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Resumen

El presente informe de tesis inicia con el objetivo, proponer un plan de
gestion por competencias para mejorar la calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Picsi, se estudi6 el enfoque por competencias segun Alles
la cuales son competencias gerenciales, especificas y cardinales, el tipo de
investigacion fue basico con disefio no experimental. La poblacion estudiada estuvo
integrada por 40 contribuyentes de la municipalidad; la técnica de recoleccion fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Se obtuvo como resultado que existe
un nivel medio con un 62% y bajo con un 30% del nivel de calidad de servicio que
se ofrece dentro de la municipalidad distrital de Picsi. Se determiné proponer el
disefio RESOPUS (Respuesta oportuna al usuario), estableciendo como objetivo
general optimizar la atencion al usuario en la municipalidad distrital de Picsi; las
estrategias propuestas son evaluar las competencias gerenciales y evaluar las
competencias especificas de los servidores publicos.

Palabras clave: Productividad, gestién, calidad de servicio,

desempeifio laboral.
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Abstract

This thesis report begins with the general objective of proposing a
competency management plan to improve the quality of service to the user in the
Picsi district municipality, likewise, it had as a basic type of research, and was of
non-experimental design. The studied population was made up of 40 users who
carried out procedures in the areas of management, human resources,
administration and logistics; the collection technique was the survey and the
instrument was the questionnaire. The result was that there is a medium level with
62% and a low level with 30% of the level of quality of service offered within the
district municipality of Picsi, therefore, it is vitally important to generate improvement
actions and strategies that focus on improving the skills of collaborators in general,
through joint planning that generates feedback among collaborators, aiming to offer
a quality service, because users are the raison d'étre of public institutions. It was
determined to propose the RESOPUS (Timely User Response) design, where the

general objective was to optimize user care in the Picsi district municipality.

Keywords: Productivity, management, quality of service, job performance.



|. INTRODUCCION

Las organizaciones publicas buscan constantemente el mejoramiento del
rendimiento productivo de cada colaborador y funcionario, por medio de una gestion
por competencias para cada colaborador, considerando examenes necesarios para
contar con el personal mas capacitado, por ello, los colaboradores deben estar
dispuestos a adaptarse a los requerimientos con la finalidad de ofrecer servicio
acorde a las expectativas de la organizacion. Al analizar las diversas realidades que
presentan distintos paises latinoamericanos se puede mencionar que, las
organizaciones deben de tomar en cuenta la problematica que aqueja sus
instalaciones, debido a que ponen en riesgo la permanencia y sus actividades en el
mercado, debido a ello, deben tomar acciones necesarias de manera rapida y
oportuna, indicando que muchas de estas instituciones pueden tener adecuados
procesos pero no siempre cuentan con los medios necesarios para crear eficiencia
y eficacia en su servicio, el cual viene acompafiado con el nivel de satisfaccién que
tiene el cliente con respecto al servicio que se le brinda y esto viene empeorando
cada vez, de acuerdo al ultimo reporte afirmando que el 0.5% de colaboradores
estan siendo menos comprometidos con el trabajo, asi como que se presencia la
ausencia de informacién oportuna para realizar de manera adecuada los procesos
dentro de la organizacion que impiden cumplir con los objetivos de la institucion
(Bizarro, y otros. 2019 y Aspa, 2018).

La gestion por competencias ha tomado en los ultimos afios una relevancia
destacable entre las organizaciones publicas y privadas, debido a que ayuda a
mejorar los resultados en las instituciones estatales, por ello, se encarga de buscar
los mejores perfiles profesionales y adecuados, los cuales son necesarios para
cubrir las distintas plazas y puestos de trabajo de funcionarios y trabajadores en
general. La finalidad es buscar los mejores resultados no solo para las
organizaciones, sino, también para los contribuyentes en general, brindando un

mejor servicio y de calidad (Salazar y Cabrera, 2016).

En relacion con la calidad de servicio en las instituciones, Ramirez y otros.
(2018); Berdugo (2016); Cobo y otros. (2018); Peralta y otros. (2018); Ganga y
otros. (2019); sefalan que es de vital imporancia el nivel de atencion que se le



brinda a los usuarios o clientes, ya que esto impactara significativamente en el
posicionamiento de la organizacion, dando lugar a una preferencia por los
productos o servicios ofrecidos, logrando asi una consolidaciéon y ventaja
competitiva deseada. Las instituciones publicas tienen documentaciones de gestion
como son los reglamentos de organizacion y funcién, manual de procedimientos,
entre otros, que guian a que funcionen adecuadamente las &reas técnicas
administrativas, los mismos que no cuentan con cambios significativos afio tras afo
debido a que no cuentan con la prioridad y planificacion necesaria; problema que
no permite avanzar a la Institucion en beneficio del usuario externo e interno. Por
su parte, Cortina (2017); Arellano (2017); Dos Santos (2016); Barrientos, y otros.
(2016) lograron identificar que las instituciones poseen una baja aceptacion y con
ella inadecuada expectativa en la calidad del servicio no porque el producto es
malo, sino que no por la mala calidad de servicio que tienen, una de las debilidades
identificadas es la poca estandarizacion de sus procesos y al desconocer uno de
los mas relevantes elementos se puede mencionar que no se puede tener un control
oportuno del tiempo, recurso empleado y con ello en algunas ocasiones no se logra
cumplir con los requerimientos solicitados por sus usuarios creando insatisfaccion

continua.

Tomando en cuenta la realidad actual de la municipalidad distrital de Picsi,
la inadecuada direccién y organizacién de las sedes administrativas, genera que
las contrataciones de distintos trabajadores sean ocupadas por personal poco
esencial, el cual no cuenta con las aptitudes necesarias y con poca experiencia y
conocimiento del cargo, teniendo acciones improvisadas que con el tiempo
perjudican a las instituciones. Frente a la problematica descrita, el presente estudio
se orienta a elaborar una propuesta que mitigue la problemética relacionada con el
servicio brindado hacia los usuarios de la municipalidad distrital de Picsi, la cual se
base en una gestion por competencias por medio de una metodologia que

maximicen la productividad de todos los colaboradores y funcionarios publicos.

De acuerdo con lo estudiado se plantea la formulacion del problema, el cual
es: ¢Si se aplica una gestion por competencias mejorarda la calidad del servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Picsi?



La investigacidn se justifica a nivel tedrico debido a que se estudié aspectos
importantes sobre la gestion por competencias y la calidad de servicio brindada a
los usuarios de la municipalidad de Picsi, donde, se toman en cuenta problematicas
y realidades de distintas instituciones para refutar el resultado de las
investigaciones o ampliar el modelo actual que se tiene sobre las variables de
estudio. Se justifica a nivel metodolégico debido a que, se tuvo en cuenta el uso de
herramientas y técnicas para una adecuada gestion por competencias que tenga
como finalidad mejorar la calidad de servicio en las instituciones publicas, como
primer paso se tiene que recolectar informacion de la organizacion en estudio, para
poder analizar de qué manera se desarrollara y asi poder establecer una
metodologia que se adecue a sus actividades que realiza.Se justifica a nivel
practico ya que, ayuda en el estudio de la realidad de las organizaciones, haciendo
ver la importancia de la gestién por competencias con la calidad del servicio que se
le brinda al usuario. Por ello, la presente investigacion se justifica a nivel practico
debido a que busca la mejora del nivel del servicio que se brinda, y esto se lograra

con la pertinente seleccion de personal para la municipalidad de Picsi.

El objetivo general es, proponer un plan de gestion por competencias para
mejorar la calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Picsi. Los
objetivos especificos fueron: Identificar el nivel de calidad de servicio; disefiar un
plan de gestién por competencias para el personal de la municipalidad distrital de

Picsi; validar el plan de gestion por competencias.



ll. MARCO TEORICO

Entre los antecedentes que se seleccionaron figuran Lopez (2018) establecio
su investigacion de tipo descriptivo - mixto, y disefio no experimental. Los
instrumentos de recoleccion de datos fueron el cuestionario y la guia de entrevista.
La problematica estuvo relacionada con el bajo indice de ventas que tenia la
organizacion. La poblacion de estudio fue de 321 personas a los cuales se les aplico
las técnicas de encuesta y entrevista, con la finalidad de conocer su percepcion
sobre el actual servicio otorgado por la empresa. Se tuvo como resultado que el
35% de los clientes afirman que el personal no ofrece un servicio individualizado,
mientras que un 41% afirman que no se priorizan las necesidades de los clientes.
Concluyendo que por medio del estudio realizado se pudo identificar los factores
gue intervienen en el nivel de calidad de servicio brindado, como son el tiempo de
respuesta, trato individualizado, distribucion de ambientes, maquinaria y el tipo de

equipos.

Bernal y otros (2017) en su investigacion relacionada con la evaluacion del
servicio brindado y la calidad en un centro sanitario, se pudo identificar el objetivo
general el cual fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de las personas usuarias, se encontré6 como resultado que existe una relacién
significativa entre las variables de estudio, las cuales son la satisfaccion del servicio
y la calidad de atencién, tomandolo como un ejemplo determinante para establecer
mejoras continuos en los distintos servicios que se ofrecen. Se concluy6 por medio
de los datos presentados que ambos, la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios se evaluaron con puntajes muy cercanos a una buena percepcion de los
encuestados. También fue posible verificar que entre la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios existe una relacibn de dependencia positiva y
significativa, lo que significa que mejorar la calidad del servicio representa el punto

de partida para lograr la satisfaccion de los usuarios.

Reinoso (2015) establecio como objetivo general la determinacion de la
relacion del talento humano y calidad del servicio brindado, el tipo de investigacion
fue descriptivo, con enfoque cuantitativo y de disefio pre experimental. La muestra
de estudio se conform6 por 132 colaboradores de la institucion a las cuales se les

aplico una encuesta como técnica de recolecciéon de datos. Concluyendo que en las



areas de enfermeria se vienen estructurando procedimientos y procesos tomando
en cuenta las normas vigentes, con la finalidad de mejorar el servicio, sin embargo,
no se cuenta con una planificacion a nivel de gestion por competencias, el cual este
orientado a cumplir con los objetivos establecidos y politicas de salud publica,
asimismo, no se cuenta con capacitaciones continuas, la cuales se enfocan en lo
técnico y no en el servicio que se deberia de brindar a los usuarios, por ello, se
tiene una baja calificacion del servicio que se brinda; asi pues, se recomienda que
se deben tomar en cuenta acciones que permitan evaluar y dar seguimiento a los

trabajadores y su desempeiio.

Suarez y otros (2017) realizaron un articulo referente al analisis de
percepcion sobre la gestién administrativa y su impacto en el desempefio laboral,
en la cual se establecié como objetivo general el diagnéstico de la productividad
con respecto a la gestion administrativa, teniendo como resultado que, la
productividad aumenta gracias a la adecuada planificacion administrativa por medio
del aumento de los procedimientos innovadores que se implementen en las
organizaciones en general, generando un ventajas frente a otras organizaciones
gue no lo hacen, concluyendo que, las estrategias a nivel administrativo que aportan
considerablemente a la productividad de los trabajadores estan la motivaciones,
bienestar de los trabajadores, mantenimiento de relaciones de trabajo estables con

retroalimentacion, un adecuado manejo de problemas, entre otros.

