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Resumen

La investigacion tiene por objetivo determinar la relacion que existe entre las
competencias laborales y la calidad en la Universidad Distrital de Pacasmayo 2018.
Estudio de enfoque cuantitativo, de tipo béasica, nivel descriptivo correlacional, de disefio
no experimental y corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 64 sujetos,
personal que labora en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, se utiliz6 como técnica
de recoleccion de datos la aplicacion de encuestas, la primera con el objetivo de identificar
y medir las competencias laborales y la segunda para medir la calidad de servicio, ambos
instrumentos sometidos a validez y confiabilidad. Los resultados indican que existe una
correlacion directa entre las variables competencias laborales y calidad de servicio.
Asimismo, se hallaron correlaciones significativas y directas entre las dimensiones
competencia técnica, metodoldgica, social y participativa con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Palabras claves: competencias laborales, calidad de servicio, Municipalidad
Distrital de Pacasmayo.

Xl
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Abstract

The objective of the research is to determine the relationship between labor
competencies and quality in the District University of Pacasmayo 2018. Study of quantitative
approach, basic type, correlational descriptive level, non-experimental design and cross
section. The population consisted of 64 subjects, personnel working in the District Municipality
of Pacasmayo, the survey application was used as a data collection technique, the first with the
objective of identifying and measuring labor competencies and the second to measure quality
of service, both instruments subject to validity and reliability. The results indicate that there is
a direct correlation between the variables labor competencies and quality of service. Likewise,
significant and direct correlations were found between the dimensions of technical,
methodological, social and participative competence with the quality of service of the District

Municipality of Pacasmayo.

Keywords: labor competencies, quality of service, District Municipality of
Pacasmayo.
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

Recientemente en el &mbito laboral muchas de las compafiias se encuentran
evolucionando constantemente, lo que ocasiona una crisis econdmica y el adelgazamiento de

las estructuras organizacionales, de alli, la crisis economica.

Gabriela Rodriguez, manager regional de Evaluar.com, nos dice que
existe un interés de las organizaciones por evaluar las competencias
especificas del candidato, esto dependera siempre del cargo al que postulan.
Asi como, las empresas desatacan hasta en un 50% la “orientacion a los
objetivos”, es decir, la habilidad para alcanzar las metas organizacionales. Y es
que aquellos que desarrollan esta competencia se orientan hacia los resultados
e incitan a otros de manera motivadora a cumplir objetivos y exigencias

laborales.”, sostiene la ejecutiva. (Comercio, 2014)

Los empleadores buscan personal eficaz los cuales destaquen competencias que
permitan el incremento de productividad, calidad de productos y servicios, asi como
desempefios eficientes y flexibles, debido a que nos encontramos en un entorno cambiante, la
multifuncionalidad es una exigencia primordial, en consecuencia, las empresas optan por un
prototipo de competencias laborales para la formacidn de sus empleados y asi alcanzar las
metas de la organizacion. Podemos decir también que los empresarios buscan al especialista
técnico detréas de millones de maquinas los cuales ahora realizan actividades que hace algunos
afios eran el trabajo de humanos, por ello destacan entre sus postulantes habilidades humanas

llenas de liderazgo, motivacidn, innovacién y hasta el propio manejo de emociones.

Es quiere decir, para que el empleado resalte su curriculo vitae frente a millones de
postulantes en el pais, resulta la tarea mas dificil de la historia, teniendo que después de egresar
de las aulas superiores aumentarle unos cuantos rangos y experiencias a su hoja de vida, dicho
esto, podemos especificar que el grado de competencia laboral no es menos que una gran

plataforma de actividades intelectuales a disposicion.

Ademas, si bien es cierto la demanda cambia constantemente y se vuelve mas exigente

frente a la globalizacion, el mercado laboral trae consigo también diferentes problemas
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- Las compaiiias exigen profesionales especializados en areas estratégicas.
- Los profesionales no tienen bien definida su marca personal.
- Inseguridad en el ambiente laboral, debido a la amplia competencia laboral.

- Clima organizacional

Dicho esto, y tomando en cuenta que en la actualidad el ambiente laboral se muestra
cada vez mas dinamico en el Peru, y sabiendo que cada vez més las personas se preocupan por
desarrollar y mejorar todas aquellas habilidades y talentos que les permitan acceder a las ofertas
de trabajo que encuentren atractivas y obtener el puesto ansiado, podemos decir que la
empleabilidad en nuestro pais frente a otras potencias comienza al pasar de los afios a mostrarse
cada vez mas atractiva frente a los empleadores y esto conlleva a que después de lograr obtener

el puesto sofiado, la persona como profesional se preocupe también en mantenerlo.

Segun Jimena Mendoza, CEO de LHH-DBM Per(, consultora
especializada en outplacement, empleabilidad y movilidad laboral, para
conocer desde su experiencia que requieren las empresas de sus futuros
aspirantes a la alta direccién, en un contexto de cambio, transformacién digital

y globalizacion.

Por otra Godoy (2014) en la tesis de grado de (Sandoval A. C., 2015)
nos afirma que todas los perfiles con respecto a las competencias laborales
han prosperado y han cambiado el entorno que tenian formado las empresas,
presentando una nueva senda entre la organizacion y los trabajadores; para
solucionar, ejecutar y mejorar la variedad de metodologias que den como
rendimiento un aumento en la produccién de los bienes, tanto humanos como
materiales para conseguir sus objetivos proyectados frente a la fuerte

competitividad ante un mundo cambiante.

Dentro del progreso que las personas han demostrado desde varios
afios, segun Godoy (2014) en (Sandoval, 2015) ha sido el aprovechamiento de
las capacidades o competencias que se dan en cada sujeto de forma diferente,
progresando de forma rapida, pues son diferentes en cada persona y esto le
permite a la empresa emplear todas y cada una de estas capacidades; en los

cuales se ponen en juego cada dia con las diferentes habilidades de cada
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1.2 Trabajos Previos.
1.2.1 Internacional

(Guerrero, 2014) Al indagar sobre del potencial humano apoyandose
en las destrezas, cuya finalidad fue enlazar los componentes mas significativos
que le permitan elaborar un patron donde diagnostique las destrezas basado en
competencias, aplico un instrumento a 27 personas, responsables de las areas
relacionadas al talento humano de reconocidas empresas, concluyendo que tan
importante es identificar las competencias de las personas adecuadas a su
organizacion, es tener la habilidad de formar capacidades, crear planes en
plazos de tiempos razonables que aseguren que la organizacién tendré el
potencial de contar con perfiles idoneos para responder a los retos y la
dindmica del entorno, para ello se debe tener un abanico de técnicas y saber

emplearlas oportunamente.

(Mena, 2014) nos dice en su propuesta de gestion por competencias,
realizado con el objetivo de disefiar un programa para la identificacion de
competencias y plan de capacitacion dirigida al personal administrativo de
dicho centro de estudios, concluyendo que la gestion de competencias se
puede aplicar a los trabajadores de la UPS Sede Cuenca, el cual permitira
conocer y estandarizar las capacidades, conocimientos y habilidades que se

requieran para la obtencién de objetivos planteados por la organizacion.

Cornejo (2012), citado en (Salazar, 2016), realiz6 una investigacion en
Chile, de disefio ex post facto con el propésito de analizar los resultados
obtenidos por el 18 Servicio de Registro Civil e Identificacion por emplear un
reconocimiento monetario como incentivo para optimizar la calidad del
servicio y atencion al usuario. El grupo objetivo estuvo compuesto por sujetos
mayores de 18 afios e instituciones publicas y privadas que tuvieron contacto
con el Registro Civil e Identificacion a través de sus canales de atencion
presencial y electronica en los Gltimos 12 meses, con lo cual se determing el

indice de satisfaccion neta del usuario.

(Salas, 2014), en su estudio del disefio e identificacion de las
Competencias laborales, se realiz6 con el objetivo de establecer las bases

metodoldgicas que identifiquen las destrezas del personal para aumentar la
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calidad de los servicios en el Ministerio de Salud. Estudio de enfoque Cuanti-
cualitativo, descriptivo, desarrollado del 2011 al 2014. Los autores concluyen
que es importante identificar las competencias de cada especialidad a partir de

un estudio funcional para elaborar propuestas de mejora.

1.2.2 Nacionales:

(Marcillo, 2014) en su tesis donde busca perfeccionar el dominio del
talento humano en los gobiernos de Manabi, de enfoque cualitativo,
desarrollado con el propdsito de presentar una teoria sobre la gestion por
competencia en instituciones del sector publico de Ecuador, para lo cual aplicd
las técnicas de recoleccion de datos de documentacidn, entrevista y
observacion a 260 sujetos respecto a las acciones y eventos de la realidad
cotidiana. Llegando a la conclusion que las competencias laborales son
herramientas que permiten optimizar el potencial humano en las
organizaciones, especialmente para la ubicacion de los trabajadores en puestos

claves de acuerdo con su perfil.

(Maguifio, 2013), en su exploracion sobre las competencias laborales
nos dice que el reconocimiento de las competencias de un trabajo conforma
una de las principales actividades que se deben cumplir en el &mbito laboral,
ya que se requiere en los puestos de trabajo de una empresa.

(Garcia A, 2013) Con respecto a las Competencias y su influencia en
su cumplimiento laboral. Se observa la falta de parametros para el ingreso de
los colaboradores, asi mismo establecer un perfil que enmarquen un
desempefio de calidad; como lo manifiesta la mayoria de colaboradores

encuestados del talento humano.
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Teorias Relacionadas al tema
1.3.1 Competencia Laboral:

Con respecto a competencia existe una variedad de definiciones
elaboradas por numerosos autores e investigadores. Al respecto, (Martinez &
Carmona, 2009) sefiala que los estudios acerca de las competencias se han
efectuado en torno a la temética del potencial humano, desde las disciplinas
como Psicologia Organizacional, Sociologia del Trabajo y ultimamente desde

los sectores educacion y social. (p.83).

