operations, evaluating the service and the experience that we are delivering to the client. 

The satisfaction experienced by the customer will be reflected in the consumer's 

preference when choosing between the competition or the company itself giving a 

positive or negative opinion of them. 

 

Keywords: Competency Management, Service Quality, Customer Service 
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         En la actualidad, las empresas afrontan diversas situaciones y fenómenos 

como lo es la globalización, nuevos desafíos, nueva tecnología y sobre todo el 

crecimiento del entorno. Esto solo nos ha mostrado que las empresas deben 

adaptarse al cambio y con esto sean más flexibles para así poder avanzar en 

un nuevo mercado más competitivo, ya sea en un mercado nacional como 

también en uno internacional, para esto se debe dejar de lado los sistemas de 

gestión tradicionales o anticuados ya que con los años se han vuelto casi 

obsoletos en la actualidad. Por lo cual debemos encontrar elementos 

sostenibles, difíciles de imitar y que nos ayuden a diferenciarnos de la 

competencia con el  tiempo.  

         Partiendo de esta premisa, la idea es crear una ventaja competitiva que se 

base inicialmente en usar las habilidades y características naturales de la 

persona encargada de un puesto y a esto sumarle el conocimiento, habilidades 

y destrezas las cuales están orientadas para cumplir la misión y visión que tiene 

la empresa, logrando un nivel óptimo de gestión ya que los colaboradores 

pueden avanzar en su área de trabajo desarrollando sus competencias 

necesarias para las actividades y el cargo que tienen. Esto se ve reflejado en la 

ventaja competitiva que se pueda obtener en el mercado actual. 

         La empresa Olano Market, es un establecimiento encargado de brindar 

bienes de consumo acercando al cliente a una variedad de productos diversos 

en estilos, marcas y precios exponiéndolos al alcance del consumidor usando 

un sistema de autoservicio, tiene como principal objetivo el cubrir de forma 

rápida y segura la necesidad del cliente por lo cual el establecimiento esta 

físicamente distribuido y dividido  por áreas y estanterías en las cuales se 

exhiben los productos según procedencia (bebidas, alimentos, carnes, panes, 

limpieza, frutas y verduras etc.) esto es necesario para que el cliente pueda 

moverse libremente por los pasillos eligiendo su compra, de acuerdo a precio, 

tamaño, calidad y cantidad según la variedad de productos que se ofrecen.  

         Todo esto tiene un fin que es brindar una experiencia gratificante al usuario 

mientras hace su compra. 

 

I. INTRODUCCIÓN 
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         Teniendo en cuenta este entorno tenemos a los clientes que acuden al 

establecimiento cumpliendo su rol de usuarios, ellos ingresan al establecimiento 

buscan su cesta o carrito escogiendo los productos que llevaran, hacen pedido 

en las áreas de su conveniencia como: charcutería, carnes, panadería, quincalla 

y frutas o verduras, para luego dirigirse al área de caja y realizar el pago 

correspondiente. El supermercado cuenta con un gerente, esta persona esta 

encarga de que el establecimiento funcione de manera óptima, siguiendo las 

normas y procedimientos que cuenta la empresa, en sus actividades diarias se 

encuentran: organizar y planificar las actividades del día, el manejo de 

presupuesto y pagos a proveedores y trabajadores, asignar tareas a  los 

encargados de las áreas existentes y que estos  cumplan con su labor de forma 

eficiente y oportuna, además existen encargados en diferentes áreas como: 

supervisor en el área de caja, se encuentran 2 supervisoras encargadas de 

apoyar a las cajeras y dar solución al momento de atención al cliente; encargado 

del área de verduras y frutas, se encarga de tener un control de stock y pedidos 

para poder abastecer y organizar los stands en los cuales se exhiben los 

productos, controlando la calidad de estos, también planifican y verifican que 

estos productos de consumo se encuentren en estado óptimo para la venta, 

además se encarga de mantener limpio y organizado su área de trabajo; 

supervisor del área de panadería, se encarga de programar y aseguras la 

producción necesaria de panes y variedad del día, teniendo un control de los 

insumos, recursos y tiempo necesario para poder realizarlo, poniendo en 

marcha a los trabajadores en dicha área; el encargado del almacén; encargado 

de recibir la mercancía y almacenarla correctamente teniendo un control del 

inventario, controla la caducidad de estos productos para no tener pérdidas, 

mermas o daños, además mantiene limpias y libres las áreas del depósito y 

pasillos.     

         Además se cuenta con áreas de despacho como: charcutería, panadería, 

carnicería y pollos, quincalla, recepción y seguridad distribuidos de forma 

adecuada en los pasillos del establecimiento. 
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         Ya habiendo planteado una pequeña reseña del servicio que brinda Olano 

Market, además de detallar las áreas de producción, operacionalizacion, el 

personal encargado de cada área y el trabajo que les corresponde, se hace 

mención de la realidad problemática que he ido observando por 6 meses, ha 

sido cuestionable ya que se ha recibido  quejas, observaciones y comentarios 

por parte de los clientes que frecuentan el supermercado, indicando que no 

recibieron la atención necesaria por parte de algunos trabajadores, siendo el 

caso de la atención en charcutería, la falta de rapidez, la falta de eficiencia para 

resolver diversas situaciones y problemas por parte de los colaboradores, 

igualmente con las cajeras, que incluso no les dan respuestas positivas o 

soluciones a las dudas y problemas que tienen al buscar un producto, un vuelto, 

una respuesta rápida y asertiva, las colas al momento de hacer las compras ya 

que hay horarios en los cuales acude  muchas personas y a pesar de tener 7 

cajas no es suficiente abasto y rapidez, teniendo ocupadas igualmente a las 

supervisoras y no pudiendo tener respuestas para todos, el servicio por parte de 

las supervisoras también es nulo ya que buscan una respuesta y son ignorados 

o enviados con otra persona, por la cantidad de gente se quedan mirando y 

observando quien los ayude pero eso muchas veces no sucede. 