Benavides (2016), en su investigacion descriptiva establecié como objetivo
la determinacion de la relacion de la gestion de RRHH y desempefio laboral, la
poblacién de estudio fue de 84 personas, el tipo de investigacion fue descriptivo y
el disefio no experimental; el instrumento de recoleccion de datos que se utilizo es
el cuestionario con escala Likert. Se concluyo que las acciones que cumple el area
de recursos humanos tienen una relacion significativa con la autonomia, apoyo
organizacional y clima laboral, teniendo un beneficio positivo frente a los
colaboradores, ya que, tienen una percepcion de proteccion por parte de la empresa
ya que se preocupa por su bienestar y brinda una serie de beneficios en el
desarrollo diario del trabajo, impactando positivamente en la productividad y
desempeiio.



Del Castillo (2017) en su investigacion estableci6 como objetivo la
determinacion entre la gestidn del talento humano y el desempefio en el trabajo, el
tipo de investigacion fue descriptivo con un enfoque mixto, el disefio fue
correlacional. La poblacion de estudio se conformé por 83 colaboradores, las
técnicas empleadas fueron la encuesta y la observacion. Se llegd a concluir que
existe una relacion positiva entre las variables de estudio las cuales fueron, gestion
del talento humano y desempefio laboral, por lo tanto, las personas claves deben
tomar acciones pertinentes para tratar de mejorar permanentemente aspectos

como son los procesos de seleccion de personal, capacitaciones, etc.

Bardales (2017) en su investigacion estableci6 como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion de talento humano con el desemperio laboral
de una unidad educativa, el tipo de investigacion fue descriptivo con un disefio no
experimental-correlacional. Estuvo conformado por una poblacion de 13
colaboradores de las oficinas, dentro de las técnicas de recoleccion de datos estuvo
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Se obtuvo como resultado que un
33% de las personas encuestadas sefialan que es bajo el nivel de gestién que
existen en la institucion, mientras que un 66% sefiala que es muy baja el nivel de
gestion. Se concluyd por medio de la prueba estadistica que existe una relacion
significativa entre la gestion de talento humano y desempefio laboral el cual
asciende en 0.9655 indicando la correlacion directa.

Heredia (2017) en su investigacion establecié como objetivo la determinacion
de la relacion entre la gestion del talento humano con las capacitaciones de los
trabajadores, la investigacion es de tipo descriptiva — no experimental, con una
poblacion de 120 colaboradores administrativos, las técnicas utilizadas fueron la
encuesta y la entrevista; donde se llegd a concluir que existe una relacion
significativa entre la gestion con las dimensiones estudiadas como es la necesidad
de capacitaciones en los colaboradores, teniendo un coeficiente de Spearman con
0.798, en la dimension planificadora con la gestion del talento humano se obtuvo
0.734, en la dimension de gestion de talento humano con capacitacion se tiene un
Rho de 0.743, por tanto existe un alto nivel de relacion entre las variables, un una
significancia bilateral p=0.001



Sempértegui (2016), en su investigacion relacionada con los criterios de
seleccion del personal con la gestion del talento humano, tuvo un tipo descriptivo
con un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental — correlacional. La
poblaciéon de estudio se conformé por 36 colaboradores. Se tuvo como resultado
que el 45% de los colaboradores sefialan que los criterios que se utilizan para
seleccionar al personal son inadecuados, debido a que no se pasa por una
induccion necesaria para determinar su nivel de productividad de cada aspirante,
asimismo, existe una baja capacitacion con un 56% de colaboradores que sefialan
que la empresa no destina recursos para mantener a los equipos de trabajo
actualizados con las mejores técnicas de trabajo. Se concluyé que se deben tomar
en cuenta acciones por medio de un plan que permita a los trabajadores realizar
sus actividades de una manera eficiente y eficaz, esto se logrard por medio de

procedimientos de reclutamiento estandarizados.

Calderon y Facho (2017) en un modelo tedrico para el desemperio laboral,
establecieron como objetivo general la determinacién de la relacién entre la gestion
por competencias y el desempefio en el trabajo, el trabajo fue de tipo descriptivo —
no experimental, correlacional. La poblacién de estudio se conformé por 46
colaboradores; se concluyé que es muy importante generar progresivamente
competencias en los colaboradores debido a que de ello depende el nivel de
productividad de las empresas y el éxito del cumplimiento de los objetivos
organizacionales, asimismo, se hace énfasis en que no solamente se debe
implementar en organizaciones privadas, sino también publicas o de cualquier otra
indole, ya que las capacidades de los colaboradores es la base fundamental para

el progreso de las empresas.

Serrano y Gonzales (2015), en su investigacion establecieron como objetivo
general el analisis de una mejora en la gestion de recursos humanos de un hotel en
Chiclayo, donde el tipo de investigacion fue descriptiva — no experimental, la
poblacion de estudio se conformé por 55 personas; teniendo como resultado que
un 65% de los encuestados sefalan que es deficiente la atencion y capacidad de
respuesta por parte del personal, mientras que un 25% sefialaron que no se cuenta
con una adecuada capacitacion para agilizar el servicio que se brinda. Se concluy6

que la organizacion debe implementar estrategias de gestion enfocadas en el



personal, el cual debe incluir capacitaciones, mejora de procedimientos de atencion,
y una adecuada gestion general que engloben a todos los colaboradores.

La base tedrica para la gestion por competencias inicia estudiando el
enfoque de Alles (2015) con la “Direccion estratégica de Recursos Humanos” afirma
gue es un método aplicado a la labor de dirigir los recursos humanos de una
organizacion para lograr alinear las estrategias de la organizacion (p. 85). Por lo
tanto, es un modelo de gerenciamiento que evalla las habilidades determinadas
para un puesto de trabajo, asi mismo, es una herramienta que flexibiliza la
organizacioén, porque permite tener separada a la organizacion laboral con la
gestién del personal, los cuales son factores primordiales en los procesos de
cambio de las empresas contribuyendo a crear ventajas de competencia en la
organizacién. Rabago (2010) sefala que, es la creacion del talento organizativo o
funcionamiento humano requerido para los logros que se desea. (p. 35). El sistema
de gestion por capacidad tiene que estar conectada correctamente con las
estrategias y los objetivos finales de la empresa, para un mejor entendimiento, se
tiene que plantear organizaciones estaticas, lo fundamental es identificar las
competencias de los trabajadores que sean sobresalientes para la organizacion y
particularmente para cada area, definiendo el perfil del puesto segun la posicién lo

solicitado.

Existen diversos tipos de competencias en una organizacion, una de ellas
son las competencias personales, competencias de comunicacion para la
diversidad, competencias transculturales y éticas, Competencias de cambios.
(Schermerhor, 2004, p. 53). Para Alles (2015, p. 60) la gestion por competencias
tiene dimensiones esenciales para lograr implementar de manera adecuada a las

instituciones, las dimensiones son:

Dimension de Competencias cardinales: Tomando en consideracion lo
establecido por Alles (2015), también es conocida como competencias generales o
genéricas, en esta pertenecen todos los miembros de una organizacion,
generalmente reflejan los valores o conceptos que van de la mano de las
estrategias, la que es evidenciada por los miembros. (p. 60); las mismas que
podrias modificarse en competencias especificas segun el perfil laboral que sea

escogido.



Dimensién de Competencias especificas gerenciales: Para Alles (2015), esta
solo se aplica a ciertos grupos de los miembros en funcién a un rol, por ejemplo, el
encargado de los colaboradores; en los casos de instituciones abundantes los
niveles de gerencia se dividen en dos grupos: direccion ejecutiva y direccion de
personas. (p. 60). Esta competencia es mezcla de los conocimientos, destrezas,
comportamientos y actitudes que requiere un gerente para su eficacia en su amplia
labor gerencial y en los distintos entornos organizacionales; esta caracteristica es
latente en la personalidad para garantizar un desempefio exitoso en el cargo
laboral. Esta competencia toma en cuenta tres factores relevantes los cuales son:
el saber realizar (conocimientos), el querer realizar (aqui entran a tallar lo emocional
y motivacional) y el poder realizar (aqui entra a tallar el factor situacional y estructura

organizacional).

Dimension de Competencias especificas por areas. Este tipo de
competencias para Alles (2015), solo se aplica a ciertos grupos de los miembros,
segun la necesidad de las distintas zonas que se encuentra dividida la organizacion.
(p. 60). Esta competencia por lo general estd en un grupo de &area y es necesaria
para el correcto uso de las actividades y asi poder lograr las necesidades de las
areas, como pueden ser: atencion al cliente, ventas, administracion, logistica, RR.
HH, etc.

Figura 1.

Modelo de desarrollo de competencias

Gestion por competencias

Direccion estratégica del capital humano

Seleccion Desempeno Desarrolio

Fuente: Alles (2015)

Este modelo esta dirigido al desarrollo de competencias, y estd basado en
tres sub sistemas: seleccion, desde la puesta en marcha se permite el ingreso del

personal que tenga las competencias requeridas; evaluacion del desemperio, es



para saber la calidad de competencia de cada miembro de la organizacion; y el
fundamental, el desarrollo de estas.

Referente a la calidad de servicio como variable se tom6 en cuenta la teoria
de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) con su “Modelo de la calidad del servicio
o Servqual’ quienes sefialan que es una herramienta de investigacién, el cual
permite identificar el desarrollo y diagnostico segun la dimension de servicio, de
igual manera, permite determinar las expectativas y perspectiva de los clientes
referente al servicio recibido por medio de la organizacién publica o privada, y asi
mismo, se identifica los factores cualitativos y cuantitativos de los clientes y los
factores que intervienen. lbarra (2015, p. 44), que menciona que la calidad de
servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad, entendida
esta como satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente o usuario,
tomando en cuenta el enfoque metodolégico se mide la calidad del servicio
comparando las expectativas y perspectivas del cliente segun la impresion que tuvo

del servicio recibido.

Reyes (2016), menciona que la calidad es la manera de expresar las normas,
el cual es el resultado deseado por el usuario, y si quiere tener control y cumplir sus
promesas, esto debe ser operativo para transformarlo en un verdadero indicador
(p. 142). Igualmente menciona que esta es la evaluacién general a largo plazo
respecto a la evolucion de la empresa, implicando la satisfaccion y fidelizacion del

usuario.