McClellan (1973) en (Castellanos, 2010) indic6 que las competencias
estan referidas a la evaluacion de los factores que generan verdaderamente un
desempefio por encima del promedio en el trabajo y no a la evaluacién de los
rasgos y tipologia de una persona para identificar aquellas que estén ligadas
con el rendimiento laboral. (p .7).

(Buck, 1994) en (Martinez & Carmona, 2009) refiere que las
competencias son utilizadas de varias formas; pese a ello tales
conceptualizaciones no se emplean uniformemente ni se aplican de manera

certera. (p.83).

Asi mismo cito algunas definiciones de competencia laboral realizadas por
especialistas en el tema:

Gonzi y Athanasou (1996) en (Larrain & Gonzales, 2005), definen
competencia laboral como una estructura sélida de cualidades imprescindibles
para la ejecucién de actividades concretas que implica integrar y relacionar
aptitudes y ocupaciones tomando en cuenta el entorno y la civilizacion

organizacional. (p.50).

La Organizacion Internacional del Trabajo — (Ducci, 2002)en (Irrigoni
& Vargas, 2002) sefiala que las competencias laborales se construyen sobre la
base del aprendizaje de conocimientos técnicos que contribuyen a lograr un
desempefio eficiente en el trabajo, aprendizajes que se obtienen a traves de la
capacitacion y de manera mas significativa a través de la experiencia y la

practica laboral. (p. 43).
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Gallart y Jacinto (1997) en (Larrain & Gonzales, 2005), definen
competencia laboral como el conjunto de atributos dindmicos que deben ser
valorados de acuerdo a su capacidad resolutiva frente a problemas especificos
en el contexto laboral que generen controversia y de complejidad técnica.

(p.50).

Le Boterf (1988) en (Larrain & Gonzales, 2005) sefiala que
Competencia laboral es un constructo que nace de la integracion de recursos

personales y recursos tomados del entorno para lograr un desempefio. (p.50).

Kochanski (1988) en (Larrain & Gonzales, 2005)menciona que las
competencias son las habilidades, herramientas, conocimientos que marcan la
diferencia entre un empleado sobresaliente de los demas trabajadores que

cumplen una misma funcion o estan en la misma categoria laboral. (p. 50).

Miranda (2003) en Gonzalez (Larrain & Gonzales, 2005)sefiala que el
constructo competencia laboral agrupa actitudes, conocimientos y destrezas
que permiten ejecutar exitosamente cargos y labores siguiendo los indicadores

de desempefio identificados como iddneos para el trabajo. (p.51).

1.3.2 Caracteristicas de las Competencias
Tejada (1999) en (Martinez & Carmona, 2009) identifica cuatro

caracteristicas importantes sobre el concepto de competencia, estas son:

- Las competencias laborales son una agrupacion de razones y actitudes
que permiten al sujeto tener la capacidad de “actuar” dentro del
ejercicio profesional.

- Las competencias solo definidas en su accionar, es decir, contar con
destrezas 0 medios los cuales no maximizan el ser competente, siendo
necesario la practica dichas destrezas, saber aplicar los conocimientos,
seguir procedimientos y organizar la informacion en conjunto de las
necesidades del mercado.

- Las competencias pueden ser prudente, avanzado y por lo tanto
obtenidas en el trayecto de la actividad profesional, lo que

denominamos experiencia profesional. La capacidad de aprendizaje y
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desarrollo de las competencias permite la adaptabilidad a los cambios
sea en la misma organizacion o productos de los cambios sociales,
economicos, la globalizacién, y la multiculturalidad.

- Las competencias se conciben dentro de un contexto solido en el cual

es puesto en préctica.

1.3.3 Tipologia y dimensiones de las competencias laborales
(Irrigoni & Vargas, 2002) Sefialan que para la tipificacion de las
competencias se han tomado los criterios de grado, de generalidad o a la

naturaleza de las competencias, segun los diversos campos de accion. (p.58).

Bunk (1994) sefial6 que las competencias se distribuyen en cuatro

categorias o dimensiones: técnica, metodoldgica, social y participativa. (p.9).

De acuerdo con la clasificacion elaborada por Bunk las cuatro

categorias de competencias se definen de la siguiente manera:

La competencia técnica esta referida al dominio de informacién,
conocimientos, contenidos y ser experto en la ejecucion de tareas especificas
en el ambito de trabajo. (Bunk, 1994, p.10).

La competencia metodoldgica esta referida al saber reaccionar
aplicando los procedimientos y protocolos predefinidos a las labores asignadas
y dificultades que se susciten, proponer estrategias innovadoras para
solucionar inconvenientes y aplicar con acierto la experiencia adquirida a otros

problemas en el &mbito laboral. (Bunk, 1994, p.10).

La competencia social esta referida a la habilidad para colaborar con
las personas y hacer criticas constructivas orientadas a mejorar el desempefio
de los compafieros de trabajo, habilidad para interactuar con los demas y

trabajar en equipo. (Bunk, 1994, p.11).

La competencia participativa esta referida a la capacidad de organizar,
tomar decisiones y asumir responsabilidades en el &mbito laboral. (Bunk,
1994, p.11).



20

1.3.3.1 Contenidos de las competencias

Bunk (1994) en la revista de (Lombana, Cabeza , Castrillon, & Zapata,
2014) refiere que es importante conocer los contenidos de las competencias
profesionales, lo cual implica que se identifiquen aptitudes formales por cada
27 competencia para evitar que caigan en desuso, considerando la rapida
evolucion técnica y econdmica de la sociedad y las organizaciones. (p.13).

Competencia técnica

Esté referida a la continuidad. Implica la adquisicién de
conocimientos, destrezas y aptitudes. Va mas alla de los limites de la carrera
profesional, estd estrechamente ligada con la capacitacion profesional y la

organizacion. Bunk, 1994 en (Lombana, Cabeza , Castrillon, & Zapata, 2014)
(p.13).

Competencia metodologica

Esta referida a la flexibilidad. Implica el conocimiento de
procedimientos y alternativas de solucion de problemas. Esta relacionada al
desarrollo de habilidades de planificacion y capacidad de adaptacion. (Bunk,
1994) en (Lombana, Cabeza , Castrillon, & Zapata, 2014) (p.13).

Competencia social

Estéa referida a la sociabilidad. Implica el comportamiento de las
personas en dos niveles. El primero, a nivel individual que esta relacionada a
la disposicion al trabajo, capacidad adaptativa y de intervencion. El segundo,
en la interaccion con los demas que esta relacionada al sentido de
colaboracidn, honestidad, integridad, desinterés y el trabajo en equipo. (Bunk,
1994, en (Lombana, Cabeza , Castrillén, & Zapata, 2014) (p.13).

Competencia participativa

Esta referida a la participacion. Implica la capacidad para coordinar,
organizar, interactuar, tomar decisiones, asumir responsabilidades y
direccionar al grupo de acuerdo a los parametros de la organizacion. (Bunk,
1994 en (Lombana, Cabeza , Castrillon, & Zapata, 2014) (p.13).
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1.3.3.2 La competencia de servicio

La competencia de servicio Zarifian (1997) en (Irrigoni & Vargas,
2002) introduce el término de competencia de servicio, la cual esta tomando
mayor importancia. Dicha competencia se refiere al impacto que tendra directa
o indirectamente la actividad profesional sobre la forma en como el bien o
servicio prestado beneficiara al publico al que va dirigido, conjugandose una
dimension personal relacionado con el cumplimiento a cabalidad de una
actividad y la dimension social de un trabajo realizado orientado a conseguir el

beneficio para su pablico objetivo. (p. 63).

1.3.4 Calidad
(Zamora, 2016) EI primordial objetivo de una organizacion tiene que
ser mantenerse en el comercio, amparar su capital; por lo tanto, lo que se debe
lograr es alcanzar la calidad de servicio. Ademas de ser un servicio adecuado y
el perfeccionamiento del producto quienes marcaran la calidad, en tanto

también se reducira el disefio de los procesos productivos.

Requena y Serrano (2007) nos indica que la calidad de un producto o

servicio no se puede decretar con sencillez, por ser una estimacion relativa.

La calidad esta incluida en los genes de la humanidad; es la capacidad
que tiene una persona de hacer bien las cosas (Milsa, 2015).

El enfoque de calidad va mas alla de la premisa de un producto bien
hecho o un servicio bien prestado, sino se debe visualizar desde un enfoque
integrador de la gestion, el cual percibe la calidad como la mejora continua de
tal manera que se obtengan productos o servicios que satisfagan plenamente al
publico objetivo, al menor costo econdémico posible y con la participacion de

todos los involucrados. (Medina y Medina, 2011).
1.3.4.1. Dimensiones de Calidad de Servicio.

Siendo la calidad una variable importante, las definiciones indicadas en
los parrafos anteriores presentan una idea de los aspectos a ser considerados
para proporcionar una opinion acerca de los servicios que brindan las

empresas.
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En la presente exploracion se estudiara el modelo de calidad de
SERVQUAL, cuyos autores, Parasuraman et al. (1988) en (Pilar, 2017) han
identificado 5 dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Tangibilidad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en (Pilar,
2017)refieren que la dimension Tangibilidad esté relacionada con la apariencia
fisica, es decir, el equipo, el personal y el material de difusion del servicio. El

indicador es el conjunto de elementos tangibles. (p. 28).