         Ahora se plantea el problema de investigación ¿De qué manera mejorar la 

calidad del servicio con la gestión por competencias en Olano Market C.A. en 

Maracaibo, Zulia año 2021? La empresa tiene como proyección no solo el 

brindar un producto necesario y útil, además se está enfocando en mejorar la  

calidad en el servicio al momento de obtener dicho producto o servicio. Por esto 

es necesario  hacer que el proceso de pedido y entrega del producto sea rápido 

y eficiente. Y para esto se debe tener una distribución rápida y adecuada de los 

productos y colaboradores en el establecimiento 

         Así mismo se tiene como objetivo principal en la investigación: Identificar 

cómo la gestión por competencias puede mejorar la calidad de servicio en Olano 

Market C.A. en Maracaibo, Zulia año 2021. Uno de los objetivos que se tiene 

principalmente en la empresa es obtener la satisfacción del cliente para así 

poder fidelizarlo con la empresa a pesar de que este se ha vuelto cada vez más 

exigente, como principal propuesta a mejorar seria la atención al cliente ya que 

esta valida el producto o servicio brindado en el establecimiento, con esto 



 

 4 

 

mejorar el servicio al momento que el cliente realice sus compras, para esto; es 

necesario tener el personal adecuado, instruido y capacitado que cuente con la 

información y autoridad necesaria al momento de realizar sus actividades y 

ocuparse eficientemente del cliente en su puesto de trabajo,  esto quiere decir 

que se deberá informar y solucionar los problemas de forma eficiente para que 

el cliente obtenga la satisfacción y tranquilidad del servicio y así este 

complacido. 

         Como objetivos específicos tenemos: Determinar de qué manera se 

relaciona la gestión por competencias y la estrategia en Olano Market C.A 

Maracaibo, Zulia año 2021, determinar de qué manera se relaciona la gestión 

por competencia con el mercado en Olano Market C.A Maracaibo, Zulia año 

2021 y determinar de qué manera se relaciona la gestión por competencias con 

la innovación en Olano Market C.A. Maracaibo Zulia año 2021. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 5 

 

          Según Salazar Carrillo y Velastegui, (2018) como objetivo principal 

tenemos que determinar de qué manera el diseño del talent humano y la 

competencia administrativa ayudarían al crecimiento de la empresa en la ciudad 

de Maracaibo. Al gestionar el talento humano por competencias dará Como 

resultado conseguir un personal idóneo para el puesto que ocupara en el cual 

se desenvolverá de forma eficiente al realizar su trabajo, esto ayudara a 

incrementar la productividad en la areas minimizando los tiempos de trabajo y 

los errors en la empresa. 

         Igualmente Méndez (2017) En la investigacion que presenta: tiene como 

fin establecer como adaptar la  gestion por competencias administrative del 

personal, realiznado un analisis con un censo en el cual utilize a 61 

colaboradores del sexo femenino y masculine en el cual se muestra a 

trabajadores de la parte gerencial, parte administrative y parte operative, 

señalando como una variable a la gestion por competencias, en la cual utiliza 

como instrument la entrevista la cual penso adecuada para obtener informacion 

por medio de la encuesta.el trabajo de investigacion es de caracter descriptivo 

por el cual debilitaria los procesos de gestion del area de recursos humanos y 

por consecuente los objetivos de la empresa a persar de ello son desafios que 

se pueden solucionar, estando mas al tanto de las demandad que se presentan, 

es por ellos que se debe impulsar ala empresa con un personal adecuado 

logrando su desarrollo para el puesto asignado. 

         De igual forma sucede con Tonato (2017) mostrando en su informe: como 

reconocer la relacion interactiva entre los ciudadados y la burocracia en su forma 

cotidiana, para asi obtener la informacion de como el cliente se siente acerca 

del servicio que obtiene. Este studio es de character descriptive, mixta ya que 

se hizo la comparacion cualitativa y cuantitativa en como un usuario externo 

puede percibir la calidad del servicio que se brinda, esta encuesta se destino a 

384 usuarios del centro de atencion a clientes y soporte de usuarios del Instituto 

Ecuatoriano de Seguridad Social en el DMQ.  

 

         Para continuar se tratata a nivel internacional sobre la calidad de servicio, 

Para Sarmiento y Paredes (2019) dicen que se tiene como objetivo principal 

II. MARCO TEÓRICO 
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mostrar como es que brinda el trabajador el servicio al cliente atravez de las 

normas que tiene la empresa del trabajo en equipo, para esto se muestra la 

importancia que tiene las actividades que desempeña el trabajador dentro de la 

empresa. Por lo tanto se utilizan diferentes niveles de medicion de 5 posiciones 

EPCSU-IP necesarias para el studio.  

         El nivel neutron de 3.54 de tamaño alto a escala global, es favorable con 

la cooperacion entre los trabajadores 3,67; sus actividades 3,73 y con la 

diferencia a los factores de la gestion en liderazgo 3,45 y a nivel institucional el 

compromise social 3,27. La variable sera utilizada como un señalizador entre el 

clima laboral y la administracion en los procesos. 

         Segun Arellano (2017) En su investigacion, su objetivo fue tener una 

ventaja competitiva con la calidad de servicio, por eso es muy importante tener 

la mira en nuevos mercados y a nuevos possibles clients potenciales. Por lo cual 

se recomienda innovar o el rediseño antes de comenzar un Nuevo proceso ya 

sea administrative o productive, esto para poder analizar con anticipacion las 

necesidades del consumidor y tomar una decision con las ventajas competitivas 

que tiene la empresa. 

         Por lo cual es necesario tener un personal ideo que atienda las 

necesidades del cliente, ya que se debe velar por el bienestar del cliente, esto 

genera a mediano o largo plazo mayores ingresos y mayores ventajas 

competitivas. 

         Según Lozano (2019) En su investigacion se pueden ver empresas 

inteligentes las cuales se califican, adaptan, innovan y compiten en el entorno 

que los rodea, estos son factores principales en la organizacion, haciendo 

mencion a la comunicacion y sus factores mostrando la necesidad corporativa 

por encontrar el triunfo. Dando a conocer un ambiente competitivo en el cual es 

importante la comunicacion corporative, y que esta ayuda a obtener un major 

desarrollo en su inteligencia organizacional. 

         Por otro lado Casa (2015) En su investigacion: explica que hay una 

correlación con el enfoque cuantitativo, el cual tiene la finalidad de relacionar las 

variables, estas cuentan con 3 dimensiones, se uso un cuestionario a 42 

personales administrativos de ambos sexos, la herramienta que se uso fue un 

cuestionario de 18 preguntas con 5 niveles de categorías, la herramienta que se 
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uso fue el alfa Cronbach, el cual se caracteriza por ser confiable y válido, dando 

como resultado una correlación positiva moderada.  

         Según Rojas (2018) su meta es poder determinar la calidad de servicio en 

el tamaño de cultura, la investigación tiene un nivel descriptivo correlación al no 

experimental, se basa principalmente en una muestra de 21 colaboradores y 

118 usuarios, elegidos por muestreo probabilistico. La investigación demostró 

que se tiene como base una cultura organizacional solida, esta se encuentra 

presente en como funciona la organizacion e influye en sus acciones, formando 

la identidad de cada colaborador en una sola, esto las diferencia una de otra, la 

cual se refleja en las funciones que desempeñan dentro de la entidad o fiera de 

ella.  