Figura 2.
Modelo Servqual

Elementos
tangibles
Servicio

Confiabilidad percibido

Empatia Servicio

ibid
Seguridad perabido

Servicio

Capacidad de esperado

respuesta

Fuente: Zeithaml y otros (2009, p. 16)
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Dentro de las dimensiones del modelo Servqual que estudia la calidad de

servicio se encuentran las siguientes:

Dimension de fiabilidad, hace referencia a la facultad para la ejecucion del
servicio prometido de una manera oportuna y cuidadosa. En otras palabras, las
organizaciones cumplen con lo prometido sobre las distintas entregas, suministros,

solucion de problemas o fijacion del precio.

Dimension de Sensibilidad o capacidad de respuesta, hace referencia a las
disposiciones que tienen los colaboradores para brindar su apoyo a cualquier
usuario o cliente, ofreciendo un servicio rapido, adecuado y eficiente. Asi pues, se
puede decir que la organizacion pone énfasis en la atencion y prontitud de cualquier
solicitud, responde inquietudes y quejas de los clientes teniendo como propdsito

resolver los problemas.

Dimension de seguridad, en esta dimensién se hace énfasis en el
conocimiento y capacidades que tienen los colaboradores para atender a los
usuarios, la cual debe ir acompafado de credibilidad y confianza en las diferentes

actividades.

Dimension de empatia, la presente dimension hace referencia al nivel de
atencion individual que ofrece el colaborador de una determinada organizacion
hacia los usuarios. El servicio debe ser personalizado y adaptado a las necesidades

de los clientes o usuarios.

Dimension de elementos tangibles, la dimension presente hace referencia a
la apariencia fisica de las organizaciones, instalaciones, infraestructura, equipos,
materiales y personal; las cuales deben tener los mejores estandares en los criterios

mencionados para ofrecer un optimo servicio.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo

El tipo de la investigacion es basica, porque el investigador se limito al
analisis de la situacion actual (Hernandez y otros, 2014), es de enfoque cuantitativo
ya que permitié medir de manera numérica y porcentual las variables por medio de
la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como es la

encuesta utilizando la estadistica descriptiva.
Disefio de investigacion

Se utilizé el disefio no experimental, esto debido a que no se realizd
manipulacion en las variables, tampoco se asignaron determinados sujetos de
manera aleatoria (Herndndez y otros, 2014), asimismo, es prospectivo porque se
propondran estrategias que mejoren los problemas encontrados referentes a la
calidad de servicio; es transversal debido a que se recopilé datos en un periodo de

tiempo determinado sobre la muestra de estudio.

M=——> Q0 —— P

M: Muestra de estudio, basada en los trabajadores de la Municipalidad
distrital de Picsi, Chiclayo.

O: Es la observacion o descripcion tras la aplicacion de instrumentos.

P: Es la propuesta de gestion por competencias para mejorar la calidad

de servicio.

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable independiente: Gestion por competencias

Definicion conceptual: La gestion por competencias es un método aplicado a la
labor de dirigir los recursos humanos de una organizacion para alcanzar alinear las
estrategias de negocio, al tener un buen disefio del modelo de competencias

ventajoso como para la empresa y los trabajadores (Alles, 2015).

Definicion operacional: Es la creacion del talento organizativo o funcionamiento

humano requerido para los logros que se desea. El sistema de gestion por
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capacidad tiene que estar conectada correctamente con las estrategias y los
objetivos finales de la empresa.

Dimensiones: Competencia cardinal, competencia especifica gerencial,
Competencias especificas por areas. Como indicadores se estudiaron: los
compromisos, calidad de trabajo, integridad, liderazgo, orientacién, comunicacion,

iniciativas, autonomia.
3.2.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es la manera de expresar las normas, el cual es el
resultado deseado por el usuario, y si quiere tener control y cumplir sus promesas,

esto debe ser operativo para transformarlo en un verdadero indicador.

Definicién operacional: Es la creacion del talento organizativo o funcionamiento
humano requerido para los logros que se desea. El sistema de gestion por
capacidad tiene que estar conectada correctamente con las estrategias y los

objetivos finales de la empresa.

Dimensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia. Como indicadores se estudio: nivel de tangibilidad, nivel de empatia, nivel
de capacidad de respuesta, nivel de seguridad.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis

Poblacién

La poblacion esta formada por un conjunto determinado de elementos o
sujetos cuantificables o no cuantificables que cuenten con una caracteristica en
comun (Arias, 2006).

La poblacion estuvo conformada por usuarios que gestionaron solicitudes en
las areas de gerencia, administracion, recursos humanos y logistica, debido a que
son las areas que han recibido en total 40 solicitudes de los usuarios de la

municipalidad.
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Muestra

Arias (2006) expresa que la muestra representa el todo, en otras palabras,
reflejan todas las caracteristicas que se encuentran definidas por toda la poblacion

de la que se extrajo, siendo representativa de este universo.

Por lo tanto, la muestra de estudio se conformé por el mismo nimero de la

poblacién que es de 40 usuarios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

La encuesta, segun Arias (2006), es una técnica que permite recolectar datos
e informacion necesarios para evaluar y diagnosticar la problematica de
investigacion, en el caso de la municipalidad de Picsi, sirvid para diagnosticar la
situacion actual y asi poder proponer la mejor alternativa para solucionarlo. (p. 55)

El instrumento de recoleccion de datos que se utilizo sera el cuestionario, el
cual contendra preguntas con respuesta en base a 5 indicadores, como es
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de

acuerdo.

3.5. Procedimientos

En el procedimiento se tuvo en cuenta el disefio de los instrumentos de
recoleccion de datos los cuales tienen que ser validados a través de juicios de
expertos en el tema; después de validar los instrumentos se solicitd por medio de
un documento el permiso para aplicar los instrumentos dentro de la institucion. Una
vez aceptada la solicitud de parte de la institucion donde se desarrollo la
investigacion se procedié a aplicar los instrumentos por medio de la plataforma de
google. Asi pues, con los datos obtenidos se crearon las bases de datos en Excel
para posteriormente procesarlas y tabularlas por medio de graficos y tablas.

3.6. Métodos de anélisis de datos

El método que se utilizé en la presente investigacion fue una estadistica
descriptiva — diferencial, la cual sirvi6 como punto fundamental para la correlacion
de variables, se hizo uso de herramientas ofimaticas para la presentacion de los

datos recopilados; se hizo uso de la media, mediana y promedio del software
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estadistico SPSS STATICS para tabular y graficar y determinar la confiabilidad de

los instrumentos.

3.7. Aspectos éticos

Tomando en cuenta a Bernal y otros (2017, p. 14) se tomaron los siguientes
aspectos éticos; Credibilidad: Permite evidenciar fenomenos y aproxima los
resultados de la investigacion con el fenomeno observado, asi se evita realizar
conjeturas a priori sobre la realidad estudiada. Fiabilidad: aqui el investigador
realiza un aseguramiento de los resultados para representar algo fiable e
inequivoco, y que las respuestas que dan los pobladores son independientes de las
circunstancias de la investigacion. Consistencia: Contrasta los resultados obtenidos
por los diferentes métodos aplicados, entre los que se pueden citar: la observacion,
el diario, encuestas abiertas, entrevista, las discusiones grupales y analisis de

documentos, entre otras.
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V. RESULTADOS

Después de la aplicacion de la encuesta realizada a los contribuyentes de la
municipalidad distrital de Picsi, se detallan los siguientes resultados respecto a la

calidad de servicio brindada en la institucion.

Figura 3.

Nivel de calificacion general de la calidad de servicio

62.5

70.0 y
60.0
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Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia

Por medio de la figura n°4 se puede determinar que existe un nivel medio
con un 62% y bajo con un 30% del nivel de calidad de servicio que se ofrece dentro
de la municipalidad distrital de Picsi, por lo tanto, es de vital importancia generar
acciones de mejora y estrategias que se enfoquen en mejorar las competencias de

los colaboradores en general.
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Figura 4.

Nivel de calificacion por dimensiones de calidad de servicio
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Fuente: Elaboracion propia

Por medio de la figura n°4 se puede determinar que existe un nivel bajo de
los aspectos tangibles con 47%; asimismo, en confiabilidad se determiné que un
62.5% sefalan que es medio; no obstante, un 42.5% sefialan que es medio la
capacidad de respuesta, seguido de un 55% que sefialan que es medio la seguridad
y en empatia se determiné que es medio con 60%, por lo tanto, se debe mejorar la
calidad de servicio, por medio de una planificacibn conjunta que genere una
retroalimentacion entre colaboradores, teniendo como fin ofrecer un servicio de
calidad, debido a que los usuarios son la razén de ser de las instituciones publicas.

Asimismo, se muestra los resultados obtenidos de la dimension confiabilidad,
en donde se pudo determinar que existe un nivel medio con un 62% y alto con un
20% en la calidad de servicio, sin embargo, existe un 18% de usuarios que se
encuentran en desacuerdo con la confiabilidad que le brindan los colaboradores.
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Se puede determinar que existe una deficiencia importante en lo que
respecta la capacidad de respuesta de los colaboradores, donde un considerable
40% sefalan que los colaboradores no cuentan con las capacidades para resolver
solicitudes de manera eficiente, no existen procesos que les permitan agilizar los

tramites, etc.

Se pudo identificar que existe un nivel medio en lo que respecta la dimension
seguridad, donde, los encuestados sefialaron que los colaboradores muestran poca
seguridad al momento de responder las inquietudes o preguntas que tienen sobre
tramites afines a sus areas de trabajo llegando a ser hasta de un 55% el nivel medio
de seguridad que brindan los colaboradores.

Se puede conocer que existe un nivel medio con un 60% y bajo con un 32%
de empatia que tienen los colaboradores frente a los usuarios, siendo visto como
algo negativo que tienen los encuestados debido a que los colaboradores no
cuentan con capacidades asertivas de responder a los usuarios, generando

incertidumbre y zozobra en ellos.

Se disefié la propuesta RESOPUS bajo el enfoque por competencias de
Alles (2015) con la evaluacién de las competencias gerenciales, especificas y
generales. El objetivo fue optimizar la atencién al usuario en la municipalidad
distrital de Picsi y los objetivos especificos son: proponer un mecanismo técnico-
administrativo para el diagnéstico, valoraciones y evaluaciones del personal para la
organizacién; establecer formularios de evaluacion de desempefio por competencia
de los recursos humanos tomando en cuenta las competencias gerenciales,

competencias especificas y competencias cardinales.

Para la evaluacion de las competencias de los colaboradores se debe
implementar un cronograma el cual se sugiere realizar de manera semestral,
tomando en cuenta el primer mes del afio 2021 (enero-junio) y tomando en cuenta
los meses de julio- diciembre, para obtener indicadores eficientes en el desempefio
de los colaboradores, el cual se vera reflejado en el mejoramiento de la calidad de

servicio brindado.
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Los participantes que entran en la evaluacion de las competencias se
encuentra el evaluado, el evaluador y el revisor; asimismo, se tomaron las escalas

de muy bueno, bueno, regular, mala y deficiente.
Disefio de la propuesta

El disefio RESOPUS o Respuesta oportuna al usuario, en la municipalidad
distrital de Picsi, se ha adaptado y tomado en cuenta a la evaluacién por
competencias segun Martha Alles la que sugiere una evaluacién constante tomando
en cuenta las siguientes competencias: la evaluacion de las competencias
gerenciales, la evaluacién de las competencias especificas. Los objetivos de la
propuesta fueron Optimizar la atencion al usuario en la municipalidad distrital de
Picsi y los objetivos especificos son: Establecer formularios de evaluacién de
desempeiio por competencia de los recursos humanos tomando en cuenta las
competencias gerenciales, competencias especificas y competencias cardinales;
Proponer un mecanismo técnico-administrativo para el diagnéstico, valoraciones y

evaluaciones del personal para la organizacion.