Confiabilidad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en (Pilar,
2017)refieren que la dimension Confiabilidad esta relacionada con el poder
cumplir oportunamente con el servicio ofrecido mostrando responsabilidad y

exactitud. El indicador es la confiabilidad. (p.28).

La dimension confiabilidad esta asociada a la percepcién de
credibilidad, posicionamiento y pericia que posee el prestador del servicio

transmitiendo confianza a los usuarios.

Capacidad de respuesta: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en
(Pilar, 2017) sefialan que la dimensién Capacidad de respuesta esta
relacionada con la disposicion y vocacion de servicio, asi como proporcionar
respuestas concretas y oportunas. El indicador es la capacidad de respuesta. (p.
28).

Esta dimensidn tiene que ver con la preparacion, capacitacion,
informacidn y conocimientos que posee la persona responsable o encargada de
brindar un servicio, evidenciando la adaptacion de concluir problemas en

beneficio de los usuarios.

Seguridad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en
(Pilar, 2017) sefialan que la dimensidn Seguridad esta
relacionada con las aptitudes y la amabilidad de los prestadores
de servicios para transmitir confianza en la tarea a desarrollar.
Los indicadores son competitividad, trato cordial, honestidad y
seguridad. (p. 28).
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Esta dimension evidencia la capacidad adaptativa o de adecuacion del
servicio a las demandas o exigencias del usuario, brindando seguridad que se

daré solucidn a su requerimiento.

Empatia: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) citado en (Pilar,
2017), refieren que la dimensién Empatia esté relacionada con la atencion
personalizada, identificacion y comprension de las necesidades de los
usuarios. Los indicadores son accesibilidad, comunicacion y comprension de

los clientes. (p. 28).

La dimension empatia estd asociada al compromiso del prestador de
ofrecer un servicio de calidez, priorizando satisfacer las expectativas de los

clientes demostrandole importancia e interés en solucionar sus demandas.

1.3.5 Servicio
Se tiene que tener en cuenta la diferencia entre bienes y servicios. Un
bien implicaria que la utilidad recibida por el cliente no contiene fundamentos
equilibrados por el servicio. Igualmente, un servicio puro no contendra

elementos tangibles (Milsa, 2015).

Los servicios procesos y ocupaciones proporcionados por una organizacion o persona

para otra organizacién o persona (Milsa, 2015).

1.3.6 Calidad de servicio
Gimenez, Doménech, Lillo y Lorenzo (2012) en (Alvarez,
2014)sefialan que al momento de definir el concepto de calidad de servicio se
presentan dificultades considerando no existente dentro del modelo
conceptual de calidad en los servicios de bienestar y existen a su vez
desigualdades entre los usuarios, trabajadores, directores y empleadores que
estan incluidos en la contante mejora de la calidad, variando de una

concepcion técnica y objetiva a otra subjetiva y centrada en el usuario.

El cliente espera calidad de servicio, ya que vincula su compra con lo
que recibe al conseguir un producto o servicio, comparando la clase de

servicio con lo que consigue por si mismo (Alvarez, 2014)
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e El servicio no puede homogeneizar las expectativas del cliente, pues cada persona es
distinta, asi como también las necesidades, por esta razon no es posible decretar

procedimientos inflexibles para adquirir la satisfaccion del cliente (Requena, 2007).

(Requena, 2007) si identificamos La calidad en una herramienta bésica
cuyo producto es un servicio depende de los trabajadores quienes lo elaboran,

vale reconocer que la relacion del trabajador con el usuario. (p.19).

Autores como Castelld y Lizcano (1988), Mora y Vivas (2001), Ruiz
(2001) y Swiss (1992) en ( Dopico, 2014) sostienen que la calidad de los
servicios guardara estrecha relacion con los elementos no visibles vinculados a
la prestacion del servicio, la capacidad y el conocimiento que tiene el personal
que brinda el servicio, la credibilidad y confianza del prestador del servicio, la
adaptacion del servicio a las demandas de los ciudadanos y la comprension

entre el prestador del servicio y el usuario. (p.6).

La percepcidn del cliente serd el elemento principal, en cuanto a la
calidad de servicio serd muchas veces sera influyente en la tltima decision de
los clientes (Milsa, 2015).

1.4 Formulacion al Problema
¢De qué manera las competencias laborales se relacionan con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018?

1.5 Justificacion del estudio
1.5.1 Justificacion tedrica

Nuestra busqueda aportara positivamente en las organizaciones con la
elaboracion de un nuevo instrumento de medicion validado y con estudio de
confiabilidad, destinado a la identificacion de competencias laborales en base
a las dimensiones desarrolladas por G. Bunk (1994) en (Pilar, 2017); asimismo
aportara con la adaptacién de un instrumento de medicion destinado a la
valoracion la clase de servicio especializado prestado en base al modelo
SERVQUAL, que desarrollé Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el

mismo que cuenta con estudios de validez y confiabilidad.



25

Con los resultados de las fuentes de medicion anteriormente citados se podran
identificar las competencias laborales y el servicio de calidad que presentan los colaboradores
de Municipalidad de Pacasmayo que permitira proponer la obtencion de nuevas estrategias que
optimicen la calidad de los servicios

1.5.2 Justificacion préactica
Mediante este estudio el personal de Municipalidad Distrital de Pacasmayo conocera
informacion cualitativa sobre como se brindan servicios y en qué medida la calidad de estos
estaria sujeta a las competencias laborales del personal, informacion con la cual se podria
efectuar ajustes e inclusive replantear estrategias de abordaje que contribuyan a optimizar la
clase de servicio que se ofrece a sus clientes, y a su vez podrian aplicarse a las demas empresas

de la zona como un modelo de mejora en la atencion.
1.5.3. Justificacion Social

Con ésta busqueda se desea medir e identificar aquellas competencias laborales de los
empleados de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo que tienen relacién y que tiene con la
calidad del servicio ofrecida a sus clientes con el proposito de contribuir en la optimizacion de
la clase del servicio para una mejora de gestion eficaz y eficiente a favor de la poblacion

Pacasmayina y sus alrededores.
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1.6 Hipotesis
Hi. Existe relacion directa entre las competencias laborales y la calidad de servicio

en Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

HO. No existe relacion directa entre las competencias laborales y la calidad de

servicio en Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

1.6.1 Hipotesis Especificas.

v Existe relacién entre la competencia técnica y la calidad de servicio en
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

v’ Existe relacion entre la competencia metodoldgica y la calidad en el servicio en
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

v Existe relacion entre la competencia social y la calidad de servicio en
Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

v’ Existe relacién entre la competencia participativa y la calidad de servicio en

Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
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1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General:
Determinar la relacion que existe entre las competencias laborales y la calidad de

servicio en Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

1.7.2 Objetivos especificos

- Analizar la relacion que existe entre la competencia técnica y la calidad de
servicio de la empresa.

- Demostrar la relacion que existe entre la competencia metodoldgica y la calidad
de servicio en la empresa.

- Establecer la relacion que existe entre la competencia social y la calidad de
servicio de la empresa.

- Determinar la relacion que existe entre la competencia participativa y la calidad de

servicio en la empresa.
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2.1. Disefio de investigacion
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Esta investigacion con perspectiva cuantitativa en el cual se plantea un

problema delimitado y concreto. De acuerdo con lo sefialado por (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010) esta vision cuantitativa es caracterizado por
medir fendmenos, utilizar procedimientos estadisticos, comprobar mediante

prueba de hipdtesis y efectuar un analisis causa-efecto (p.3).

El disefio que no necesita experimentar, dicho por los autores los
cuales mencionan es la que se hace sin adulterar las variables. Es decir, sin

cambiar pretenciosamente las variables independientes. (p.189)

Asimismo, la investigacion es de corte transversal. Al respecto
Hernandez et al. (2010) en (Soto Quiroz, 2014) refieren que los disefios
transversales recogen 49 informacion en un momento, con la finalidad de
describir las variables, revisar sus hechos y la similitud de un momento

especifico. (p. 61).

La investigacion es de tipo Correlacional y procura conocer la
correlacion que existe entre dos 0 mas nociones, clases o variables en un
contexto particular (Herendez Junco, Miranda Lorenzo, Quintana Tapanes,
Mederos Torres, & Toyos Brito, 2009).

Siendo su esquema

01
vt
\ TOz
M: Muestra.
O1: Competencia Laboral.

O>: Seleccidn de Personal.

r: Relacion

2.2 Variables.

Competencia Laboral.



Calidad de Servicio
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2.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion de la variable Competencia Laboral.

30

Variable(s) Definicién Conceptual Definiciones Dimension Indicadores Escala
Operacionales de Medicion
Competencia Conocimiento
Técnica destrezas
Para (Ducci, 2002), es Es ol coniunto de _ Aptitudes
la produccién social de fUNCIONeS QUG anen en ComPe.tenua I?rocedlmlento
aprendizajes Gtiles para el ICI que pone Metodoldgica de trabajo
~ . actividad, conocimientos, Aplica
desempefio ventajoso en una habilidades oncias adauirid
Competencia  situacion real de trabajo que etenciaﬁ de las _ EXperiencias adquirdas
Laboral se obtiene no sélo a través de P Competencia Disposicion a ordinal
cuales una Social colaborar.

lo asesorado, sino también
mediante el aprendizaje por
experiencia en situaciones de
trabajo.

empresa necesita para
lograr los objetivos
trazados.