         Por otro lado Condori (2018) En su informe de investigación : su objetivo 

principal es determinar cómo las 2 variables se entrelazan, en la cual se utilize 

el metodo hipotetico deductive, con un modelo correlacional no experimental – 

descriptive, se utilizaron 63 trabajadores la la investigacion para la cual se utilize 

la encuesta, dando como resultado acceptable entre ambas variables de studio. 

Estas se relacionan de forma directa y positiva, dando como resultado moderado 

la cual es acceptable en la hipotesis H1 y rechazando la H0.  

         Mientras tanto barrier  y Trujillo (2018) Su trabajo nos brinda elementos 

que impactan la apreciación de aprobacion del cliente hacia la empresa de 

salud, realizando un studio el cual es exploratorio con un interés en el usuario 

externo, se pudieron obeservar cualidades de calidad de servicio las cuales son 

32, para lograr esto se utilize elcuestionario y asi poder medir la apreciacion de 

aquellas cualidades, del mismo modo se uso indicadores de satisfacción. 600 

usuarios externos fueron usados de muestra. Las cualidades se transformaron 

en 7 que son las dimensiones de la calidad de servicio. La calidad de servicio 

tuvo un gran impacto revelador en los empleados de la empresa. Por lo tanto la 

calidad ofrecida a los enfermos y/o pacientes por los trabajadores de la farmacia 

no pudieron obtener el impacto necesario estadisticamente. 

 

         Del mismo modo, Barrera y Ysuiza (2018) en su informe de investigacion 

nos dan a conocer como obejtivo principal el solucionar la correlacion existente 

entre 2 variables las cuales tienen un diseño descriptive corrlacional, , la muestra 



 

 8 

 

se basa en 74 trabajadores de la municipalidad, el 38% están de acuerdo con el 

desarrollo el 23% de ellos opinan que el desarrollo es idóneo y el 39% no tomo 

interés en su encuesta, por otra parte se señalo que hay una fuerte relacion.Para 

Casa (2015) En su informe de encuesta, se investiga con un enfoque 

cuantitativo sobre las características de la asociación, y se determina la 

relevancia de las variables, pues se basa en 3 dimensiones, se utiliza la 

encuesta como herramienta. Herramienta de evaluación, la cual esta redactada 

por 18 preguntas conn cinco categorias, evaluando a los colaboradores 

corporativos de los cuales fueron 42 de ambos generos,para obtener la valides  

y confiabilidad de dicho instrument se uso el alfa de cronbach, dando una 

correlacion positive moderada.  

         Segun Rojas (2018), Su objetivo es medir la cultura organizacional ya que 

afectará a la calidad del servicio, y su estudio tiene un grado descriptivo de 

correlación y grado de desconexión con la calidad del servicio. Diseño no 

experimental, muestra de 21 empleados y 118 clientes, seleccionados mediante 

una encuesta de probabilidad, curiosamente apilados con una encuesta 

estructurada. Se ha demostrado la hipótesis general de que La cultura 

organizacional es fundamental y está presente en las funciones y 

procedimientos que configuran las identidades de las personas y grupos de 

empresas y las distinguen entre sí. Esto se verá reflejado en las operaciones 

comerciales desde adentro y desde afuera. La cultura organizacional de la 

empresa será importante. Sobre Calidad de Servicio según Condori (2018). 63 

colaboradores fueron entrevistados con el centro regional de salud, donde se 

aplicó la herramienta cuestionario, que brindó un nivel aceptable de confianza 

entre las dos variables de investigación que se correlacionaron directa y 

positivamente, pues los resultados son en promedio, estadísticamente 

significativos y aceptables en la hipótesis. (H1) y rechazado (H0). 

         Por tanto, para Vera y Trujillo (2018), El objetivo de este trabajo fue 

proporcionar información sobre los factores que influyen en la evaluación de la 

aceptación por parte de los clientes de una autoridad de salud pública. Cuando 

se realizó un estudio exploratorio y se notó el interés de los clientes externos, 

se notaron 32 características de calidad en este servicio. Se diseñó un 

cuestionario estructurado para medir el grado de consecución de estas 



 

 9 

 

características y, de forma similar, se utilizaron indicadores de satisfacción. Se 

tomaron muestras de 600 usuarios externos. Los atributos se han convertido a 

7 dimensiones de QoS. La calidad del servicio para los trabajadores de las 

instalaciones también tiene un impacto significativo. Por lo tanto, factores como 

el paciente y / o la calidad del servicio al paciente y la calidad del servicio de los 

farmacéuticos y recepcionistas no tuvieron un efecto estadísticamente 

significativo.         De manera similar, Mendez(2017) 

 en su informe encuestados: resolvió la correlación entre las dos variables, 

teniendo un diseño de descripción correlacionada, incluido 74 personal urbano, 

la gente encontró que el 23% del personal administrativo cree que no hay un 

desarrollo ideal, 38% Sobre la base del desarrollo, un 39% de extraños a la 

encuesta, por otro lado, se ha establecido que hay una relación fuerte poderosa 

entre las variables. 

         Devoto (2018) en el informe de estudio se presentó: Este es un tema de 

calidad de servicio en el sector público, que son temas clave en el plan de 

reforma del estado y modernización del sistema. Esta es una cuestión de 

fundamental importancia y preocupación, no por razones ampliamente 

consideradas como la calidad de los servicios del sector privado, sino por las 

formas más importantes en que se evalúan, y quién juega el papel más 

importante es el servicio al usuario para que yo publique. Una buena 

comprensión del tema serán los empleados que trabajan para proporcionar un 

servicio de calidad, para que ayuden a los usuarios a dudar que tienen, una 

solina que ha contribuido a sus actitudes y acciones que colaboran con la 

calidad del servicio público. 

         Por otro lado Vera y Trujillo (2018) dicen que el propósito de este trabajo 

es brindar una descripción de los factores que influyen en la evaluación de la 

respuesta de los usuarios a un sistema público de salud. Se realizó un estudio 

exploratorio, observación del proceso de atención al usuario externo en una 

clínica certificada, donde se observaron 32 características de calidad en este 

departamento. Las preguntas se desarrollaron de forma estructurada para medir 

evaluaciones de desempeño de estos rasgos, de la misma forma que se 

utilizaron medidas de satisfacción. Se obtuvieron muestras de 600 usuarios 

externos. Los atributos se han convertido en las siete dimensiones de la calidad 
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del servicio. Los trabajadores empleados en la instalación también sufrieron un 

impacto significativo. Sin embargo, factores como el paciente y / o la calidad del 

servicio al paciente, la calidad del servicio del personal de farmacia y el uso no 

tuvieron efectos estadísticamente significativos iguales sobre las variables. 