Se establecié un cronograma para la evaluacion de las competencias del
personal el que se sugiere realizar de manera semestral, tomando en cuenta el
primer mes del afio 2021 (enero-junio) y tomando en cuenta los meses de julio-
diciembre, para obtener indicadores eficientes en el desempefio de los
colaboradores, el cual se vera reflejado en el mejoramiento de la calidad de servicio
brindado.
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Validacion de propuesta

Para la validacion de la propuesta “Gestién por competencias para la calidad

del servicio en la municipalidad distrital de Picsi” se considerd la sintesis que

realizaron expertos en el tema de investigacion los que ascienden a tres

evaluaciones, los cuales fueron:

Tabla 1.

Validacion de la propuesta

CRITERIOS EVALUADOR 1 | EVALUADOR 2 EVALUADOR 3
Aspectos generales MA MA A
Contenido A A MA
Valoracion integral de A MA A
la propuesta

TOTAL A MA A
PROMEDIO A

La calificacion considerada fue la siguiente:

1.I= Inadecuado
2.PA= Poco adecuado
3.A = Adecuado

4. BA= Bastante adecuado

5.MA = Muy adecuado

Por lo tanto, considerando las evaluaciones de los tres juicios de expertos, se puede

afirmar que la propuesta “Gestidon por competencias para la calidad del servicio en

la municipalidad distrital de Picsi” es Adecuada.
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V. DISCUSION

En el capitulo presente se describieron las triangulaciones que existen en la
investigacion, tomando referencia a los resultados, antecedentes de investigacion

y bases teoricas.

En el diagnostico de la situacion actual se precisa por medio del estudio de
las dimensiones de la calidad de servicio lo siguiente, por medio de la figura n°4 se
puede determinar que existe un nivel medio con un 62% y bajo con un 30% del nivel
de calidad de servicio que se ofrece dentro de la municipalidad distrital de Picsi, por
lo tanto, es de vital importancia generar acciones de mejora y estrategias que se
enfoquen en mejorar las competencias de los colaboradores en general, por medio
de una planificacibn conjunta que genere una retroalimentacion entre
colaboradores, teniendo como fin ofrecer un servicio de calidad, debido a que los

usuarios son la razon de ser de las instituciones publicas.

No obstante, tomando en cuenta la dimension de tangibilidad se pudo
determinar que existe un nivel bajo relacionado con la calidad de servicio en
aspectos tangibles, asi pues, un total del 47.5% de usuarios encuestados sefialan
que aun existen deficiencias muy altas para mejorar y solo un 27% afirman que es
adecuado los elementos tangibles. Por medio de la figura 4 se muestra los
resultados obtenidos de la dimension confiabilidad, se pudo determinar que existe
un nivel medio con un 62% y alto con un 20% en la calidad de servicio, sin embargo,
existe un 18% de usuarios que se encuentran en desacuerdo con la confiabilidad
que le brindan los colaboradores. Mediante la figura 4 se puede determinar que
existe una deficiencia importante en lo que respecta la capacidad de respuesta de
los colaboradores, un considerable 40% sefialan que los colaboradores no cuentan
con las capacidades para resolver solicitudes de manera eficiente, no existen
procesos que les permitan agilizar los tramites, etc. Por medio de la figura n°9 se
pudo identificar que existe un nivel medio en lo que respecta la dimension
seguridad, los encuestados sefalaron que los colaboradores muestran poca
seguridad al momento de responder las inquietudes o preguntas que tienen sobre
tramites afines a sus areas de trabajo llegando a ser hasta de un 55% el nivel medio

de seguridad que brindan los colaboradores. Mediante la figura n°4 se puede
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conocer que existe un nivel medio con un 60% y bajo con un 32% de empatia que
tienen los colaboradores frente a los usuarios, siendo visto como algo negativo que
tienen los encuestados debido a que los colaboradores no cuentan con
capacidades asertivas de responder a los usuarios, generando incertidumbre y

zozobra en ellos.

La investigacion presente se muestra de acuerdo con la tesis planteada por
Lépez (2018) con su estudio satisfaccion y calidad de servicio, por medio de una
eficiente aplicacion de sus instrumentos pudo determinar que el 35% de los clientes
afirman que el personal no ofrece un servicio individualizado, mientras que un 41%
afirman que no se priorizan las necesidades de los clientes. Concluyendo que por
medio del estudio realizado se pudo identificar los factores que intervienen en el
nivel de calidad de servicio brindado, como son el tiempo de respuesta, trato

individualizado, distribucion de ambientes, maquinaria y el tipo de equipos.

Del mismo modo, se encuentra de acuerdo con el planteamiento de Bernal y
otros (2017) dado que evalu6 de manera eficaz el servicio brindado y la calidad de
servicio, pudo determinar que mejorar la calidad del servicio representa el punto de
partida para lograr la satisfaccion de los usuarios encontrando que un 48% de
encuestados se encontraron en desacuerdo con la calidad de servicio en la
organizacion; asimismo, Reinoso (2015) por medio de su estudio respecto a la
calidad de servicio concluy6 que no se cuenta con una planificacion y esto genera
un bajo nivel en la percepcion de calidad con un 31%, el cual este orientado a
cumplir con los objetivos establecidos y politicas de salud publica, asimismo, no se
cuenta con capacitaciones continuas, la cuales se enfocan en lo técnico y no en el
servicio que se deberia de brindar a los usuarios, por ello, se tiene una baja
calificacion del servicio que se brinda; asi pues, se recomienda que se deben tomar
en cuenta acciones que permitan evaluar y dar seguimiento a los trabajadores y su

desempeiio.

Para el disefio de la propuesta denominada como RESOPUS (Respuesta
oportuna al usuario), se tomaron puntos como el objetivo general el cual fue
optimizar la atencion al usuario en la municipalidad distrital de Picsi, mientras que

los objetivos especificos fueron Proponer un mecanismo técnico-administrativo
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para el diagndstico, valoraciones y evaluaciones del personal para la organizacion;
establecer formularios de evaluacion de desempefio por competencia de los
recursos humanos tomando en cuenta las competencias gerenciales vy
competencias cardinales o generales. Por otro lado, como estrategias se tomo en
cuenta la Evaluacion de competencias gerenciales y Evaluacion de competencias
cardinales. Para la evaluacién de las competencias de los colaboradores se debe
implementar un cronograma el cual se sugiere realizar de manera semestral,
tomando en cuenta el primer mes del afio 2021 (enero-junio) y tomando en cuenta
los meses de julio- diciembre, para obtener indicadores eficientes en el desempefio
de los colaboradores, el cual se vera reflejado en el mejoramiento de la calidad de
servicio brindado. Los participantes que entran a tallar en la evaluacién de las
competencias se encuentra el evaluado, el evaluador y el revisor; asimismo, se

tomaran las escalas de muy bueno, bueno, regular, mala y deficiente.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determina por medio del diagndstico de la situacion actual que existe
un nivel medio con un 62% del nivel de calidad de servicio que se ofrece
dentro de la municipalidad distrital de Picsi, determinando que la
dimension que mas débil se encuentra es la capacidad de respuesta; por
lo tanto, es de vital importancia generar acciones de mejora y estrategias
gue se enfoquen en mejorar las competencias de los colaboradores en

general.

Se identificd la dimension que mas impacto tiene sobre la calidad de
servicio en la municipalidad distrital de Picsi es la capacidad de respuesta,
con un 40% de encuestados que sefalan que los colaboradores no
cuentan con capacidades adecuadas para resolver las dudas

eficientemente.

Se propuso el disefio RESOPUS (Respuesta oportuna al usuario),
estableciendo como objetivo general optimizar la atencion al usuario en la
municipalidad distrital de Picsi; las estrategias propuestas son evaluar las
competencias gerenciales y evaluar las competencias especificas de los

servidores publicos.
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Vil. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de planificacion y a los demés subgerentes de la
municipalidad distrital de Picsi, establecer parametros y poner en practica el modelo
propuesto de evaluacion por competencias, con la finalidad de contar con

servidores publicos mas idoneos y eficientes.

Se sugiere al jefe del area de presupuesto y logistica destinar recursos
necesarios para las distintas areas organizacionales, con la finalidad de que los
servidores publicos cuenten con herramientas y accesos que facilite el desarrollo
de las actividades, teniendo como fin brindar un servicio de calidad hacia los

contribuyentes.

Se sugiere a futuros estudios que investiguen las competencias de los
trabajadores en instituciones publicas, buscar estrategias que se adecuen a la

realidad problematica donde se desarrolla la investigacion.
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VIill. PROPUESTA
8.1. Diseio RESOPUS

GESTION POR COMPETENCIAS

Para el planteamiento de la propuesta llamada RESOPUS en la
municipalidad distrital de Picsi, se ha adaptado y tomado en cuenta a la evaluacion
por competencias segun Martha Alles la que sugiere una evaluacién constante
tomando en cuenta las siguientes competencias: la evaluacion de las competencias
gerenciales, la evaluacién de las competencias especificas. Los objetivos de la
propuesta fueron Optimizar la atencion al usuario en la municipalidad distrital de
Picsi y los objetivos especificos son: Establecer formularios de evaluacién de
desempeiio por competencia de los recursos humanos tomando en cuenta las
competencias gerenciales, competencias especificas y competencias cardinales;
Proponer un mecanismo técnico-administrativo para el diagnéstico, valoraciones y

evaluaciones del personal para la organizacion.

Se establecié un cronograma para la evaluacién de las competencias del
personal el que se sugiere realizar de manera semestral, tomando en cuenta el
primer mes del afio 2021 (enero-junio) y tomando en cuenta los meses de julio-
diciembre, para obtener indicadores eficientes en el desempefio de los
colaboradores, el cual se vera reflejado en el mejoramiento de la calidad de servicio

brindado.

En la propuesta se esta tomando en cuenta a cuatro grupos para evaluar,
sus distintas competencias y funciones de la municipalidad distrital de Picsi, como,

por ejemplo: Direccion, Profesional, Técnico.
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a)Evaluado

Es un servidor o trabajador publico tiene una relacion funcional directa con
el evaluador de la organizacion, teniendo como funcién cumplir con el proceso de

evaluacioén establecido.

b)Evaluador

Es un funcionario o trabajador publico que cuenta con una jerarquia en un
nivel superior que el evaluado, la funcion principal es identificar y determinar si sus
trabajadores cumplen con las competencias necesarias para desempefar su
funcién (Se debe aprobar por medio de una Ordenanza Municipal), estableciendo
el periodo de evaluacion (semestral), los criterios evaluados, registro de acciones
positivas y negativas.