Competencia
Participativa

Comportamiento
orientado al grupo

e Capacidad de
organizacion
e Capacidad de toma de
decisiones
e Capacidad para asumir
responsabilidades

FUENTE: ELABORACION PROPIA 2018



Tabla 2. Matriz de Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio
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. Definicion Definiciones . .. . Escala de
Variable(s) . Dimension Indicadores -
Conceptual Operacionales Medicidén
Tangibilidad ) Elementos
tangibles
Brindar
confianza
Confiabilida
d Cumplen lo
De acuerdo al prometido .
Segln (Requena, modelo SERVIQUAL hemos Ordina
2007), la calidad en una identificado cuatro .
organizacion cuyo producto  dimensiones basicas que dRap|c|iez para
. _ o . responder a la
Calidad de S5 Un servicio d?pende de 10S  caracterizan a un servicio, Capacidad der?anda
Servicio trabajadores guienes lo comparando [as de respuesta Disposicién a
producen, Vale_ decir que expectativas con las ayudar
de%er_]dj de la |n|teraCC|_on del apreciaciones existentes de
Eralgj)a Or con el usuarto. los usuarios, a través de
p-19). preguntas que evalla estas Credibilidad
dimensiones. Seguridad
Competencia
Comprensién
del usuario
Empatia Trato amable y
respetuoso a los
usuarios

FUENTE: ELABORACION PROPIA 2018
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2.4. Poblacion y muestra.

2.4.1 Poblacién:

Nos dice (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010) que el
conjunto es el numero de todos los asuntos con similitud en un orden de representaciones, o

en si, la continuacién de unidades o nociones de datos seran un todo.

- Poblacion 1: obtiene informacion de la variable “competencia Laboral” se tomo
como un todo al total de mano de obra (200) de la compafiia Municipalidad

Distrital de Pacasmayo.

2.4.2 Muestra:
Segun (Tamayo, 2014). Concluimos que la muestra es una parte del todo de personas

tomada de la poblacion total, para analizar un fenémeno estadistico.

z*pgN
n=———>—
NE? + Z°pq

Donde:
N = Tamafio de la poblacion. (200)
Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%) =(1.96)

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno. (50%)
E = Margen de error permitido. (10%)
n = Tamafo de la muestra.

1.962(0.50 = 0.50)200

= = 64.8831239 = 64
200(0.10)% + (1.962) * (0.50 * 0.50)

n

2.5 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.5.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se empled procedimientos de recoleccion de datos por medio de
la aplicacion de encuestas, que permitié medir las variables del estudio, cumpliéndose con

los ideales y la comprobacion de las hipdtesis planteadas.
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Las encuestas se utilizaron, la primera con la finalidad de medir e identificar las
competencias laborales que presenta el personal; y la segunda con el objetivo de medir la
Calidad de servicio que se da a los usuarios de Municipalidad Distrital de Pacasmayo desde
la perspectiva del personal que labora en él.

2.5.2 Validez y confiabilidad
- Estadistico Alpha de Crombach.

2.5.3 Métodos de analisis de datos
- Estadisticas descriptivas
- Tablas y gréficos estadisticos

- Coeficiente de correlacion de Pearson

2.5.4 Instrumento 01: Competencias Laborales
El cuestionario consta de 20 items en total, 5 items por cada una de las

dimensiones, tiene alternativas de respuestas de opcion multiple tipo escala de Likert.

Para obtener resultados se aplica una suma los totales por dimensiones y del total
del instrumento, seguido de la identificacion del resultado en una tabla de baremos donde

se determinara el nivel de competencias Laborales y de sus dimensiones.

2.5.5 Instrumento 02: Calidad de Servicio
El cuestionario consta de 25 items en total, 5 items por cada una de las 4 dimensiones,

tiene alternativas de respuestas de opcion mdltiple tipo escala de Likert.

2.6 Validez y confiabilidad
2.6.1 Validez del instrumento
Segun (Hurtado, 2013) la autenticidad hace demuestra la capacidad de
un instrumento para poder cuantificar elocuentemente y adecuadamente el
rasgo para cuya medicion a la que ha sido proyectada. Midiendo perfectamente

cada caracteristica.

2.6.2 Juicio de Expertos
Los cuestionarios fueron evaluados y revision de tres expertos en los temas para su
validacién. Para dicha validacion a profesionales dedicados a la educacion universitaria.
El valioso aporte de los expertos en la designa de los cuestionarios lo que permitié

que los instrumentos determinen objetivos de la presente investigacion.
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Los instrumentos fueron revisados y su valoracion se plasma en la siguiente tabla:

Tabla 3. Relacion de Juicio de Expertos.

N° Experto Aplicabilidad
Experto 1 Luis Constante Valdivieso Merino Aplicable
Experto 2 Karen Edith Mostacero Ventura Aplicable
Experto 3 Vanessa Yovanna Trujillo Quiroz Aplicable
Experto 4 Luigi italo Villena Zapata Aplicable

2.6.3 Confiabilidad del instrumento
Los instrumentos validados se hallaron empleando el coeficiente del alfa de
Cronbach, avanzado por J.L. Cronbach, establecido en el grado de consistencia

y exactitud de la herramienta. La escala de confiabilidad es la siguiente:

No confiable -1a0
Confiabilidad (baja) 0.01a0.49
Confiabilidad (moderada)  0.50a0.75
Confiabilidad (fuerte) 0.76 a0.89
Confiabilidad (alta) 09al

Obteniendo después de ser aplicada los resultados:

Tabla 4. Estadistica de Fiabilidad del Instrumento N° 01 destinado a medir la

variable de Competencias Laborales.

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.81 25

Tal como se puede apreciar en la tabla 4, el instrumento n°1 obtiene una

puntuacion de 0.81, lo que significa que posee fuerte confiabilidad.
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Tabla 5. Estadistica de Fiabilidad del instrumento N° 2 destinado a medir la

variable de Calidad de Servicio.

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.843 20

Tal como se puede apreciar en la tabla 5, el instrumento n° 2 obtiene una

puntuacion de 0.843 lo que significa que tiene gran confiabilidad.

2.7 Método de Andlisis de datos

Habiendo ya aplicado los instrumentos determinados a cada variable de la
investigacion. Luego se procedio a darle una calificacion a los datos. Para mayor
facilidad los resultados se ordenaron en una hoja en el programa Excel.

Siguiendo con el proceso de los datos adquiridos mediante los estudios

estadisticos en Excel, en los siguientes niveles:

Estadistica descriptiva: que tiene como fin describir el valor de cada
medicion en variables en frecuencia y porcentaje a través de estadisticos descriptivos
y gréficos de barras.

Estadistica inferencial: la cual establece la prueba de hipétesis, cada una de
las hipdtesis formuladas fueron verificadas mediante el estadigrafo Rho de
Spearman.

Las variables han sido definidas como variables cualitativas ordinales.

2.8 Consideraciones éticas

En el desarrollo de esta investigacion se actué con cddigo ético en la
obtencion de los datos, asumiendo con méximo cuidado las consideraciones éticas,
dando cumplimiento a las disposiciones del reglamento vigente para la
administracion de los instrumentos de evaluacion.

Asimismo, las citas bibliograficas fueron hechas considerando los parametros

establecidos por la comunidad cientifica.
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I1l.  RESULTADOS.
3.1 Nivel Descriptivo

3.3.1 Andlisis descriptivo de las variables

Descripcion de los resultados de la variable 1: Competencias Laborales.

Tabla 6. Distribucion de frecuencias y porcentajes del nivel de Competencias

Laborales.
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 5 7.81%
Alto 59 92.19%
Total 64 100%

NIVELES DE COMPETENCIA LABORAL

0.00%
7.81%

92.19%

Figura 1. Distribucion de porcentajes de los niveles de competencias Laborales en el personal de

la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018

En la tabla 5 se evidencia que en la Municipalidad distrital de Pacasmayo no existe
un bajo nivel de competencias Laborales, los trabajadores se encuentras ente el 7.81%
considerado medio y el 92.19% alto nivel.
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Descripcion de los resultados de la variable 2: Calidad de Servicio

Tabla 7. Distribucion de frecuencias y porcentajes del nivel de Calidad de Servicio.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 5 8%
Alto 59 92%
Total 64 100%

Nota: Base de datos — Reporte SPSS del investigador

Calidad de Servicios

0%

]l m2 =3

Figura 2. Distribucion de porcentajes de la percepcion de los niveles de calidad de

servicio del personal de la municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2018.

Interpretacion:
En la tabla 7 se muestran resultados derivados de la variable 2, se evidencia que

el 8% del personal percibe un nivel medio, 92% nivel alto en calidad de servicio que se

ofrece en la municipalidad distrital de Pacasmayo - 2018.
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Descripcion de los resultados de la Dimension 1: Competencia Técnica

Tabla 8. Distribucion de la frecuencia y porcentaje del nivel de la dimensidn

competencia técnica.

Calidad de servicio Total %
Medio 1 1 2 3%
Competencia Alto 4 58 62 97%
Técnica Total 5 59 64 100%
% 8% 82% 100%

70
60
50
40
30
20
10

Medio Alto

CALIDAD_SERVICIO

HTECNICA Medio m TECNICA Alto

Figura 3. Distribucion de porcentajes de los niveles de la dimensidon competencia técnica.

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 3 se muestran los porcentajes de los niveles de
Competencia Técnica, donde se observa la alta relacion de la competencia técnica
frente a la calidad de servicios, enmarcada en un 97% y 92% correspondientemente a

los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
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Descripcion de frecuencias y porcentajes de la Dimension 2: Competencia

Metodoldgica.

Tabla 9. Distribucion de frecuencias y porcentajes del nivel de competencia

Metodoldgica.