         Devoto (2018)  en su investigación: el objetivo es la calidad de servicio en 

el sector público, la reforma como plan y como la modernizacion del estado es 

fundamental y de interes publico, evaluando los enfoques más importantes, 

siendo el principal usuario de los servicios del sector público. Lo ideal es lograr 

que los trabajadores cambien y mejores sus aptitudes para poder dar un servicio 

de calidad, de esta manera el cliente ya no tenga duda alguna, aportando a una 

acitut¡d meno negative y por consecuente sus acciones sean de apoyo al 

servicio publico.  

         Por su parte Vera y Trujillo (2018)  tienen como objetivo principal en su 

investigacion el detallar los elementos de impacto en la salud publica hacia los 

usuarios, para esto se realizo una investigacion de tipo exploratoria, en la cul se 

pudo determinar 32 características de calidad de servicio en la entidad.      

         El cuestionario contiene una estructura para determinar la apreciación 

sobre la ejecución de los atributos, del mismo modo se uso indicadores de 

satisfacción. 600 colaboradores participaron en la muestra. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

          El tipo de Investigación utilizada en esta investigación es Aplicada. Según 

Hernández, Fernández y Batista (2013)  nos dicen que es utilizada para 

encontrar soluciones y respuestas a situaciones de la vida diaria, con el fin de 

mantener el conocimiento adquirido con la práctica. Utilizada para una mejor 

forma al tomar decisiones y poder resolver ciertas dificultades. 

          El tipo de investigación que se realizo es  Descriptivo -  Correlacional, 

teniendo como objetivo decidir cómo se relaciona las variables que se utilizaron. 

          Según Bernal (2010) hace la mención que el tipo de investigación 

descriptiva es manifestada con ciertos rasgos particulares al momento del 

fenómeno que fue objeto de estudio. Teniendo como medio de soporte por 

afinidad al tipo de estudio las encuestas, observación, etc. (p. 122). Habla sobre 

las características de una serie de hechos pasados. 

Además Bernal (2010) nos da a conocer el propósito que tiene la investigación 

correlacional, el investigar el nexo entre las variables y resultados, aunque no 

necesariamente muestran las consecuencias o razón.      

          El instrumento principal que se usa es el estadístico. (p.122). se pretende 

observar cómo se relacionan diversos sucesos entre si.m 

          Diseño de Investigación: No experimental y de Corte transversal. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), primero se debe recopilar datos 

necesarios para continuar con la descripción, y ver que se comprueben los 

acontecimientos como ocurrieron para luego actuar y llevar acabo el análisis. (p. 

152). 

          Esto quiere decir que se debe comprobar la situación de los hechos tal 

como pasaron para después llevar a cabo el análisis.  Por lo tanto al haber 

utilizado estudios previos para comprar las variables, no fue  necesaria la 

distorsión de las variables en el estudio que se realizado, ya que las variables 

son independientes.  

3.2. Variables y operacionalizacion  

GESTIÓN POR COMPETENCIAS (indepentiente - cuantitativa)
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Dimensión 1: Conocimiento 

Según Martínez (2009) nos dice que el conocimiento es adquirido través de la 

experiencia o por el hecho de pertenecer a un grupo social con la práctica y en 

contacto con la realidad. 

Indicadores: 

Cultura 

Competencia 

Ciencia 

 

Dimensión 2: Valores 

Según Cardona (1999) nos dice que son características significativas de un 

individuo que por medio de experiencias y creencias se relacionan con el bien. 

Indicadores: 

Integridad 

Flexibilidad 

Consistencia 

 

Dimensión 3: Habilidades 

Serrano (2010) no da a conocer que es una cualidad obtenida para dar 

respuesta de manera adecuada a diferentes estímulos mediante el aprendizaje.  

Indicadores: 

Aptitud 

Talento 

Destreza 

          DEFINICIÓN CONCEPTUAL: Según Ríos (2016) nos da a conocer que

 la gestión por competencias es un  método que ayuda a administrar e identificar

 el talento a través de un perfil, teniendo en cuenta los conocimientos, valores y

 habilidades, necesarias para obtener un rendimiento adecuado en el puesto que

 ocupara en la organización. (p. 23). 

DEFINICIÓN OPERACIONAL: Se medirá la gestión por competencias 

evaluando el conocimiento, valores y Habilidades, que demuestre el individuo 

ñpor medio del cuestionario, teniendo en cuenta el perfil que ocupara el 

individuo. 
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calidad de servicio es una estrategia que nos da el poder de subsistir en el 

mercado, en entornos muy competitivos, y así resolver las exigencias y 

necesidades de los clientes sin ningún inconveniente. (p.24) 

Dimensión 1: Estrategia 

Según Bilancio (2006), nos comenta que la estrategia son diversas acciones 

planificadas para la toma de decisiones y así obtener mejores resultados. 

Indicadores: 

Procesos 

Objetivos 

Efectividad 

Dimensión 2: Mercado 

Rivera (2007) comenta que el mercado es el conjunto de inviduos que buscan 

satisfaces una necesidad mediante un servicio o producto. (p.69) 

Indicadores: 

Oferta 

Demanda 

Consumidores 

Dimensión 3: Competitividad 

Según Mella (1998) nos dice que la competitividad, se refiere a la facultad que 

tiene una empresa para conservar y/o atraer mayor oferta de mercados. (p.640) 

Indicadores: 

Eficiencia 

Innovación 

Diferenciación 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

CALIDAD DE SERVICIO (dependiente – cuantitativa) 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL: Seto (2004) nos da a interpretar que una buena

 

DEFINICIÓN OPERACIONAL: La calidad de servicio se determinara usando el

 cuestionario y así procesar los datos, que determinaran cuál de las dimensiones;

 estrategia, mercado, competitividad influyen más activamente en la variable. 
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           Población: En el siguiente trabajo de investigación La población que se 

tiene es de 44 trabajadores que laboran en la empresa Olano Market, según 

Janny (1994) dice que la población son individuos con características similares 

(p.164). 