Como ya estd establecido en la norma, es de vital importancia que el
evaluador no cuente con ningun parentesco de afinidad o consanguinidad con los

evaluados.

c)Revisor

Ser& aquella persona (funcionario o trabajador publico) que cuente con una
jerarquia inmediata que supere al evaluador o cuente con las caracteristicas que

garantice un proceso de evaluacion pertinente.

Tabla 2.

Rangos de puntuacion

NIVEL DIRECTIVO PROF. TEC.
VALORATIVO . - . -
Minimo Maximo Minimo Maximo
4.Muy bueno 84 100 84 100
3.Bueno 58 83 58 83
2.Regular 34 57 34 57
1.Deficiente Menos 34 Menos 34
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ANEXOS

Tabla 3.

Operacionalizacion de variables.

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES Definicién conceptual Definicion Operacional DIMENSION INDICADOR ESCALA DE INSTRUMENTO
MEDICION
La gestion por Es la creacién del|Competencia Compromisos (;At\)r;ilrl\s;:c?éen
competencias es un|talento organizativo o |cardinal ?a“d&}g ddetrabajo
ntegrida
método aplicado a la|funcionamiento humano Innovaciones
labor de dirigir los|requerido para los Etica
Variable |r€cursos humanos de |logros que se desea. El
mderenf_Il,ent una organizacion para|sistema de gestion por | Competencia | Liderazgo para el cambio
e: Gestion _ _ _ . : C .
alcanzar  alinear las|capacidad tiene que|especifica | -ensamiento estrategico | Nominal
por Desarrollo de persona
competencia | estrategias de negocio, al | estar conectada | gerencial Desarrollo de equipos
S o
tener un buen disefio del | correctamente con las i
. . Competencia | Orientacion al cliente
modelo de competencias | estrategias y los Im
o pactos
_ o _ especificas C o
ventajoso como para la|objetivos finales de la ] omunicacion
por area Iniciativas
empresa y los | empresa. Autonomia

Confianza




trabajadores
2015).

(Alles,

Variable
dependiente:
Calidad de
servicio

Es la manera de expresar
las normas, el cual es el
resultado deseado por el
usuario, y si quiere tener
control 'y cumplir sus
promesas, esto debe ser
operativo para
transformarlo en un

verdadero indicador.

La calidad de servicio
es uno de los factores
gue intervienen en el
éxito de las
organizaciones, debido
a que por medio de ella,
se podra fidelizar a los
usuarios o clientes; es

por ello, que cada vez

las organizaciones
buscan mejores
herramientas y

metodologias para
ofrecer un servicio de

calidad..

Elementos

tangibles Nivel ~ de  aspectos
tangibles

Empatia

Nivel de empatia

Capacidad de

Nivel de capacidad de

respuesta respuesta
Seguridad

Nivel de seguridad
Fiabilidad

Nivel de fiabilidad

Likert

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta de calidad de servicio

Este cuestionario es un instrumento de investigacion que sirve para medir la variable Calidad

del servicio en la Municipalidad distrital de Picsi, para identificar la calidad del servicio al

usuario en la institucion.

Las respuestas son anénimas y se consideran las siguientes escalas: (5)
Totalmente de acuerdo; (4) De acuerdo; (3) Indiferente; (2) En desacuerdo; y, (1)
Totalmente en desacuerdo.

Escalas de
N° | Variable 2: Calidad de servicio Calificacion
4 3|21
Dimension 1: Elementos tangibles
1 |¢Cuenta la organizacion con instalaciones adecuadas?
2 | ¢Cuenta la organizacion con instalaciones que hacen
sentir confortable?
3 | ¢Los elementos como sefales de evacuacion,
prevencion, etc., son visualmente claros?
4 | ;Como observa la distribucion de las funciones de los
colaboradores en la organizacion?
Dimension 2: Fiabilidad 4 3|21
5 | ¢Cuando tiene algun problema, el personal muestra un
verdadero interés en solucionarlo?
6 | ¢Cuando los colaboradores prometen hacer algo, lo
cumplen?
Dimension 2: Capacidad de respuesta 4 13 (2|1
7 |¢Los colaboradores de la entidad comunican cuanto
tiempo demorara su pedido?
8 | ¢El tiempo de espera es el adecuado?
9 | ¢Como califica la demora de su tramite?




10

¢ Los colaboradores encargados siempre esta
dispuesto a ayudarle?

Dimension 3: Seguridad

11 | ; observa que la entidad cuenta con los implementos de
seguridad adecuados?

12 | ¢ Se siente satisfecho por las medidas de seguridad que
ofrece la organizacion?

13 | ¢Los colaboradores cuentan con los conocimientos

necesarios para resolver sus dudas?

Dimension 4: Empatia

14 | ¢ Los colaboradores de la entidad brindan una atencién
individualizada?

15 | ¢Los colaboradores de la entidad comprenden sus
necesidades especificas?

16 | ¢Los colaboradores de la entidad se preocupan por

ofrecer un servicio pertinente de calidad?




Anexo 3: Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

ETI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
I. DATOS INFORMATIVOS: @ P
1.1. Apellidos y nombres del experto:..s& f&Fano | TC 055 NCO
1.2. Grado académico que ostenta :. Ma..£n. G b
1.3. Institucién donde trabaja

1.4. Experigncia laboral (afios) RS L L O N
1.5. Titulo de la tesis: Gestion por competencias para la calidad del servicio en la municipalidad distrital de
Picsi

1. Nombre del autor de la tesis : Josué Troya Cabrejos
Il. Nombre del instrumento a validar: Cuestionarios de gestion por competencias y calidad de servicio.
lll. ASPECTOS A VALIDAR:

r
| DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIO INDICADCRES
5]10|15]20]25(30| 35 |40 |a5[s50[55[60 | 657075 80| 8s[g0 ] 95 [ 100

1. CLARIDAD Esta 'redaclado (a) con lenguzje { X

apropiado.
2 OBJETIVIDAD De;cnbe ideas relacionzdas con la |

realicad & solucionar.
3. Susteniado en aspectos tedricos |
ACTUALIZACION | cientificos de actualidad. X
4. El instrumento contiene organizacidn =
ORGANIZACION | logica. )(

El instrumento contiene aspectos en T I K

5 SUR
8 SURCIENCA | ontidad y calidad,

6 Adecuado {a) para mejorar la gestion o
INTENCIONALIOAD | pblica. [ | X
1
7. ConsisTENCH | 535200 (@) en  aspectos  tetricos
cientificos. K

8, COHERENCIA ?ntm las variables, indicadores y el
instrumento. X
o, METOOCLOGIA E_I instrur_nento responde al proposito del
diagnéstico X
10. PERTINENCIA | Util y adecuado (a) para la investigacion ;(
TR 10 lio |3edloo

. OPINIO§ DE APLICABILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: Chiclayo .... de mayo del 2020

>

IRMA DEL ERTO

on {0 pes{?




w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

I. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Apellidos y nombres del experto: Benavides Campos, Grimaldo

1.2. Grado académico que ostenta
1.3. Institucién donde trabaja

1.4. Experiencia laboral (afios)
1.5. Titulo de la tesis

municipalidad distrital de Picsi.

1.6. Nombre del autor de la tesis

: Magister en investigacién y docencia

: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
116

: Gestion por competencias para la calidad de servicio al usuario en la

: Josue Troya Cabrejos

1.7. Nombre del instrumento a validar: Cuestionarios
1l. ASPECTOS A VALIDAR:

CRITERIO

INDICADORES

DEFICIENTE

BAJA REGULAR

BUENA

MUY BUENA

1512012573035 ] 40 [45[S0[55

)

65

a5

90 | 95

100

1. CLARIDAD

Esta redactado {g) con lenguaje
apropiado.

X
i

2. OBJETIVIDAD

Describe ideas relacionadas con
Ia realidad a solucionar.

3 ACTUALIZACION

Sustentado en aspecios teoricos
cientificos de actualidad.

5

4 ORGANIZACION

Ei instrumento cantiene
organizacion gica.

5. SUFICIENCIA

El instrumento contiene aspectos
en cantidad y calidad.

. INTENCIONALIDAD

Adecuado (a) para mejorar la
gestion piblica.

7. CONSISTENCIA

Basado (a) en aspactos tedricos
cientificos.

8. COHERENCIA

Entre las variables. indicadores y
el instrumento.

9. METODOLOGIA

10. PERTINENCIA

El instrumento responde al
propésito del diagnostico

X

“1Ub 'y adecuado (3} para la

investigacion

L X

TOTAL

o

90151 -

ill. OPINION DE APLICABILIDAD:

J’Wg for A» pdpﬂ?(»ué/\

IV. PROMEDIO DE VALORAGION:

y OJ Lugar y fecha: Chiclayo 26 de junio del 2020

=

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 16524905




-
/i\\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

I. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Apellidos y nombres del experto: Vasquez Leyva Oliver
1.2. Grado académico que ostenta : Doctor en Sistemas Informaticos

1.3. Institucion donde trabaja
1.4. Experiencia laboral (afios)
1.5. Titulo de la tesis

municipalidad distrital de Picsi.

1.6. Nombre del autor de la tesis

1 USS, UCV.
$12
: Gestion por competencias para la calidad de servicio al usuario en la

: Josue Troya Cabrejos

1.7.Nombre del instrumento a validar: Cuestionarios
il. ASPECTOS A VALIDAR:

| DEFICIENTE
CRITERIO INDICADORES |
. BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
EBEEEEEEEREE] ESS 60 § 65 | 70 | 75 | @ | B5 | 90 | 95 | 100 |
H |
Esia redactado (2) con leaguaje | i i
1. CLARIDAD & |
CLARIDAD apropiado. | ! (
Describe ideas relacionadas con { !
. ORIETIVIDA : ; | ,
ZOBETIVOND la realidad a solucionar. i X i
{ |
S Sustentado en aspectos {e0ricos
3. ACTUALIZACION Ciee 3
CTUALIAGION cientificos de actualidad. ><
4. ORGANZAGON | D instumento  contiene X |
organizacion logica. |
5
i
iz El instrumento contiene aspectos |
5. SUFICIENC 7 !
S SUFICENGIA en cantidad y calidad. X |

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado (a) para mejorar la
gestion pablica.

7. CONSISTENCIA

Basado {a) en aspectos {gdricos
cientificos.

8 COHERENCIA

8. METODOLOGIA

Enfre las variabies, indicadores y
¢l instrumento.