CALIDAD SERVICIO

Total
Medio Alto
METODOLOGICA Medio > > 10
Alto 0 54 54
Total 5 59 64
8% 92% 100%

En la tabla 9 se muestran las fases de la dimension 2, observandose que el 84% de
los colaboradores de la Municipalidad de Pacasmayo, la cual relaciona a la calidad de
servicio la Competencia Metodoldgica

Descripcion de los resultados de la dimension 3: Competencia Social

Tabla 10. Distribucion porcentual del nivel de Competencia Social.

CALIDAD_SERVICIO

Total
Medio Alto
Medio 5 3 8
SOCIAL
Alto 0 56 56
5 59 64
Total

8% 92% 100%

Nota: Base de datos — Reporte SPSS del investigador
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Interpretacion
En la tabla 10 se encuentran los porcentajes de las escalas de dimension 3 que
presenta el personal de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, el cual se relaciona en un

nivel alto — maximo de 88%.

Analisis de los resultados de la dimensidn 4: Competencia Participativa

Tabla 11. Distribucion porcentual del nivel de Competencia Participativa

Calidad de servicio Total %
Medio 3 2 5 8%
Competencia Alto 2 57 59 92%
Participativa Total 5 59 64 100%
% 8% 92% 100%

Nota: Base de datos — Reporte SPSS del investigador

Interpretacion

En la tabla 11 se muestran los porcentajes de los niveles de la dimension 4 del
personal técnico de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, observandose que 7.8% del
personal presenta una altura moderada y el 92.2% presenta un nivel alto en competencia

participativa.

Tabla 12. Distribucion de porcentajes de los niveles de competencia laboral y

calidad de servicio.
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Calidad de servicio Total %
Medio 5 0 5 8%
Competencias Alto 0 59 59 92%
Laborales Total 5 59 64 100%
% 8% 92% 100%

Fuente: Base de Datos — Reporte SPSS del investigador

Interpretacion

En la tabla 12 muestran la descripcion de las variables competencias laborales y
calidad de servicio, observandose que el 7,8% del personal técnico obtiene nivel medio en
competencias laborales y media percepcidn en cuanto a calidad de servicio. El 92.2% del

personal que tiene nivel alto en competencias laborales tiene una percepcion del nivel alto

en calidad de servicio.

3.2 Nivel inferencial
3.2.1 Hipdtesis General
Hi. Existe relacion directa entre las competencias laborales y la calidad de servicio

en Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

HO. No existe relacion directa entre las competencias laborales y la calidad de

servicio en Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Nivel de confianza: 95% (a.= 0,05)
Regla de decision:
Si p < a; hipotesis nula es rechazada

Si p > a; la hipdtesis nula es comprobada

Tabla 13. Coeficiente de Correlacion de Chi2 entre las variables Competencias

Laborales y calidad de servicio.
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Variables Chi2 p-valor Decision
) ) Existe
Competencia — Calidad 64 0.000 .
relacion

Interpretacion:

En la tabla 13 se observamos resultados que sefialan la existencia de una
correlacion positiva alta variables.

La significancia se muestra menor es decir la relacion es alta, afirmando

el rechazo la hipdtesis nula y acepta la hipétesis de investigacion.

Determinando que, la correlacion significativa entre las competencias
Laborales y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo —
2018.
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3.2.2 Hipotesis Especificas

- Analizar la relacion que existe entre la competencia técnica y la calidad de
servicio de la empresa.

- Demostrar la relacion que existe entre la competencia metodoldgica y la calidad
de servicio en la empresa.

- Establecer la relacion que existe entre la competencia social y la calidad de
servicio de la empresa.

- Determinar la relacion que existe entre la competencia participativa y la calidad

de servicio en la empresa.

Nivel de confianza: 95% (a = 0,05)
Regla de decision:
Sip < a; se rechaza la hipotesis nula

Sip > a; se falla en rechazar la hipotesis nula.

Tabla 14. Dimensiones y su relacion con Calidad de Servicio.

DIMENSIONES Chi2  p-valor Decision

Competencia Técnica 51 0.024 Existe Relacion
Competencia Metodolégica 29.28 0.000 Existe Relacion
Competencia social 37.96 0.000 Existe Relacion
Competencia participativa 20.51 0.000 Existe Relacion

Interpretacion

La tabla 14 muestra la descripcion de las dimensiones, comprobando
mediante ellos podemos interpretar que las dimensiones en su totalidad tienen
relacién con la variable independiente.

La significancia de muestra que es menor permite afirmar que la
dependencia es alta, por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
de investigacion. Se sefiala, existe relacion significativa y directa entre las
competencias Laborales (sus dimensiones) y la calidad de servicios en la

Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
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DISCUSION

Tomando en cuenta la prueba de hipotesis general, y teniendo la aplicacion
resultados que relacionan las variables, Competencias Laborales y Calidad de
Servicio de la Municipalidad distrital de Pacasmayo — 2018, encontrando la
correlacion positiva alta (0,87%); resultado que concuerda con los hallados por

(Bravo, 2015), que con la elaboracion de su tesis sobre desea determinar
la relacion de sus variables con respecto al servicio de Nutricion del Hospital
Maria Auxiliadora, identificando similitud directa entre las variables de estudio.
En consecuencia, se constata con ésta investigacion que las competencias
laborales del personal de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo tienen
implicancia en la calidad de servicio que brindan en beneficio del usuario y de la

gestion Publica.

Asi mismo en cuanto a la comprobacion de hipétesis especificas, se obtuvo
una similitud positiva alta entre las variables competencia Técnica y Calidad de
Servicio. De tal modo nuestro resultado coincide con el hallado por (Pifia, 2010),
el cual determino en su investigacion encuentra similitud entre el desempefio
docente, con las destrezas estudiante y la ventaja académica, concluyendo en la
misma lo siguiente:

La competencia técnica estd definida como los conocimientos vy
habilidades profesionales que contribuyen a la calidad de servicio, favoreciendo
en el desempenio eficiente en beneficio de la organizacion.

Las competencias metodoldgicas en este caso, del personal administrativo,
permiten alinear e identificar cualidades, capacidades, conocimientos y destrezas
utiles para alcanzar de los objetivos institucionales y fortalecer su nivel del
servicio que se brinda. Llegando a la conclusion que las competencias
metodolégicas proporcionan un sélido respaldo al servidor publico para
acrecentar su productividad.

La competencia social destaca las capacidades que se requieren para
relacionarse y fortalecer las habilidades en los empleados y con ello lograr
funciones y servicios de calidad.

Ponemos finalizar enmarcando que la competencia social fortalece las

habilidades del trabajador y ayuda a mejorar las relaciones entre su medio
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fortaleciendo la calidad del servicio en el servidor publico.

Como ultima divisién agregaremos que la competencia participativa esta
enfocada en fortalecer la capacidad en toma de decisiones, asumir
responsabilidades, participar activamente teniendo en cuenta a su vez la
implementacion de nuevos disefios o estrategias y direccionar al grupo

permitiendo el crecimiento del desempefio profesional.
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CONCLUSIONES

Después de la investigacion y la aplicacion de instrumentos que respondan
cada una de nuestras hipdtesis, y en buasqueda del logro de objetivos
organizacionales por el bienestar de quienes reciben un servicio, llegamos a las
siguientes conclusiones:
La aplicacion nos permiti6 encontrar correlacion positiva (X? = 0,64 < p = 0.000)
entre las competencias laborales y la calidad de servicio, por lo cual podemos
decir que las competencias laborales estan asociadas a la calidad de servicios
brindada en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo. Identificacion y medicion
de las competencias laborales del equipo Técnico de los trabajadores, permitira la
implementacidn de estrategias para el desarrollo de destrezas y capacidades que
contribuyan a la optimizacion de la calidad del servicio que se proporciona a la

comunidad.

Del mismo modo existe una relacion positiva media (c2 = 5,1 < p = 0.024) entre
la dimension técnica con la calidad, con lo que podemos sefialar que la primera
dimensién de las competencias laborales tiene dominio en la calidad de servicio
que brindan los la Municipalidad Distrital de Pacasmayo. Por tanto, los
conocimientos técnicos, la capacitacion, la pericia y el dominio de la informacion
que posee el equipo técnico de los trabajadores incrementan la calidad del servicio
ofrecido en la gestion pablica desde la vision de la satisfaccion de las demandas

y expectativas de poblacion beneficiaria.

Del mismo modo se hallé una correlacion positiva media (c2 =29.28 < a p=0.000)
entre la dimension competencia metodoldgica y calidad de servicio. Obteniendo
un resultado que enlaza la segunda dimensién de las competencias laborales con
la calidad de servicio que proporciona la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
Por tanto, es importante que el equipo técnico de trabajadores se maneje dentro
del marco normativo aprobado, es decir, respete reglamentos, normas vigentes,
cumpla con seguir los procedimientos y protocolos establecidos; asimismo que
apligue la experiencia adquirida en la solucién de problemas en el plano laboral
para la obtencion de los resultados esperados teniendo como fin la mejora del

servicio y la demanda de los usuarios.
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A su vez se encontrdé correlaciéon (c2=37,96 < a p=0.000) entre la dimensién
competencia social y la calidad de servicio; es decir se ha podido corroborar que
la tercera dimension de las competencias laborales tiene alta influencia sobre la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo. Con este
resultado, se enfoca de manera mas clara la disposicion del equipo técnico de
trabajadores para cooperar entre compafieros de trabajo, la orientacion al trabajo
en equipo, contar con habilidades para socializar e interactuar asertivamente
contribuye a mejorar el desempefio del personal lo cual redundard en una mejor

atencion a los usuarios.