           Por lo tanto se decidió utilizar a toda la población para la investigación 

eliminado el muestreo, y aplicando la encuesta a este número significativo. Se 

eligió a los colaboradores de la empresa Olano Maket C.A como población ya 

que ellos trabajan en una misma empresa, y más aun trabajan en un sector, ya 

que esta empresa tiene 4 supermercados en la ciudad de Maracaibo, Zulia, pero 

solo se seleccionó al supermercado de San Jacinto, ubicado en el sector 14 para 

este proyecto de investigación, en el cual se cuenta con 44 trabajadores. 

            

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

            La encuesta, según Bernal (2010), define al cuestionario como un 

procedimiento de investigación, utilizado para recoger información, sin 

necesidad de modificar el entorno (p.194).  

             Se utilizó la encuesta como técnica de investigación para este proyecto, 

por medio de esta se puedo entrevistar a los trabajadores de la empresa Olano 

Market C.A  obteniendo datos sin la necesidad de cambiar u modificar el 

ambiente en el que se encuentran, obteniendo la información de forma ordenada 

y sistemática. 

              Cuestionario, según Igualmente Bernal (2010) nos dice que el 

cuestionario son un conjunto de interrogantes, prediseñadas para alcanzar los 

objetivos del proyecto a investigar (p.194). 

              Se utilizó como instrumento de recolección de datos el cuestionario, 

teniendo un conjunto de preguntas relacionadas a los ítems obtenidos por las 

dimensiones, esta guía ayuda al entrevistador a obtener la información 

necesaria de forma ordenada, además de brindar una facilidad al momento de 

hacerle llegar al encuestado, pudiéndosela dar física o virtual y llenar los datos 

en total comodidad. La encuesta fue validada por tres expertos en la materia, 

obteniendo un puntaje alto para su confiabilidad. 

 

3.5.  Procedimientos  
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            Primeramente para comenzar con la investigación se redactó un oficio 

pidiendo permiso para realizar la investigación en la empresa Olano Market, así 

mismo se recibió una respuesta siendo, la carta de autorización y 

consentimiento para realizar las diligencias necesarias en el establecimiento. 

            Teniendo el permiso de la empresa se redactó la encuesta teniendo en 

cuenta los ítems y dimensiones a considerar, teniendo dos variables que son: la 

gestión por competencias y la calidad de servicio, siendo ambas importantes 

para la investigación. Se imprimieron 44 cuestionarios para el total de 

trabajadores de las zona San Jacinto Olano Market, para el día se entregó a 

cada trabajador a la hora de salida del trabajo para que pudieran responder 

cómodamente y anónimamente la encuesta, al día siguiente llevaron las 

encuestas llenas al establecimiento, en el cual las recibí para después digitarlas 

y tener una respuesta. 

 

3.6.  Método de análisis de datos 

            Para la Presente investigación tiene el Método Descriptivo para el 

análisis de datos, este explica el comportamiento o estado de los individuos y 

como se relacionan entre ellos. Según Pérez (2000) nos da a conocer que este 

método muestra condiciones que se suelen dar en una situación determinada, 

y tratando de dar una relación de causa y efecto entre los individuos existentes 

(p.91).  

             Para este análisis se utilizó una herramienta probabilística, la cual crea 

una forma de lograr la mayor probabilidad de una verdad en la investigación. 

Para manejar y analizar información, los datos obtenidos de la encuesta, es la 

etapa final, los siguientes pasos son la confirmación de la herramienta de tres 

expertos, la edición de la investigación por factores, analizados. Y los datos 

cifrados obtenidos, se utilizarán los datos ingresados y procesados en el 

programa, los datos son el total y el análisis de probabilidad obtenido, esto se 

realiza con una computadora simple, número de número de frecuencia y 

porcentaje.  

             Según Berbal Torres (2006), hay pasos para manejar los datos: obtener 

información de los objetos de la población y la investigación, identifique las 

variables para ordenar los datos obtenidos, identifique las herramientas y los 
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capítulos estadísticos. El envío servirá para procesar los datos, ingrese datos 

en la computadora y activarlo para procesar información y, finalmente, imprima 

los resultados. 

 

3.7.  Aspectos éticos: 

            La investigación presente se ejecutara según las reglas y lineamientos 

establecidos por la Universidad Cesar Vallejo, por motivo ético la información 

personal que se obtuvo de los participantes en la encuesta será reservada 

protegiendo su opinión acerca del supermercado Olano Market, sin mencionar 

que los datos no han sido distorsionados o cambiados, teniendo como objetivo 

obtener una respuesta real y el proyecto de investigación sea exitoso. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1. Análisis descriptivo e inferencial del objetivo general 

           Objetivo general: Identificar como la Gestión por Competencias puede 

mejor la calidad de servicio en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

Tabla 1: correlacion de las variables gestion por competencias con la atencion   

al cliente 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

La tabla Nº 1 

En la presente tabla se expone la relación de la gestión por competencias y la 

calidad de servicio, donde 95% afirmo a la gestión por competencias y a la 

atención al cliente como casi siempre, el 81.3% identifico a la gestión por 

competencias y a la atención al cliente como siempre. 

 

La hipótesis general 

Ha: Existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

calidad de servicio en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

calidad de servicio en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 
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Tabla 2: Correlaciones 

 

 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

Tabla Nº2 

En la presente tabla se observa que se encuentra una correlación significativa 

alta entre la gestión por competencias y la calidad de servicio, ya que se obtuvo 

un factor de correlación de 0.889, de igual manera el grado de significancia es 

0.000 que es menos a 0.01 por lo cual se acepta la hipótesis alternativa y se 

rechaza la hipótesis nula. 

 

4.2. Analisis descriptivo e inferencial del objetivo específico 1 

           Objetivo específico 1: determinar de que manera se relaciona la gestión 

por competencias y la estrategia en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

Tabla 3: Correlacion de la gestion por competencias con la estrategia 
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Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

Tabla Nº3 

En la presente tabla se expone la relación de la gestión por competencias y la 

estrategia, donde 70% identifico a la gestión por competencias y a la estrategia 

como casi siempre, el 81% identifico a la gestión por competencias y a la 

estrategia como siempre.  

 

Hipótesis específica 1 

Ha: Existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

estrategia en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

estrategia en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

Tabla 4: Correlaciones 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

Tabla Nº4 

En la presente tabla se observa que se encuentra una correlación significativa 

alta entre la gestión por competencias y la estrategia, ya que se obtuvo un factor 

de correlación de 0.745, de igual manera el grado de significancia es 0.000 que 

es menos a 0.01 esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza 

la hipótesis nula. 
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4.3. Analisis descriptivo e inferencial del objetivo específico 2 

           Objetivo específico 2: determinar de que manera se relaciona la gestión 

por competencias con el mercado en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

Tabla 5: Correlacion de la gestion por competencias con el mercado 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021.  