El instumento responde al
propdsito del diagnostico

10. PERTINENCIA

Util y adecuado (2) para la
investigacién

TCTAL

Il OPINION DE APLICABILIDAD: ///‘/n) bodo /ﬁm a /r‘fbﬂy ‘

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

C?) b Lugar y fecha: Chiclayo 26 de junio del 2020

2

FIRMA DEL EXPERTO
DNi: 40283413




Para el analisis de confiabilidad de los instrumentos se utilizé el software
estadistico SPSS Version 25, en el cual se procesaron todos los datos obtenidos
por medio de las encuestas, por medio del cual se hizo el andlisis de ALFA DE
CRONBACH, en la cual se afirma la confiablidad de los instrumentos debido a que

se obtuvo un alfa de CRONBACH para la variable calidad de servicio de un 0.898.

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0:0,5] Inaceptable

[0,5: 0.6 Pobre

[0,6 :0,7] Débil

[0,7 : 0.8] Aceptable

[0,8:0,9] Bueno

[0,9:1] Excelente

Figura 5. Niveles de calificacion de ceoficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach

aceptan los datos de la

Anélisis de confiabilidad variable Calidad de servicio

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 40 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
772 , 782 22




Anexo 4: Matriz de consistencia
Titulo: Gestion por competencias para mejorar la calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Picsi.

mejorara la calidad
del

usuario

servicio al
en la
municipalidad

distrital de Picsi?

mejorar la calidad de
servicio al usuario en la

municipalidad distrital

de Picsi.

Objetivos

especificos: a)
Analizar las

bases tedricas de la
gestion por
competencias. b)
Diagnosticar la calidad
de servicio al usuario
de la municipalidad
distrital de Picsi. c¢)
Desarrollar un

plan adecuado de

mejorara la calidad
de

usuario

servicio  al
de la
municipalidad

distrital de Picsi.
Ho: La gestion por
competencias no
mejorara la calidad
de

usuario

servicio  al
de Ia
municipalidad

distrital de Picsi.

competencias

Calidad de servicio

especificas por area

Elementos tangibles
Empatia

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Formulacion del Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Metodologia
problema
¢Si se aplica una Objetivo general: Hi: La Competencia cardinal Enfoque: cuantitativo
gestion por Proponer un plan de gestion por Competencia
. gestion por ) especifica gerencial Alcance: descriptiva
competencias . competencias ] i
competencias para Gestidn por Competencias

Segun el fin que
persigue: basica

Disefio de
investigacion: no

experimental,

prospectiva.

Poblacion: 40 usuarios.

Muestra: 40 usuarios.




gestién por
competencias para el
personal de la
municipalidad distrital

de Picsi.




Anexo 5: Autorizacion del desarrollo de la investigacion

(-@ MUNICIPALIDAD
<<<<< —’?%DE- PICSH

“Afio de la Universalizacién de la Salud”

Chiclayo, 30 de julio del 2020

Dra. Mercedes Alejandrina Colazos Alarcén
DIRECTORA EPG-UCV-CH

ASUNTO: Gestién por
competencias para la calidad del
servicio en la municipalidad
distrital de Picsi.

Estimada Dra., es grate.dirigimos a Ud. con ia finaiidad indicar la aceptacion de la
reahzacuon para mvestxgacaon titulada “Gestién por competenicias para la calidad del
servxcg;ﬁmunlcma*xdad distrital de Picsi.” al Br. Josue Troya Cabrejos
ldentn‘ NI 46206900 perteneciente al programa de estudio de Maestria
en gest:on pubhca

Asi misme, agradecer a la universidad por brindamos la oportunidad de peder
ayudar e impartir los conocimientos de sus estudiantes para el desarrollo de la
investigacion.

Atentamente,

“_"‘\ fAUNICIPALIDAD DISTRITAL PICSI

%&Zz zmw o)

Carlos Alberto Sanchez Medina
ALCALDE




Anexo 6: Resultados

Estadisticos

Dimensién_1 Dimension_2 Dimension_3 Dimension_4 Dimension

5 Variable 1

(Agrupada) (Agrupada)  (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada)

N Valido 40 40 40 40 40 40

Perdidos 0 0 0 0

0 0

Dimension Tangibilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 19 47.5 47.5 47.5
Medio 10 25.0 25.0 72.5
Alto 11 27.5 275 100.0
Total 40 100.0 100.0

Dimensién Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Bajo 7 17.5 17.5 17.5
Medio 25 62.5 62.5 80.0
Alto 8 20.0 20.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Dimension_3 (Capacidad de respuesta)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 16 40.0 40.0 40.0
Medio 17 42.5 42.5 82.5
Alto 7 17.5 17.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Dimension_4 (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 225 225 225
Medio 22 55.0 55.0 77.5
Alto 9 225 22.5 100.0

Total 40 100.0 100.0




Anexo 7: Desarrollo de la propuesta

|. Datos informativos:

1.1. Titulo: Disefio de RESOPUS (Respuesta oportuna al usuario) para mejorar la

calidad de servicio.

1.2. Institucion: Municipalidad distrital de Picsi
1.3. Lugar: Picsi, Chiclayo, Lambayeque.

1.4. Alcalde: Carlos Alberto Sanchez Medina
1.5. Autor: Josue Troya Cabrejos

Il. Justificacion

Se justifica a nivel metodoldgico debido a que, se tuvo en cuenta el uso de
herramientas y técnicas para una adecuada gestion por competencias que tenga

como finalidad mejorar la calidad de servicio en las instituciones publicas.

Se justifica a nivel practico ya que, ayuda en el estudio de la realidad de las
organizaciones, haciendo ver la importancia de la gestion por competencias con la

calidad del servicio que se le brinda al usuario.
[ll. Fundamentos teoéricos:

Se determind estudiar los fundamentos de Alles (2015) con la “Direccion
estratégica de Recursos Humanos” quien afirma que es un método aplicado a la
labor de dirigir los recursos humanos de una organizacion para lograr alinear las
estrategias de la organizacion (p. 85). Por lo tanto, es un modelo de gerenciamiento
gue evalua las habilidades determinadas para un puesto de trabajo, asi mismo, es
una herramienta que flexibiliza la organizacion, porque permite tener separada a la
organizacién laboral con la gestion del personal, los cuales son factores
primordiales en los procesos de cambio de las empresas contribuyendo a crear

ventajas de competencia en la organizacion.



IV. Objetivos:
Objetivo general:

Optimizar la atencién al usuario en la municipalidad distrital de Picsi
Objetivos especificos:

Proponer un mecanismo técnico-administrativo para el diagndstico,

valoraciones y evaluaciones del personal para la organizacion.

Establecer formularios de evaluacién de desempefio por competencia de los
recursos humanos tomando en cuenta las competencias gerenciales, competencias

especificas y competencias cardinales.
V. Principios:

Etica: Se toma en cuenta el principio de la ética debido a que para la investigacion
se han seguido una serie de normas basicas como el respeto por las personas

encuestadas, beneficencia y no maleficencia.

Transparencia: Debido a que todos los datos encontrados y descritos en el presente

informe son reales y veraces, los cuales reflejan las opiniones de todos los usuarios.

Confidencialidad: Dado que se han respetado las identidades de los usuarios que
han formado parte de la muestra de investigacion, asimismo, se han respetado sus

decisiones al momento de brindar informacion.
VI. Introduccion

La presente propuesta busca el fortalecimiento y desarrollo de las funciones
de cada funcionario o servidor publico de las areas de gerencia especialmente la
capacidad de respuesta de administracién, recursos humanos, logistica y demas
areas que se crea conveniente aplicarlo en la municipalidad distrital de Picsi;
estableciendo un modelo de evaluacion de desempefio que permita medir el

cumplimiento de cada funcion asignada por medio de sus competencias.



El sistema propuesto se encargard de evaluar el desempefio por
competencias alcanzando a todos los colaboradores de la municipalidad distrital de

Picsi, segun sea su funcion especifica.
VII. Estrategias

a) Evaluacién de competencias gerenciales

b) Evaluacion de competencias especificas
VIIl. Cronograma

Para la evaluacion de las competencias de los colaboradores se debe
implementar un cronograma el cual se sugiere realizar de manera semestral,
tomando en cuenta el primer mes del afio 2021 (enero-junio) y tomando en cuenta
los meses de julio- diciembre, para obtener indicadores eficientes en el desempefio
de los colaboradores, el cual se vera reflejado en el mejoramiento de la calidad de

servicio brindado.

En la propuesta se esta tomando en cuenta a cuatro grupos para evaluar,
sus distintas competencias y funciones de la municipalidad distrital de Picsi, como,

por ejemplo: Direccién, Profesional, Técnico.

a)Evaluado

Es un servidor o trabajador publico tiene una relacién funcional directa con
el evaluador de la organizacion, teniendo como funcién cumplir con el proceso de

evaluacion establecido.

b)Evaluador

Es un funcionario o trabajador publico que cuenta con una jerarquia en un
nivel superior que el evaluado, la funcion principal es identificar y determinar si sus
trabajadores cumplen con las competencias necesarias para desempefiar su
funcién (Se debe aprobar por medio de una Ordenanza Municipal), estableciendo
el periodo de evaluacion (semestral), los criterios evaluados, registro de acciones

positivas y negativas.



Como ya esta establecido en la norma, es de vital importancia que el
evaluador no cuente con ningun parentesco de afinidad o consanguinidad con los

evaluados.

c)Revisor

Seré& aquella persona (funcionario o trabajador publico) que cuente con una
jerarquia inmediata que supere al evaluador o cuente con las caracteristicas que

garantice un proceso de evaluacion pertinente.

X. ESCALA DE NIVELES VALORATIVOS
Muy bueno
Caracteristicas individuales en grado superior demostrando eficiencia y

eficacia en su trabajo.
Bueno
Destaca en el ejercicio de sus funciones de manera satisfactoria.

Regular

Muestra rendimiento inestable que cumple con las funciones que se le

asigna con relativa precision y oportunidad.

Deficiente
Muestra limitada capacidad para el desempefio de sus funciones y cuyas

aptitudes no son aceptables.



RANGOS DE PUNTUACION

NIVEL DIRECTIVO PROF. TEC.
VALORATIVO
Minimo Maximo Minimo Maximo
4.Muy bueno 100 84 100
84
3.Bueno 83 58 83
58
2.Reqgular 57 34 57
34
1.Deficiente 34 Menos 34
Menos

Formulario para la evaluacion de desempefio por competencias del talento

humano de la gerencia y administracion

DATOS DE IDENTIFICACION DEL SERVIDOR PUBLICO

Apellidos y
nombres:

Cargo
Edad

Gerencia a la que
pertenece

Condicién Nombrado Contratado

Nombre del jefe
inmediato superior




I.COMPETENCIAS GERENCIALES

En los espacios en blanco, marque con una X para calificar el criterio
gue mejor define la
cuidadosamente antes de responder.

posicion del servidor publico. Lea y analice

Gestion Institucional

Definicion de la
competencia

Capacidad para establecer, orientar y alcanzar
los objetivos y metas de la entidad municipal, en
los plazos establecidos con eficiencia y eficacia.