Finalmente podemos decir que existe también una correlacion (c2=0,638 < a
p=0.000) entre la competencia participativa y la calidad de servicio. Este hallazgo
permite concretar que la cuarta dimension de las competencias laborales tiene
influencia con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
Por tanto, las capacidades de la organizacion, toma de decisiones,
responsabilidades y direccion de grupo que posee el equipo técnico de los
colaboradores son participes del logro de los objetivos institucionales y por ende,

favorece a la poblacion beneficiaria.
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RECOMENDACIONES

El presente estudio nos permite ver las relaciones entre cada variable y la
influencia de ésta dentro del vinculo laboral, cabe resaltar que existe afinidad y
profesionalismo en cada empleado dentro de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, de tal modo que nuestras recomendaciones son para el logro total de

la mejora institucional.

Es recomendable orientar la mejora continua institucional tomando en cuenta los
resultados obtenidos del estudio e identificacion de las competencias laborales del
personal técnico de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, para contar con un
personal cada vez més calificado al servicio de la comunidad, teniendo en cuenta
la ubicacidn de puestos claves que resalten la calidad del servicio al usuario y el
cumplimiento de objetivos institucionales.

Predisponer capacitacion para el desarrollo de competencia técnica en el personal
de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, en busca de promover la adquisicion
de nuevos conocimientos, desarrollo de destrezas, habilidades y capacidades que
fortalezca y potencie el desempefio de los trabajadores para optimizar la calidad
del servicio beneficiando a los usuarios.

Fomentar e incrementar el compromiso del personal técnico de los Centros de
Desarrollo Integral de los trabajadores para el cumplimiento de los
procedimientos, protocolos y normativa vigente como marco de referencia
institucional que promueva la implementacion de nuevas estrategias de
intervencion en mejora de una atencion eficiente y oportuna que satisfaga la
necesidad y expectativa de los usuarios.

Incrementar actividades dirigidas a fortalecer el trabajo en equipo, la disposicion
a colaborar con los comparieros y la transmision de experiencias para la solucion
de problemas del ambito laboral con la finalidad de lograr que el personal de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo cuente con las capacidades de la
organizacion, toma de decisiones y de dirigir al grupo, con lo cual se lograra

brindar servicios de manera eficiente y eficaz.
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Las Competencias Laborales y su relacién con la calidad de servicio en

Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2018

VARIAEBLES
Problema Objetivo Hipaotesis Variable 1: Competencia Laboral
General General Dimensiones Indicadores Items Escala Nivel y
de Valores Rango
¢(De qué manera
las competencias Determunar
laborales se la l.'elaclon que Existe relacion directa Compet_fmcia ([:)Z;l;zzﬁento 12345
. existe entre las ) Técnica : T
relacionan con la _ entre las competencias - Aptitudes
calidad de servicio | VPN laborales y la calidad de
en la laborales y 1a o Muv
S calidad de servicio servicio en la Competencia | e Procedimiento de 6,7,8,9,10 de acuerd ug.
Municipalidad | Municipalidad Distrital | Metodolégica trabajo e acuerdo (5)
Distrital de enlaMuncipalidad | Pacasmayo - 2018 * Aplica experiencias De
Pacasmayo? Distrital de - adquiridas acuerdo (4)
Pacasmayo - 2018. .
Nide Alto
acuerdo ni en
desacuerdo (3) Regular
Competencia | e Disposicion a 11,12,13,14,15
social colaborar, En Bajo
* Comportamiento Desacuerdo (2)
orientado al grupo
Competencia | e Capacidad de Muy
participativa organizar, en desacuerdo
s Capacidad de )
decision
s Capacidad de
asumir

responsabilidades.
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Nro.:

ANEXO 2: ENCUESTAS
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Indicaciones:

Estimado Operariola): En la presente encuesta andnima encontrard una serie de preguntas
destinadas a recolectar datos para poder realizar una investigacion sobre competencias laborales. Por
favor lea las instrucciones al inicio de cada seccion y conteste |a alternativa gue mas se acerca a logue
usted piensa. Sus respuestas son confidenciales y seran reunidas junto a las respuestas de muchas
personas que estan contestando este cuestionario en estos dias y desde ya agradecemos su valiosa

colaboracion. Muchas gracias.

Area donde labora:
Sexo: M{[ ) F )
Nivel de Institucion:
Superior No Universitaria [ )

Superior Universitaria | ) Post Grado| |

INSTRUCCIONES. — Marque el nimero que considere de acuerdo con la siguiente

escala.

Muy de Acuerdo (5)  De Acuerdo (4) Nide Acuerdo ni en Desacuerdo (3)

En Desacuerdo (2)  Muy en Desacuerdo (1)
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e ITEMS (5] (4] (3) (2) (1]
1 e considero un

experto en el area de

trabajo del que soy

responsable.
2 Utilizo

eficientemente los
recursos Con que cuento
para cumplir con las
exigencias del trabajo.

Estoy dispuesto a
capacitarme
constantemente.

Busco soluciones
diversas a los problemas
de trabajo gue enfrento

Realizo acciones
de mejora continua gue
impacten en mis
resultados.

Aplico la
experiencia adguirida en
la solucion de problemas
de trabajo.

oy capaz de
transferir
adecuadamente las
experiencias adguiridas
a mis companieros para
resolver problemas de
trabajo.

Deszarrollo mis
actividades de trabajo
de acuerdo con lo
establecido en la
normativa vigenta.

Busco aprender
de experiencias pasadas
para mejorar los
procesos de toma de
decisianes.

10

Priorizo las
tareas gue tengo que
hacer de acuerdao con su
importancia v Urgencia.




11

Prefiero hacer
LIna critica constructiva
oportuna a mi
companero de trabajo
gue pasar por alto
glguna falta de
considerable nivel de
gravedad.

1z

Emplec un
lenguaje comprensivo
en |a comunicacion y
transferencia de
infarmacidn a mis
compafieros de trabajo.

13

Me agrada
colaborar con otros para
alcanzar las metas.

14

0¥ una persona
con disposicion a
colaborar.

15

Sugiero
soluciones para resalver
problemas haciendo
crecer al equipo.

16

Busco el éxita de
la institucidn tanto coma
mi realizacion
profesional.

17

Comparto mi
conocimiento en
beneficio de la
institucion.

13

Participd
activamente en la
definicion de objetivos
del equipo.

13

Actdo con
iniciativa para mejorar
junto con mi institucidn.

20

Farticipd
activamente en las
reuniones de trabajo
para la toma de
decisiones que
implicaran cambios en el
Centro.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Indicaciones:

Estimade Operariofa): En la presente encuesta andnima encontrara una serie de preguntas

destinadas a recolectar datos para poder realizar una investigacion scbre Calidad de Servicia.

Par favor lea las instrucciones zl inicio de cada seccidn y conteste la zlternativa que més s2
zcerca a lo que usted piensa. Sus respuestas son confidenciales y seran reunidas junto a las respuestas
de muchas personas que estén contestando este cuestionario en estos dizs y desde ya agradecemas

su valiosa colabaracian. Muchas gracias.

Area donde labora:
Sexor M) F[ )
Nivel de Institucion:
Secundaria{ ) Superior Mo Universitaria [ )

Superior Universitaria [ ) PostGrado| )

INSTRUCCIONES. — Margue €l ndmero que considere de acuerdo con 13 siguiente

escala.

Muydebcuerdo [ 5] Dedcverdo{ 4 ) Nide Acuerdo nien Desacuerdo | 3 )
EnDesacuerdo | 2 ) Muy en Desacuerdo | 1 )
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Nlﬂ

ITEMS

(5]

(4

£

2]

(1]

Los
ambientes del centro
laboral 52 encuentran
distribuidos
adecusdamente.

Los carteles y
letreros del centro
son adecuados pars
orientar 3 los
UsUErios

Loz
ambientes de los
diferentes servicios
cuentan con el
mobilizrio necesario
para brindar una
zdecuzda atencidn a
los usuarios.

Los
ambientez del centro
se encuentran limpios
y ordenadaos.

Su centro de
labores cusnta con
equipos de aspecto
moderno.

El centro
brinda un s=rvicio por
igual a todos los
USUErios.

Cuanda se
compramete 3 hacer
algo en una fecha
determinada, lo
cumple.

El personal
brinda y explica de
manera claray
adecuzds sobre los
PE50s 3 S2EUIr para
adquirir & producto
que el centro ofrece.

Loz servicios
se brindzn en los
horariozs
programados.
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10

Usted brindz

un servicio completo
2l cliente.

11

Munca s=
encuentra demasiado
(a) pcupado (2) para
respondsr a las
preguntas de los
clizntes.

12

sted cree
que los clientes estén
de acuerdo con |z

prestacion que se da
en el area de Servicio
Eocizl.

13

Loz clientes
estan de acuerdo con
la atencion que se
brindza en el sarvicio
de Gestion Humana.

14

Loz clientes
estan de acuerdo con
la atencion que
brinda el Zrea de
Pzicologis.

15

Lo= usuarios
estan de acuerdo con
la atencidn que se
brinda en el area
Adminiztrativa.

16

Loz
profesionales rezlizan
una evaluacion
completa y minuciosa
del caso para otorgar
una vacants en |z
seleccion de
personzl.