 

Tabla Nº5 

En la presente tabla se expone la relación de la gestión por competencias y el 

mercado, donde el 93.8% de los participantes indicaron una gestión por 

competencias y el mercado como siempre, el 55% indico a la gestión por 

competencias como casi siempre y a el mercado como siempre, así como el 

45% identifico a la gestión por competencias y a el mercado como casi siempre. 

 

Hipótesis específica 2 

Ha: Existe una relación significativa entre la gestión por competencias y el 

mercado en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión por competencias y el 

mercado en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

 



 

 21 

 

Tabla 6: Correlaciones 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

Tabla Nº6 

En la presente tabla se observa que se encuentra una correlación significativa 

moderada entre la gestión por competencias y el mercado, ya que se obtuvo un 

factor de correlación de 0.556, de igual manera el grado de significancia es 

0.000 que es menos a 0.01 esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y 

se rechaza la hipótesis nula. 

 

4.4. Analisis descriptivo e inferencial del objetivo específico 3 

           Objetivo específico 3: determinar de que manera se relaciona la gestión 

por competencias con la innovación en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 

2021. 

 

Tabla 7: Correlacion de la gestion por competencias con la innovacion 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  
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Tabla Nº 7 

Interpretación: En la presente tabla se expone la relación de la gestión por 

competencias y la innovación, donde 65%de los participantes identifico una 

gestión por competencias y a la innovación como casi siempre, el 75% identifico 

a la gestión por competencias y a la innovación como siempre. 

 

 

Hipótesis específica 3 

Ha: Existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

innovación en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión por competencias y la 

innovación en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. 

 

Tabla 8: Correlaciones 

Fuente: Datos procesados en spss de los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores de la empresa Olano Market C.A Maracaibo, Zulia, 2021  

 

Tabla Nº8 

En la presente tabla se observa que se encuentra una correlación significativa 

moderada entre la gestión por competencias y la innovación, ya que se obtuvo 

un factor de correlación de 0.414, de igual manera el grado de significancia es 

0.005 que es menos a 0.01 esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y 

se rechaza la hipótesis nula. 

Se comprobó que si existe una relación moderada entre la gestión por 

competencias y la innovación ya que se logró una correlación significativa de 

0.414 mediante el Rho de Spearman, además que de los 100% encuestados se 
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pudo obtener que el 15.9% identificó a la innovación como a veces, el 38.6% 

identifico a la innovación como casi siempre y el 45.5% identifico a la innovación 

como siempre. 

 

 
 
 

 
           En la presente investigacion, se tuvo como objetivo general Identificar 

cómo la gestión por competencias puede mejorar la calidad de servicio en Olano 

Market C.A. en Maracaibo, Zulia, 2021, por lo cual se comprobó mediante el 

coeficiente de correlacion de Spearman que si existe una relación alta entre la 

gestión por competencias y la atención al cliente ya que se logró una correlación 

significativa de 0.889 mediante el Rho de Spearman, además que de los 100% 

encuestados se pudo obtener que el 2.3% identificó a la atención al cliente como 

casi nunca, el 15.9% identifico a la atención al cliente como a veces, el 52.3% 

identifico a la atención al cliente como casi siempre y el 29.5% identifico a la 

atención al cliente como siempre. 

          Estos hallazgos son consistentes con Méndez (2017) En su informe de 

investigación: El objetivo general del puesto es determinar cómo se gestionan los 

recursos humanos por competencia, en el siguiente estudio se realizó un censo, 

en el que se tomaron 61 empleados de ambos sexos. , donde se encuentra el 

personal de supervisión, administrativo y operativo. La gestión de habilidades se 

indica como variable; La herramienta que se considera adecuada para la 

recolección de información es la entrevista mediante encuesta. El estudio es 

descriptivo, por lo que se ha determinado que formar parte de la composición de 

la fuerza laboral perjudicará los procesos de gestión para lograr los objetivos de 

la organización.  

          Rábago (2010) se refiere a que la gestión de capacidades depende de la 

definición de competencias organizacionales, es decir, de las competencias 

requeridas por cada puesto en la organización para alcanzar las metas deseadas 

de cada sector y organización en general. (pág. 35). 

 
V. DISCUSIÓN 
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           A partir de los resultados obtenidos y del análisis de otras investigacioes 

similares, es posible comprender la gran importancia que tiene la gestión por 

competencias en el lugar de trabajo ya que ayuda a seleccionar y organizar mejor 

las actividades administrativas y operativas. Mover y lograr el éxito deseado de 

Olano Market C.A. 

           Como respuesta al obejtivo especifico 1 determinar de que manera se 

relaciona la gestión por competencias con la estrategia en Olano Market SC.A 

Maracaibo, Zulia 2021, se comprobó que si existe una relación alta entre la 

gestión por competencias y la estrategia ya que se logró una correlación 

significativa de 0.745 mediante el Rho de Spearman, además que de los 100% 

encuestados se pudo obtener que el 9.1% identificó a la atención al cliente como 

casi nunca, el 27.3% identifico a la estrategia como a veces, el 34.1% identifico a 

la estrategia como casi siempre y el 29.5% identifico a la atención al cliente como 

siempre. Estos resultados indican una relacion positiva. 

           Según Carneiro Caneda (2010), la estrategia es la dirección de los 

negocios futuros, determinando el final, en un período de tiempo considerado 

aceptable para orientar el proceso empresarial. 

           Vargas (2016) En el informe de investigación presentado: Se han 

observado varias revisiones y actualizaciones en los últimos años para satisfacer 

las necesidades de los trabajadores y resaltar la responsabilidad de las 

actividades reales en vigor, sujetas a responsabilidad en el campo de los recursos 

humanos. El objetivo principal es crear un excelente servicio brindado por el 

sector de recursos humanos en los oficiales y estatales para mejorar la gestión 

de la organización, para implementar una organización de acuerdo en 

implementar una serie de actividades y métodos, tienen como objetivo cumplir 

con los servicios necesarios. Se enfoca en poner razones en un enfoque 

explicativo. Los datos fueron recolectados en un cuestionario en el cual fueron 

entrevistados funcionarios del sector de recursos humanos: Se obtuvieron las 

siguientes conclusiones: Hay una tendencia negativa, pues hay más debilidades 

para fortalecer la evidencia de violaciones violentas, cuentas con colaboradores 

útiles y estás constantemente progresando, entonces 
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           Hay planes para establecer otras formas de comunicación entre las 

regiones y su personal de una manera que cumpla con los objetivos de promover 

habilidades confiables. 