Nivel Puntaje Comportamientos

4 Desarrolla practicas de planificacion y control,
gue aseguren el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

3 Evalla los resultados, hace seguimiento y control
a los resultados obtenidos.

2 Evidencia de la existencia de controles, a través
de una documentacion adecuada.

1 Controla datos y procesos confiables.

Liderazgo

Definicion de la
competencia

Capacidad de generar compromiso y lograr
respaldo respetando la jerarquia de mando,
enfrentar con éxito los desafios de la entidad
municipal, asegurando la adecuada
conduccion del talento humano y lograr
mantener un clima laboral armoénico y
desafiante.

Nivel

Puntaje Comportamientos

Disefia estrategias, procesos y métodos de
trabajo en equipo, mantiene motivados al
talento humano y logra resultados
oportunos.




3 Promueve y sostiene un clima laboral
armonico y desafiante.

2 Estimula el trabajo y premia el desempefio
laboral del talento humano.

1 Obtiene  compromisos respetando la

jerarquia de mando y asume los desafios
institucionales.

Gestion del Talento Humano

Definicion de la competencia

Es la capacidad para dirigir a
personas, delegar funciones vy
autoridad. Monitorear y evaluar el
avance para el cumplimiento de
objetivos. Estimular  su buen
desempeiio, promoviendo
oportunidades de aprendizaje y
crecimiento.

Nivel Puntaje Comportamientos

4 Desarrolla una adecuada gestion del
talento humano.

3 Orienta y asigna funciones especificas
segun el puesto laboral y el perfil
profesional.

2 Monitorea y toma decisiones oportunas

para superar dificultades.

1 Promueve la gestion y desarrollo del

talento humano mediante
capacitaciones internas o externas para
mejorar la gestion publica de la entidad.

Calidad y

mejora continua

Definicion de la
competencia

talento h

Capacidad para optimizar los recursos tangibles
e intangibles, Dar valor agregado a través de las
ideas o enfoques para mejorar el desarrollo del

umano y la gestion publica de la entidad.

Nivel

Puntaje

Comportamientos




Plantea estrategias para gestionar el
desarrollo del talento humano
mediante capacitaciones y evaluacion
del desempefio laboral.

Toma decisiones oportunas que
facilitan la consecucion de objetivos, a
traves del eficiente uso de recursos.

Genera la disposicion permanente de
obtener solucion a problemas.

Alcanza sus metas al lograr el uso
eficiente de los recursos.

Planificacién y organizacion

Definicion de la
competencia

Capacidad para proyectarse eficaz y
eficientemente en el area de su
competencia, garantizando el
cumplimiento de metas, mediante el
seguimiento y verificacion de los
grados de avance de las distintas
tareas, para mantener el control del
proceso y aplicar las medidas
correctivas necesarias.

Nivel Puntaje

Comportamientos

Disefia métodos de trabajo
institucionales que determinen
eficazmente metas y prioridades.

Define etapas de accion para el logro de
objetivos en cada etapa en particular.

Utiliza mecanismos de seguimiento y
control del grado de avance de las
distintas etapas, tareas o proyectos a
su cargo.

Estructura y define su trabajo,
determinando prioridades e
importancia de sus actividades.

Comunicacion asertiva




Definicion de la competencia

Capacidad de saber escuchar y entender al
otro, para transmitir en forma clara y
oportuna la informacion requerida por los
demas, a fin de alcanzar los objetivos
institucionales.

Nivel Puntaje Comportamientos

4 Se comunica eficazmente buscando
adecuados que permiten establecer
relaciones en todos los sentidos.

3 Selecciona los métodos de comunicacion
mas adecuados, a fin de lograr intercambios
efectivos.

2 Transmite en forma clara y oportuna (verbal
y escrita) la informacién requerida.

1 Realiza preguntas adecuadas, a fin de

obtener la informacién que necesita para
realizar sus tareas y tomar decisiones
oportunas.

Toma de decisiones

Definicion de
competencia

Capacidad para conocer Yy analizar diversas
situaciones, los recursos disponibles y su impacto en
la institucion y la ciudadania, para luego tomar
decisiones adecuadas orientadas al logro de objetivos
institucionales o el area laboral que se hayan
propuesto.

Nivel

Puntaje Comportamientos

Toma decisiones mediante el analisis
de opciones viables y convenientes,
sobre la base del contexto, los
recursos disponibles y su impacto en
la institucion.

Controla el desarrollo de las opciones
de solucion elegidas, asegurandose
gue respondan a las pautas de
calidad y oportunidad fijadas,
tomando conciencia de las
consecuencias.

Ejecuta con responsabilidad vy
calidad las opciones elegidas.




Analiza la informacion disponible y
tomar decisiones acertadas.

Trabajo en equipo

Definicion de la
competencia

Capacidad para relacionarse y colaborar con otros,
formar parte de un grupo con la misma area o con otras
de la institucion, con el propdésito de alcanzar el objetivo

institucional.
Nivel puntaje Comportamientos

4 Fomenta el espiritu de colaboracion en su
area laboral o la institucion.

3 Expresa satisfaccion por los éxitos de otros,
pertenecientes o0 no al grupo inmediato de
trabajo.

2 Apoya el trabajo de su area y de las demas
en la institucion municipal.

1 Colabora con otras personas

pertenecientes a su grupo de trabajo.

Emprendimiento

Definicion de la
competencia

Capacidad para provocar cambios y habilidad
para aceptar y apoyar cambios producidos por
factores externos.

Nivel Puntaje Comportamientos

4 Identifica oportunidades existentes y
los mejores proyectos acordes con
el desarrollo y fortalecimiento
institucional y el contexto social.

3 Agrega valor a los procesos que
fortalezcan la entidad, a través de
acciones y de ideas innovadoras.

2 Evalla y se arriesga en la medida
de lo necesario.

1 Identifica areas en las que se puede

demostrar la totalidad de
capacidades emprendedoras.




Etica

Capacidad para sentir y obrar en todo momento
de acuerdo con los valores morales y buenos
costumbres. Comprende que los valores estan
por encima de su accionar personal e
institucional.

Definicion de la
competencia

Nivel Puntaje Comportamientos

4 Se desempefia laboralmente con
respeto a la persona, los valores y
principios morales.

3 Actlua cotidianamente orientado en
valores, buenas  costumbres y
practicas institucionales.

2 Demuestra y convive cultivando
principios y buenas costumbres, aun
sobre sus intereses propios y de su
sector, Yy establece relaciones
laborales adecuadas a las
necesidades del usuario.

1 Respeta las politicas y valores de la
entidad.

Il. COMPETENCIAS ESPECIFICAS A NIVEL PROF. TECNICO

Adaptabilidad a los cambios del entorno

Es la capacidad para dirigir a personas, delegar
funciones y autoridad. Monitorear y evaluar el avance
para el cumplimiento de objetivos. Estimular su buen
desempefio, promoviendo oportunidades de
aprendizaje y crecimiento.

Definicion de la
competencia

Nivel Puntaje Comportamientos

1 Desarrolla una adecuada gestién del
talento humano.

2 Orienta y asigna funciones especificas
segun el puesto laboral y el perfil
profesional.




3 Monitorea y toma decisiones oportunas
para superar dificultades.
4 Promueve la gestion y desarrollo del

talento humano mediante capacitaciones
internas o externas para mejorar la gestion
publica de la entidad.

Compromiso

Definicidon de la competencia

Capacidad para sentirse comprometido con
su entidad y los objetivos que ella persigue.

Nivel Puntaje

Comportamientos

Define la filosofia institucional y motiva a los
servidores municipales a sentirla como
propia.

Cumple con las estrategias institucionales
fijadas.

Conduce su area con responsabilidad bajo
los lineamientos establecidos y motiva a sus
integrantes a lograr una gestion por
resultados.

Se conduce con valores y principios morales
en su labor cotidiana.

Iniciativa

Definicion de la
competencia

Capacidad para actuar proactivamente vy
solucionar problemas o situaciones que se
presentan en el propio puesto, la municipalidad
y/o la ciudadania.

Nivel puntaj Comportamientos
e
1 Analiza en profundidad las situaciones que se
presentan y evita problemas potenciales.
2 Resuelve situaciones complejas en plazos
perentorios con resultados eficaces y efectivos.




3 Promueve la participacion democratica y el
trabajo en equipo.
4 Plantea alternativas de solucién. Analiza las

situaciones planteadas y reacciona de manera
oportuna frente a las oportunidades y a la
resolucién de problemas.

Consecucion de objetivos

Definicion de la
competencia

Capacidad para obrar con firmeza y constancia en la
ejecucion de proyectos y en la consecucién de
objetivos institucionales. Demuestra perseverancia y
mantiene un comportamiento constante para lograr un

objetivo.
Nivel Puntaje Comportamientos

1 Persevera en el logro de objetivos, a base
de pautas firmes, constantes y concretas.

2 Gestiona la mejora en su area sobre
politicas y estrategias tendientes a
alcanzar la visibn y estrategias
institucionales.

3 Desarrolla procedimientos definidos para
Su puesto de trabajo y demuestra un
comportamiento constante y firme, a fin
de alcanzar la estrategia institucional.

4 Cumple sus tareas y actividades de

manera concreta, y se convierte en un
referente para sus compafieros.

Orientacién de servicio

Definicion de la
competencia

Capacidad para actuar oportuna y amablemente al
momento de atender las necesidades del usuario,
generando confianza y satisfaccion que evidencian su
vocacion de servicio.

Nivel

Puntaje

Comportamientos

Define los estandares de calidad en la
atencion a la ciudadania.




2 Disefia e implementar mecanismos
institucionales que permiten evaluar el
indice de satisfaccion de la ciudadania.

3 Orienta y estimula el servicio adecuado y
oportuno.

4 Brinda una atencioén cordial y efectiva al

usuario de la municipalidad.

Etica

Definicion de la
competencia

acuerdo

Capacidad para sentir y obrar en todo momento de

costumbres. Comprende que los valores estan por
encima de su accionar personal e institucional.

con los valores morales y buenos

Nivel

Puntaje

Comportamientos

Se desempefia laboralmente con respeto a
la persona, los valores y principios
morales.

Actla cotidianamente orientado en
valores, buenas costumbres y préacticas
institucionales.

Demuestra y convive cultivando principios
y buenas costumbres, adn sobre sus
intereses propios y de su sector, y
establece relaciones laborales adecuadas
a las necesidades del usuario.

Respeta las politicas y valores de la
entidad.

Responsabilidad

Definicion de la
competencia

Capacidad que demuestra el grado de cumplimiento
consciente de los compromisos y obligaciones de su labor
asignada, cuidado de los recursos disponibles y la
respuesta oportuna y eficaz a la confianza depositada
para la obtencion de los resultados esperados por la

institucion.
Nivel Puntaje Comportamientos
1 Muestra negligencia, cumple muy poco sus
responsabilidades laborales.
2 Cumple con sus responsabilidades sencillas vy

rutinas de su +area de trabajo.