17

El zervicio de
Pzicologia respeta la
confidencialidad d= la
informacion referida
paor los usuzarios

Durante |z
gtencién a los
ususrios por los
profesionales de
Servicio Social ==

respeta |3 privacidad

15

Conziderza

que tiene los
CconcCimientos




ANEXO 3: MATRIZ DE DATOS — COMPETENCIAS LABORALES

[¥5]

E: EIE|E|E|E EIE|IE|IE|E ElE|E|E|E E|lE| E|E|E =
E

1 415|553 (22 Ato | 13|53 1|13|Medio| 24| 5| 2| 3|16|Medio] 5| 5| 3 1 5119 Alto |70
2 41315144200 Alto | 2| 2| 54| 3(16|Mediol 34| 513 |16|Medio] 4| 5| 3 3 4 119 | Alto | 71
3 41 5| 54| 523 Ato | 4| 2| 4| 4|4 |18|Medio| 4|5 4| 2|3 |18|Medio] 5| 4| 4 3 4|20 Alto |75
4 51414143200 Alto | 2| 2|1 4|34 (15| Mediol 4| 4| 4|22 |16|Medio] 5| 5| 3 2 3 | 18 | Medio| 69
5 41 314|134 (18 |Medio| 2| 4| 44| 2(16|Mediol 34| 523 |17 |Medio] 5| 5| 3 2 3 | 18 | Medio| 69
6 5131514320 Ato | 34|44 2|17 |Medio| 34| 5|12 |15|Medio] 4| 4| 3 30 4 | 18 | Medio| 70
7 5141514321 Alto | 4| 4| 5|5 3(21] Alto | 3| 5| 54320 Alto | 4| 5| 4 2 4 119 | Alto | 81
8 41415134200 Ato | 4| 3| 5| 5| 522 Alto | 4| 5| 52| 3|19] Alto | 5| 5| 4 3 H | 22| Alto | 83
g 51514144122 Ato | 3|4 3|44 (18| Mediol 4| 4| 4|22 |16|Medio] 5| 4| 4 3 5 1 21| Alto | 77
10 | 4|54 4421 Alto | 4] 24| 4|4 |18|Mediol 2|5 4|3 3[18(Medio| 4 | 5| 3 21 4 | 18 | Medio| 75
11 | 43| 4|3 5|19 Alto | 4| 5| 4| 3| 4|20 Ato | 4| 5| 4| 54 (22| Ato | 4 | 4| & 4 1 4 [ 21 Alto | 82
12 | 55| 4|4 4|22 Alto | 53| 54| 5|22 Ato | 5| 4| 5| 5| 5|24 Alto | 4 | 5| & 5 3 | 22| Alto | 90
13 | 3| 5| 5| 5| 5|23 Alto | 34| 35| 3|18 Medio] 3| 4| 3| 4|5 (19| Ato | 4 | 3| & 3 4 119 | Alto | 79
14 | 55| 5|44 |23] Alto | 5| 5| 5|4 | 5|24 Ao | 5| 4| 5| 4|5 (23| Ato | 5| 5| 4 5 5 | 24| Alto | 94
15 | 5434|5121 Alto | 5| 4| 5|4 5|23 Alto | 5| 4| 5| 4| 5([23| Alto | 4 | 5| 4 E | 4 | 22| Alto |29
6 | 4| 4| 4| 5| 5|22 Alto | 4| 4| 4|54 |21 Ao |4 | 5| 4 | 54 (22| Ato | 5| 4| 4 4 | 5 | 22| Alto | 87
17 | 5| 5| 4|45 |23| Alto | 54| 5|5 | 5|24 Ao | 5| 5| 5| 4|5 (24| Ato | 5| 5| 2 5 4 | 21| Alto | 92
18 | 5| 4| 5| 5|5 |24| Alto | 5| 4| 5|4 5|23 Altlo | 5| 4| 5| 4| 5([23] Alto | 5| 5| 4 510 4| 23| Alto |93
19 | 4|5 543121 Alto | 4| 44|24 |18|Medio| 4 | 5| 4 | 4|5 (22| Alto | 4 | 4| 4 41 4 | 20| Alto |81
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NIVEL DE COMPETENCIAS

Medio
Medio

Alto

Medio

Medio

Medio
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto



20 | 44| 54522 Alto | 4445|421 Alto [ 4|5 4]|5[3]|21] Alto | 5| 4| 3| 4] 3 |19] Alto |83
21 | 5| 4| 5[ 5| 4|23 Ato [ 4] 543|521 Alto | 4[5 4[5[4[22] Ato | 5| 5] 5| 4] 4| 23] Alto |89
22 | 54| 55| 5|24 Alto | 5| 5| 5|4 4|23 Alto [ 4|5 5| 54|23 Ao | 4 | 5| 5| 5| 4| 23] Alto |53
23 | 54| 4|55 |23 Alto | 5|33 |4]|4[|19]| Alto [ 4|55 |5[5]|24] Alto | 5| 4| 4| 5| 5 |23] Alto |85
24 | 5| 4| 5| 5| 5|24 Ato | 4| 4| 4|55 2] Alto | 5[5 5[4[4[23] Ato | 4| 5] &5 | 5| 5|24 Alto |93
25 | 44| 55523 Ate | 5| 5| 5|4 4|23 Alto [ 5|5 5| 5[5]|25] Alto | 5| 5| 5| 5| 5 |25] Alto |96
26 | 5| 5| 5|5 |5|25 Alto [ 5| 5|55 5|25 Alto | 4[4|5[4[5[22] Atoe | 514 5| 5] 4|23 Alio |95
27 | 5| 5| 5| 4| 4|23 Alto | 4| 3| 4|4]|5|20] Alto | 5| 5| 5| 5|5|25] Alto | 5| 4| 4| 4| 4| 21| Alto |85
28 | 54| 55| 5|24 Alto | 4| 5| 5|5 5|24 Alto [ 54| 5| 5|5]|24] Alto | 5| 5| 4| 4| 5| 23] Alto |55
29 | 5| 4| 5[ 4|5|23 Ato [ 5| 5[5[5|5H |25 Alto| 5[4 4[4[4[21] Ato | 4| 4] 5| 5] 5 | 23] Alto |92
30 | 54| 5| 5|5 |24 Alto | 4| 4|3 |4 5|20 Alto [ 5| 4| 5| 5[5]|24] Alto | 4 | 5| 5| 5| 5| 24| Alto |52
31 | 55| 54| 4|23| Alto | 5| 4| 5|5]|4|23| Alto [ 54| 5|4|5]|23] Alto | 5| 4| 5| 4| 5 |23] Alto |52
32 | 5| 5| 5[4 4|23 Ato [ 4] 4|55 4|22] Alto | 5[4 5[4[5[23] Ato | 4| 4] 5| 5] 5| 23] Alto |91
33 | 54| 54523 Altc | 4|44 5]4 |21 Alte [ 5|5 55424 Alto | 5| 4| 5| 5| 5|24 Alto |s2
3 | 54| 54| 5|23 Alto | 5| 5| 5|4 5|24 Alto [ 4| 5| 45422 Alto | 5| 4| 5| 4| 5 |23] Alto |52
35 | 5| 4| 5[ 4|5|23] Ato | 4] 5[ 4[5 4|22 Alto | 5[4 5[4][5[23] Ato | 4| 5] 4| 5] 5| 23] Alto |91
36 |45 5| 5|5 |24 Alto | 4| 5| 4|5 4|22 Alto [ 4|5 5| 5[5]|24] Alto | 5| 5| 4| 5| 4| 23] Alto |53
37 | 5| 4| 5[ 4|5|23] Ato | 5| 5[ 4|55 |24 Alto | 5[ 4| 5[4[5[23] Ato | 4| 5| &5 | 5| 5 | 24| Alto |94
38 | 54| 4| 5]|5|23| Alto | 5| 4| 5|5 5|24 Alto | 5| 4|5 |5|5|24] Alto | 4 | 5| 4| 5| 5| 23| Alto |54
39 | 54| 5| 5|5 |24 Alto | 4| 4|43 4|19 Alto [ 4| 5| 5|5[5]|24] Alto | 4 | 5| 4 | 5| 4| 22| Alto |85
40 | 5| 5| 5[ 5| 4|24 Ato | 4| 5[ 4|54 22| Alto | 4[4 4[4][5[21] Ato | 5| 5[ &5 | 4] 4| 23] Alto |90
1 | 5|54, 414|22 Alte | 5| 4|54 5|23 Alte [ 5|54 ]|5[4]|23 Alto | 5|5 4] 5] 4]23] Altlo |31
42 | 5| 5| 5|54 |24 Alto | 5| 4|5[5|5|24| Aito | 45| 4|5|5|23]| Alto | 4| 5| 5| 4| 5| 23| Alto |54
43 | 5| 5| 4[5 | 5|24 Ato | 4| 5[ 5|5 4|23 Alto | 5[5 5[5[4[24] Ato | 5| 4] &5 | 5| 5| 24| Alto |95
44 | 54| 54| 5|23 Alto | 5| 5| 4|5 4[23| Alto [ 5|45 |4[5]|23] Alto | 4| 5| 4| 5| 4]|22] Altlo |31
45 | 55| 5|44 |23 Alto | 5| 5| 4|4]|5[23| Alto [ 5|5 54423 Ato | 4| 5| 5| 5| 5 |24]| Alto |53
46 | 5| 5| D[ 4| 4|23 Ato | 4| 5[ 4|54 22| Alto | 4[4 4[565[5[22] Ato | 4| 5] 4| 5| 4| 22] Alto |89
47 | 54| 54| 5|23 Alto | 4| 5| 4|5 4|22 Alto [ 5|4 54422 Alto | 4 | 4| 4| 5| 5| 22| Alto |85
48 | 5| 4| 54| 4|22 Alto [ 4] 5[ 5[5 4|23 Alto | 5[4 54422 Ate | 314 4| 5] 4 |20] Alto |87
9 | 54| 5| 5| 5|24 Alto | 5| 4| 5|4|5|23| Alto | 5|4 5| 45|23 Alto | 4 | 5| 4| 5| 5| 23| Alto |53