 

           Con respecto al objetivo especifico 2 determinar de que manera se 

relaciona la gestión por competencias con el mercado en Olano Market SC.A 

Maracaibo, Zulia 2021, se comprobó que si existe una relación moderada entre la 

gestión por competencias y el mercado ya que se logró una correlación 

significativa de 0.556 mediante el Rho de Spearman, además que de los 100% 

encuestados se pudo obtener que el 9.1% identificó al mercado como a veces, el 

27.3% identifico al mercado como casi siempre y el 63.6% identifico al mercado 

como siempre. Estos resultados dan a conocer una relacion positive y no nula. 

           Para Lamb, Hair y McDaniel (2002), Define el mercado como “personas o 

empresas que tienen una necesidad o un deseo, la capacidad y la voluntad de 

comprar” (p. 212). Kotler y Armstrong (2003) definen un mercado como “un grupo 

de todos los compradores actuales y potenciales de un producto o servicio” (p. 

201). 

           Paredes (2019), El objetivo del estudio es mostrar la compatibilidad del 

servicio prestado por el empleado a través de los estándares de trabajo en equipo, 

compromiso social de la organización y reconocimiento a su trabajo. Para ello, 

parten de la importancia de los empleados en las actividades que se desarrollan 

en la organización. Por lo tanto, para el estudio se utilizaron mediciones de 

EPCSU-IP de 5 posiciones adecuadas y precisas. La escala general es neutral 

(3,54) en un nivel alto: apropiado en el grado de cooperación entre los empleados 

(3,67), su evaluación del desempeño (3,73) y en contraste con otros factores de 

liderazgo gerencial (3,45). y la participación de instituciones sociales (3,27). La 

variable se utilizará como marcador de ergonomía en relación con la gestión en 

las operaciones. 

 

           Por ultimo el objetivo especifico 3 es determinar de que manera se 

relaciona la gestión por competencias con la innovación en Olano Market C.A 

Maracaibo, Zulia 2021, se comprobó que si existe una relación moderada entre la 

gestión por competencias y la innovación ya que se logró una correlación 
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significativa de 0.414 mediante el Rho de Spearman, además que de los 100% 

encuestados se pudo obtener que el 15.9% identificó a la innovación como a 

veces, el 38.6% identifico a la innovación como casi siempre y el 45.5% identifico 

a la innovación como siempre. Los resultados muestran una relacion positive. 

           El concepto de innovación Thomson (1965) es creativo, aceptando e 

implementando nuevas ideas, procesos, productos o servicios. Según Lozano 

(2019) en el estudio, las organizaciones inteligentes con calificaciones, 

adaptación, innovación, reuniones y competitividad en el medio ambiente, se 

consideran el factor principal de la organización; Lo mismo, que distingue la 

efectividad del gobierno en el marco de la organización. 

            El artículo se refiere a su comunicación comercial y sus elementos 

básicos, lo que hace que la compañía sea necesario, mejorar el entorno 

competitivo, observó que está obligado a evaluar la importancia de la 

comunicación y la comunicación, ayuda a desarrollar información en las 

organizaciones. 

            Para Jaca, Zarraga, Liles y Álvarez (2016), investigaciones para 

determinar si la gestión y el uso efectivos de los datos recopilados de la Compañía 

contribuirán a vincular los procesos de innovación. De las experiencias de los 

gerentes empresariales reconocidos como creatividad utilizando la teoría (teoría 

establecida).  La información obtenida a través de los resultados sugirió que la 

estrategia de la organización promueve la cultura organizativa y los valores 

relacionados con la innovación. Tenga en cuenta los recursos internos y externos. 

La cultura y los recursos organizacionales son pilares apoyados que contribuyen 

al conocimiento. El estudio explica los elementos para apoyar la gestión de la 

innovación en las potenciales empresas de innovación de origen. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe una relación significativa entre la gestión de habilidades y la 

calidad del servicio en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021, que es 

0.889 coeficiente de correlación de inicio y 0.000 nivel de significancia, 

estos son los valores obtenidos del procesamiento de información de 

herramientas de medición. 

6.2. La relación obtenida determinar de que manera se relaciona la gestión 

por competencias y la estrategia en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 

2021. se considera con un coeficiente de correlación estadísticamente 

significativo de 0,745 y 0,000, lo que llevó a obtener una alta correlación 

y aceptar la hipótesis alternativa. 

6.3. La relación obtenida entre la gestión por competencias con el mercado 

en Olano Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021.se considera un coeficiente 

de correlación estadísticamente significativo de 0,556 y 0,000, lo que 

llevó a obtener una alta correlación y aceptar la hipótesis alternativa. 

6.4. El manejo de la gestión por competencias con la innovación en Olano 

Market SC.A Maracaibo, Zulia 2021. tienen una relación positiva, 

obteniendo el valor del factor de correlación de 0.414 y el nivel de 

significancia de 0.005 es menor a 0.01, lo que indica que la hipótesis 

alternativa es aceptable y la validación de la relación es moderada. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. La gerencia administrativa de Olano Market C.A debera realizar 

capacitaciones constantes a los trabajadores de su empresa, en la cual 

exista una participación activa, además de aportar ideas y sugerencias, 

para asi repotenciar las habilidades que cada uno y con el fin de mejorar 

su desempeño laboral. 

7.2. A la gerencia de operaciones se le recomienda una evluacion de sus 

procesos de gestión, evaluando sistemáticamente la empresa para 

definir sus objetivos a mediano y largo plazo, esto partiendo de su misión 

y visión deberán empezar a definir la estrategia de difernciacion a tomar. 

7.3. Al jefe de operaciones, deberá enfocarse en la gestión de mercadeo para 

atraer a mas clientes potenciales ademas de fidelizar a los que se tiene, 

deberá identificar los deseos y necesidades de su mercado, para diseñar 

una estrategia que se ajuste a su nicho de mercado. 

7.4. No es suficiente la diferenciacion también es necesaria y útil la 

innovacion y reinvención, generando nuevas ideas, procesos, productos 

y servicios, esto ayudara a una mejor posición frente a la competencia, 

ademas de una revisión constante de las necesidades del cliente y lograr 

los objetivos estratégicos de la empresa. 
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Anexo 1 

 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

Tabla 8: Operacionalizacion 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

G
e

s
ti
ó

n
 p

o
r 

C
o

m
p
e

te
n

c
ia

s
 

Según Rios 
(2016) nos da 
a conocer que 
la gestión por 
competencias 
es un método 
que ayuda a 
administrar e 
identificar el 
talento a 
través de un 
perfil, teniendo 
en cuenta los 
conocimientos, 
valores y 
habilidades, 
necesarias 
para obtener 
un rendimiento 
adecuado en 
el puesto que 
ocupara en la 
organización. 
(p.23). 