Cumple con la mayoria de sus
responsabilidades laborales y muestra interés
por lograr resultados positivos.

Muestra plena responsabilidad en el
cumplimiento de sus funciones laborales y se
preocupa por hacer mas de lo que le asigne.

Conocimiento del puesto

Definicion de la
competencia

Capacidad para poner en practica los conocimientos
relacionados con instrucciones, politicas y procedimientos
pertinentes a su trabajo; es la habilidad para aprender, asimilar
y ejecutar nuevas funciones del puesto desempefado.

Nivel Puntaje Comportamientos
1 Aprende lento y trabaja con desgano.
2 Se adapta rapido al trabajo; se conforma con lo que
sabe.
3 Se siente a gusto con lo que hace; muestra interés
de mantenerse actualizado sus conocimientos.
4 Se esfuerza y muestra dominio teérico y practico

en sus funciones; capacidad de aprendizaje y
mejora continua.

Relaciones interpersonales

Definicion de la
competencia

Capacidad para mantener adecuadas Yy constructivas
relaciones laborales y personales con subalternos,
compaferos, jefes y usuarios en general.

Nivel

Puntaje Comportamientos

Muestra permanentes roces por su dificultad para
relacionarse con sus pares, jefes y usuarios.




2 No obstante, muestra respeto con sus
compafieros. Se muestra como una persona seria
y mantiene distancia con los demas.

3 Es persona sociable y procura mantener buenas
relaciones interpersonales. Inspira confianza.

4 Desarrolla su trabajo en forma armoniosa y

propicia un adecuado ambiente laboral.

Colaboracion

Definicion de la
competencia

Capacidad de disposicidon para ofrecer ayuda espontanea
0 a peticion, en aquellas actividades que permiten el logro
de los objetivos propuestos, que no sean directamente de
su responsabilidad o area de trabajo

Nivel Puntaje Comportamientos

1 No se involucra ni colabora en actividades
adicionales a su labor.

2 Participa y colabora ocasionalmente en el
trabajo fuera de sus obligaciones.

3 Con frecuencia y espontaneamente colabora en
la mejora del servicio de su area.

4 Incondicionalmente y sin pretextos colabora en

tareas adicionales a sus funciones por la mejora
del servicio adecuado y oportuno.

Cumplimiento de normas

Definicion de la
competencia

Capacidad de obedecer normativas y reglamentos
definidos por la institucion aplicables para el correcto
desempefio; abarca también el grado de
cumplimiento de 6rdenes o instrucciones dadas por
los superiores.

Nivel

Puntaje Comportamientos




No cumple las normas y reglamentos
vigentes, muestra indisciplina y ser una
persona problematica.

Eventualmente no cumple con las normas
e instrucciones. Ocasionalmente se
inmiscuye en problemas laborales.

Es una persona disciplinada que acata
facilmente las normas y Ordenes de sus
superiores.

Cumple adecuadamente las normas e
instrucciones del area y la institucion;
muestra una conducta correcta.

PUNTAJE Y CALIFICACION

N° Nivel Puntaje asignado
Nombre de la valorativo
competencia

Gestion Institucional
1
Liderazgo
2
Gestién del talento
3 humano
Calidad y mejora continua
4
Planificacién y
5 organizacion
Comunicacion asertiva
6
Toma de decisiones
7

Trabajo en equipo




Emprendimiento

9
10 Adaptabilidad a los
cambios del entorno
Compromiso
11
Iniciativa
12
Consecucion de objetivos
13
Orientacion de servicio
14
Etica
15
Responsabilidad
16
Conocimiento del puesto
17
Relaciones interpersonales
18
Colaboracion
19
Cumplimiento de normas
20

PUNTAJE TOTAL




RANGO CALIFICACION
De 0 a 34 puntos DEFICIENTE
De 34 a 57 puntos REGULAR
De 58 a 83 puntos BUENO
De 84 a 100 puntos MUY BUENO

Presupuesto de la propuesta
Tabla 4.

Costos y presupuesto

RECURSOS PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL
PROYECTO
Recursos humanos Cantidad V. Unitario V. Total
Capacitador 1 1250,00 1250,00
Experto 1 2500,00 2500,00
Materiales y Suministros
Internet 30,00 30,00
Lapices 30 1,00 30,00
Papel bond 1 Millar 12,00 12,00
Impresora 1 300,00 300,00
Llamadas telefénicas 30 50,00 50,00
OTROS GASTOS
Imprevistos 162,00 162,00
Transporte 280,00 280,00
TOTAL 3042,0




Anexo 8: Validacion de la propuesta

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Gestion por competencias para la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Picsi”, nos
resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de

experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su

experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afio de experiencia en la labor: 12 afios.

1.2. Cargos que ha ocupado: Gerente de Solti S.A.C., Gerente de EFE, gerente de TICS USS.
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Docente USS, Docente UCV.
1.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacién o empresa 12 afios

1.5. Grado académico: Doctor en sistemas informaticos, MBA en planeamiento estratégico

PUCP.

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=

10)

2 |2 [3 Ja |5

|6

17 |8 [ ]10

2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacion

Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion

Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por Ud.

Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales

Trabajados de autores extranjeros

Su conocimiento del estado
problema en su trabajo propio.

del

XXX [X|X

Su intuicidn




PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

‘ Nombres y apellidos del experto ‘ Oliver Vasquez Leyva ‘

Se ha elaborado una propuesta denominada: Seleccion del personal para incrementar la
productividad laboral de los colaboradores en la municipalidad distrital La Victoria.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracién, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinidn, una categoria a cada item que aparece
a continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracidn y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA|A | PA|I
1 | Denominacion de la propuesta X

2 | Representacidn grafica de la propuesta X

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones X

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones X

6 | Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones X

7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X

2.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA| A | PA|I

1 | Denominacion del programa, modelo, plan, etc. Propuesto X

2 | Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X

3 | Presenta principios de gestion consistentes X

4 | Fundamentacién coherente y consistente X

5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la X
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X

9 | Presenta esquema sintesis X




2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A | PA
1 | Pertinencia X
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacién con el conocimiento X
cientifico del tema de estudio de investigacién
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio X
de investigacidn.
4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propdsito de la X
tesis para su aplicacién

Lugar y fecha Chiclayo, 05 de Agosto 2020

40283413

DNI N°

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

e

T y
firma C Z"ﬂ s

FIRMA DEL EXPERTC
DNI: 40283413

Tapia Josue Troya Cabrejos, Jtroya@ucvvirtual.edu.pe , 993 091 685



mailto:Jtroya@ucvvirtual.edu.pe

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Gestion por competencias para la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Picsi”, nos
resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacion requerida respecto a su
experiencia profesional:

3. Datos generales del experto encuestado:
3.1. Afo de experiencia en la labor universitaria: 35 afios.
3.2. Cargos que ha ocupado: Encargado del area TIC's
3.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Gobierno Regional de
Lambayeque
3.4. Anos de experiencia en como directivo en la educaciéon o empresa 28 ainos
3.5. Grado académico: Maestro en Administracién de Negocios

4. Test de autoevaluacion del experto:
2.2 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando

con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=
10)

1 2 |3 J4 [5 Je |7 [8 [o [ |

2.3 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacidn Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia X

Trabajos de autores nacionales X

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del | X

problema en su trabajo propio.

Su intuicion X




V.

PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

\ Nombres y apellidos del experto ‘

Mg. Cardenas del Aguila, Edward

Se ha elaborado una propuesta denominada: Seleccion del personal para incrementar la

productividad laboral de los colaboradores en la municipalidad distrital La Victoria.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracién, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros

aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinidn, una categoria a cada item que aparece

a continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (I)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los

autores le agradecerian sobremanera.
Gracias por su valiosa colaboracidn y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA|A|PA|I

1 | Denominacion de la propuesta X

2 | Representacidn grafica de la propuesta X

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones X

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones X

6 | Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones X

7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

4.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA | A | PA

1 | Denominacion del programa, modelo, plan, etc. Propuesto X

2 | Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X

3 | Presenta principios de gestion consistentes X

4 | Fundamentacién coherente y consistente X

5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la X
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X

9 | Presenta esquema sintesis X




2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA
N° | Aspectos a evaluar MA | BA PA
1 | Pertinencia X
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacién con el conocimiento | X
cientifico del tema de estudio de investigacién
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio | X
de investigacidn.
4 | El aporte de validacidn de la propuesta favorecera el propdsito de la X
tesis para su aplicacién
Chiclayo, 03 de agosto 2020 : bé’&
Lugar y fecha firma
DNI N° 16779036

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Tapia Josue Troya Cabrejos, Jtroya@ucvvirtual.edu.pe , 993 091 685



mailto:Jtroya@ucvvirtual.edu.pe

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de
“Gestion por competencias para la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Picsi”, nos
resultara de gran utilidad toda la informacion que al respecto nos pudiera brindar, en calidad de

experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacién requerida respecto a su

experiencia profesional:

5. Datos generales del experto encuestado:

5.1. Ao de experiencia en la labor universitaria: 9 afios.

5.2. Cargos que ha ocupado: Jefe de logistica

5.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de José Leonardo

Ortiz

5.4. Anos de experiencia en como directivo en la educaciéon o empresa 9 afos
5.5. Grado académico: Magister en Gestion publica

6. Test de autoevaluacidon del experto:

2.3 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=

10)

1 2 3 |4 s

E

7 e ][5 [

2.4 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacidn

Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion

Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por Ud.

Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales

Trabajados de autores extranjeros

Su conocimiento del estado
problema en su trabajo propio.

del

XXX | X |[X

Su intuicién




VI.

PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

‘ Nombres y apellidos del experto \ DIAFANOR PEREZ VEGA ‘

Se ha elaborado una propuesta denominada: Seleccion del personal para incrementar la
productividad laboral de los colaboradores en la municipalidad distrital La Victoria.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracién, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecolégico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Seguin su opinidn, una categoria a cada item que aparece
a continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracidn y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA|A | PA|I
1 | Denominacion de la propuesta X

2 | Representacidn grafica de la propuesta X

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones X

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones X

6 | Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones X

7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X

6.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA| A | PA|I
1 | Denominacion del programa, modelo, plan, etc. Propuesto X

2 | Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X

3 | Presenta principios de gestion consistentes X

4 | Fundamentacién coherente y consistente X

5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la | X

investigacion
7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de | X
investigacion
8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X
9 | Presenta esquema sintesis X




2.3,  VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA
N° | Aspectos a evaluar MA | BA PA
1 | Pertinencia
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacién con el conocimiento
cientifico del tema de estudio de investigacién
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio
de investigacidn.
4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propdsito de la
tesis para su aplicacién
Lugar y fecha Chiclayo, 04 de agosto 2020 firma
DNI N° 40696543

Expreso mi gratitud por sus valiosas consideraciones:

Tapia Josue Troya Cabrejos, Jtroya@ucvvirtual.edu.pe , 993 091 685



mailto:Jtroya@ucvvirtual.edu.pe