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
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to

to

to

to

o

to

to
to

to

to

to

to

to

to
to

Medio| 78| A

16

4 122 Alto |92 A

5 24| Alto |92] A

5 25| Alto | 97| A

4 123]| Alto |96 A

5 23| Alto |92] A

4 | 20| Alto | 50| A

5120 Alio |92 A

5124 Alto |33| A

5 25| Alto | 94| A

3|20 Alto |91] A

5125]| Alto |34 A

4 | 23| Alto | 80| A

4 | 22| Alto | 89| A

4

5120 Alto |s0| A

4
5
5
4
5
4
5
5
5
4
5
5

4
3

4

5
4
5
5
5
4
4
5
5
4
5
5
4
3
3

4
5
5
5
4
3
3
5
5
4
5
4
5
3
4

5
2
5
5
4
5
3
4
2
5
5
2
5
3
4

Alto

4|15 4|5]|5]|23] Alto
93] 4|5]5 22| Alto
9151 5|5]5]25| Alto
5154|4523 Alto
414]4|4|4]20| Alto
4155|4422 Alto
415[5|4]4]22| Alto
91515 |5]4]24] Alto
414]5|5]|5]23] Alto
415]5|5]5]24] Alto

4|4 4]4a]5]2

9415|4422 Alto
414]5|5]|5]23] Alto
51 4]5|3]5]22] Alto
91515 |5]4]24] Alto

Alto

Alto

Alto

9| 4]4]5]5]23] Alto

91413452

41414]5]5]|22| Alto
9|5 5]5] 5|25 Alto
9| 5] 5]5]4]|24| Alto
9| 5] 5]5] 3|23 Alto
91555 5(25 Alto
414]14]5]5]|22| Alto

9441442

9|5 4]4]4]|22| Alto
95| 5]4]|4]|23] Ao

9| 5] 5] 5] 4|24 Alto

3| 5[5 442

4|5|5]4]|5]|23| Alto

16|Medio| 3| 3| 4] 5|4/[19] Alto

19| Alto

95| 4]5]|5]|24| Al
915 5|5 5]25 Alo
915 5|5 5|25 Alo
915 5]5| 5|25 Alo
915 5|5 5]25 Alo
915 5|5 5|25 Alo
515 5[5]5][25 Alo
95| 5[4 4|23 Ao
915 5|5 5]25 Alo
915 5|5 5|25 Alo
5/5|5|5|5]|25 Alo

413[13]3]3

41414]4|4]|20| Alto

41514133

50
51
52
53
54
55
5b
57
58
59
60

61

62

63

64 |4|4|5]5| 5|23 Alo
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MATRIZ DE DATOS — CALIDAD DE SERVICIOS

ANEXO 3:

avanvl 13AIN

Medi

Alto

Medi
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SSNAL
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15
16
17
18
19

20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
34
35
36
37
38
39
40
41
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3415|595

31415]4

21415]|4

4141414

414 14]4

5| 4

5| 4

5|4

41 4

414

5

5

5

4

4

4

5

4

4

4

4

4

4

4

4

42
43

44
45

46
47
43
49

50
51

52
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62
63
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Anexo 3: Documentos para validar los
Instrumentos de Mencion a traves de Juicio de

Expertos



CONSTANCIA DE VALIDACION

L

Yo, __KOLV c ROS \'&IEE‘C \}CPALUL’&« , titular

dl , DNL N _A038E52% . de profesion
g CONOHYYH sz 4N 5 gjerciendo

\ :
actualmente como C Uni i i ,enla

4
Institucién j

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal
que laboraen_Mun icpabidad  DisTribal de PcecuSWlajO

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

69

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENQ EXCELENTE
Congruencia de Items (//
Amplitud de contenido (/”
Redaccion de los ftems L/
Claridad y precisién d
Pertinencia © (,/

En Chepén, a los 25 dias del mes de junio del 2018

ud)
/ F'irma/ J




CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, % G¢ dmm Wt’,&wﬂo | , titular
del DNL N° ' B840282 , de  profesion
el adld Cu Ocbminiali o y ejerciendo
actualmente como A Vterle wrmyeitiiorio ,en la

Institucién __ &meverectod %»Jaa?. Chipare

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal
que labora en L/%WW Lhalital e ;Qﬂfazbma(é}a’

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

70

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items v
Amplitud de contenido v
Redaccién de fos ftems v
Claridad y precision v
Pertinencia v

En Chepén, alos 25 dias del mes de junio del 2018

Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION
\jm W \C! i } , titular
del N° NNGEUIST , de  profesion

%\” J , ejerciendo
actualmente col Coemmi—ocuw de Qrv?ow (?SAWW\C@ , en la
& I
Institucién ﬁwmdw Ce(&wr \sow%u

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal
que laboraen M un;cc!)a idecd Distrital de Fawoma%o :

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

71

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items ¥
Amplitud de contenido Y
Redaccion de los items Je
Claridad y precision X
Pertinencia ) 2

En Chepén, a los 25 dias del mes de junio del 2018




CONSTANCIA DE VALIDACION

¥

Yo, [UIGS) vl Ttalo  Uilleng 7 apata , titular
del DNI. N° - 43799760 , de  profesién

I'n geniero Estadistco : ejerciendo
actualmente como M ¢ tocl O(/ 0go , en la

Institucion _Un tversidad  Cesad dal/go

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal

que labora en -NUF’"UP&I‘C/&C/ 'Z>:s+r:h1’ e Fau;smu;f.().._

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

72

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items Y

Amplitud de contenido )(

Redacci6n de los ftems 4

Claridad y precision N
Pertinencia . ><

En Chepen, a los 25 dias del mes de Juno del 2018,

oy 7

Firma



Autorizacion de Aplicacion de Instrumentos en
La Municipalidad Distrital De Pacasmayo

73



74

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PACASMAYO

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

Pacasmayo, 26 de Junio del 2018

SRA:
MG. RABANAL LEON HELEN CATALINA
Coordinadora de la Universidad Cesar Vallejo.

CHEPEN

PRESENTE.

Tengo a bien dirigirme a Ud., para saludarle en nombre de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo para expresarles nuestro cordial saludo, y a la vez dar respuesta a lo solicitado, y sobre el
cual ha recaido el expediente administrativo N° 7305 - 2018, donde solicita Autorizacién para Tesis

Universitaria.

Que en mi calidad de Gerente de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, autorizo a las
Sefioritas estudiantes del X Ciclo de la Escuela de Administracién, Chavarry Torres Deisy Juanita y
Vésquez Buines Leidy Micaela, a utilizar informacién confidencial de la Entidad Municipal para la
realizacién de su Proyecto de Tesis denominado “LAS COMPETENCIAS LABORALES Y SU RELACION CON
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO ANO 2018”.

Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a:

1. No divulgar ni usar para fines perso_r;a!es la ‘informacién (documentos, expedientes, escritos,
articulos, contratos, estados de cuenta y demds materiales) que, con objeto de la relacién de
s trabajo, se le fue suministrada. oy : : St e e e T
' 2. No proporcionar a terceras personas, verbalmente o por esvcrito, directa o}hd&ectéfhente
informacién alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fueron dﬁséwédas en-

la Empresa durante la duracién del proyecto. '
3. No utilizar completa o parcialmente ninguno de los productos (documentos, metodologia,
procesos y demas) relacionados con el proyecto, el estudiante asume que toda informacién y el

resultado del proyecto serdn de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la Municipalidad Distrrtaldé ?éi:asmayo serd la base para la

construccién de un estudio de caso. Lz informacién y resultado que se obtenga del mismo podrian liegar

- Manco Cépac N° 45 - Pacasmayo Q‘ 044 - 523101 - 521120 www.munipacasmayo.gob.pe
munipacasmayo@hotmail.com




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
PACASMAYO

a convertirse en una herramienta didactica que apaye la formacién de los estudiantes de la Escuela de

Administracion.

En caso de que alguna(s) de las condiciones anteriores sean infringida(s), el estudiante queda
sujeto a la responsabilidad civil por dafios que cause a la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, asi como

a las sanciones de cardcter penal o legal a que se hiciera acreedor.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi especial consideracion y estima

personal.
Atentamente,
T ~
WUNCIPALIDAD DS TRITAL DE PACAMO
!{L LL :\ﬂ
C.PCOSCARO. MINCH%LA ECORREA
N/ RN GERENTE MUNICIPAL (E)
Manco Capac N° 45 - Pacasmayo \ 044 - 523101 - 521120 M www. munipacasmayo.gob.pe

munipacasmayo@hotmail.com
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U CV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | o - s s 22020

TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Vanmidn : @
UNIVERSIDAD ucy Fecha : 23032018

CESAR VALLEJO IPbgina : 1de)

Yo Deisy Juanita Chavarry Torres identificado con DNI N° 45669301, egresado de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo { X ) , No
autorizo () la divulgacion y comunicacion piblica de mi trabajo de investigacion titulado
“Las competencias Laborales y su Relacion con la Calidad de Servicio en la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo™; en ¢l Repositorio Institucional de la UCV
(http:/irepositorio.ucv.edu.pef), segin lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre
Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

.................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

Deisy Jpanita Chavarry Torres
DNI: 45665301
FECHA: 21 de Diciembre del 2018
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | oo - 10809020202
U CV TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | venion : 09
UNIVERSIDAD ucy Fecha : 2303-2018
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