Se medirá la 
gestión por 
competencias 
evaluando el 
conocimiento, 
valores y 
habilidades, 
que 
demuestre el 
individuo por 
medio del 
cuestionario, 
teniendo en 
cuenta el 
puesto que 
ocupara este. 
 

Conocimientos 

cultura 

Ordinal 
 

competencia 

ciencia 

Valores 

integridad 

flexibilidad 

consistencia 

Habilidades 

aptitud 

talento 

destreza 

C
a
lid

a
d

 d
e

 S
e

rv
ic

io
 Seto (2004) 

nos da a 
entender que 
la calidad de 
servicio es una 
estrategia que 
nos da el 
poder de 
subsistir en el 
mercado, en 
entornos muy 

La calidad de 
servicio se 
determinará 
usando el 
cuestionario y 
así procesar 
los datos, que 
determinara 
cuál de las 
dimensiones; 
estrategia, 

  

Estrategia 

procesos 

Ordinal 

objetivos 

efectividad 

Mercado 
oferta 

demanda 
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competitivos, y 
así resolver las 
exigencias y 
necesidades 
de los clientes 
sin ningún 
inconveniente. 
(p.24) 
 

mercado y 
competitividad 
influyen más 
activamente 
en la variable 

consumidores 

Competitividad 

eficiencia 

innovación 

diferenciación 

 

Anexo 2 

 

Instrumento de Recolección de Datos 

 
                          

 

INSTRUCCIONES: Marque solo una alternativa según considere conveniente. 

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde. 

 

1. NUNCA 2. CASI NUNCA 3. A VECES 4. CASI 

SIEMPRE 

5. SIEMPRE 

 

GESTION POR COMPETENCIAS PORCENTAJES 

Nº D ITEMS PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 

C
O

N
O

C
IM

IE
N

TO
 

CULTURA 
¿Considera UD. Que en la empresa se le trata con cortesía y 
respeto?           

2 

COMPETENCIA 

¿Los colaboradores en el establecimiento son expertos en su 
área?           

3 
¿Los colaboradores desarrollan sus funciones y  
responsabilidades establecidas por la empresa con 
eficiencia?           

4 

CIENCIA 

¿Para poder brindar atención a los clientes, los 
colaboradores demuestran conocimientos y experiencia?           

5 ¿Los colaboradores cumplen sus metas asignadas en los 
tiempos establecidos?           

6 

V
A

LO
R

ES
 

INTEGRIDAD 
¿Considera usted que los colabores realizan sus funciones 
responsablemente?           

7 

FLEXIBILIDAD 

¿Considera usted que en el establecimiento le solucionan 
todas sus dudas y consultas?           

8 ¿Los trabajadores de la empresa se adaptan al grupo de 
trabajan de las diferentes áreas?           

9 

CONSISTENCIA 

¿Todos los colaboradores de la empresa demuestran su 
esfuerzo por la mejora continua en la atención?           

10 ¿Los trabajadores se adaptan al entorno y dificultades que 
atraviesan en su labor diaria?           

11 

H
A

B
IL

I
D

A
D

ES
 

APTITUD 
¿Considera usted que los colaboradores brindan una buena y 
oportuna atención?           

ENCUESTA SOBRE “GESTIÓN POR COMPETENCIAS 
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12 ¿Los trabajos que realiza el personal superan las metas 
establecidas para cada área?           

13 
TALENTO 

¿Cree usted tener talento al realizar la función que le 
designaron en el área en el cual se desempeña?           

14 
DESTREZA 

¿Los trabajadores demuestran destreza al cumplir con sus 
obligaciones?           

    

INSTRUCCIONES: Marque solo una alternativa según considere conveniente. 

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde. 

 

1. NUNCA 2. CASI NUNCA 3. A VECES 4. CASI 

SIEMPRE 

5. SIEMPRE 

 

CALIDAD DE SERVICIO PORCENTAJES 

Nº D ITEMS PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

1 

ES
TR

A
TE

G
IA

 

PROCESOS 
¿Los procedimientos que se realizan en la empresa 
satisfacen las expectativas de los clientes?           

3 

OBJETIVOS 

¿Considera usted que lo objetivos de la empresa permiten 
una satisfacción del cliente acerca del servicio que se 
brinda?           

4 ¿Los servicios que desarrolla la empresa se cumplen con los 
tiempos establecidos?           

5 

EFECTIVIDAD 

¿Considera usted que el trato que brinda la empresa al 
cliente es el adecuado?           

6 ¿Las consultas y soluciones son ejecutadas en los tiempos 
esperados por los clientes?           

7 

M
ER

C
A

D
O

 

OFERTA 

¿Los servicios que ofrece el establecimiento cubren las 
necesidades de los clientes?           

8 ¿Los trabajadores están dispuestos a desarrollar los 
servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes?           

9 

DEMANDA 

¿Usted realiza sus compras en el supermercado en el cual 
labora?           

10 ¿Usted tiene amigos y/o familiares que frecuentan el 
establecimiento?           

11 

CONSUMIDORES 

¿Recomienda el servicio que brinda el establecimiento a 
familiares y/o amigos?           

12 
¿Se preocupa por expresar los aspectos positivos de la 
entidad?           

13   

  
¿Los colaboradores tienen una comunicación fluida con los 
usuarios del servicio?           

ENCUESTA SOBRE “ATENCION AL CLIENTE” 
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14 

INNOVACION 

¿Considera usted que la empresa cuenta con los equipos 
necesarios para una óptima atención al cliente?           

15 ¿La infraestructura del establecimiento permite desarrollar 
los servicios para satisfacer a los clientes?           

16 

 

¿La atención que brinda el establecimiento el mejor al de la 
competencia?           

17 
¿Considera usted que los precios de establecimiento son 
mejores a los de la competencia?           

18 ¿El establecimiento cuenta con las áreas necesarias para la 
atención al cliente a diferencia que el de la competencia?           

 
 

Anexo 3 

Validación del Instrumento por expertos 
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Permiso para la Elaboración de la Investigación  

 

 
 
 
 

Anexo 5 
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Carta de consentimiento

 


