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Resumen

La presente investigacion titulada “Competencias Laborales y Calidad de Servicio
de los Trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 20187,
considera dentro de su objetivo general, determinar la relacion entre las
competencias laborales y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa
Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. El tipo de investigacion fue béasica,
de enfoque cuantitativo, de disefio correlacional no experimental, de corte
transversal. La poblacién fue de 120 trabajadores contratados que laboran en la
Empresa Acciona - Agua, en el distrito de San Juan de Lurigancho durante el
periodo 2018 y de modo similar la muestra fue el mismo numero de la poblacion; la
técnica que se utilizd6 para la recoleccién de datos fue la encuesta y como
instrumento de investigacién, el cuestionario que cumplié con los requisitos de
validez a través de juicios de expertos y la confiabilidad a través del alfa de
Cronbach, para ambas variables, en el andlisis se utilizo el software estadistico
informatico SPSS version 24.0. El método que se utilizé fue el hipotético deductivo,
para el andlisis de datos se aplico la prueba no paramétrica Rho de Spearman. Los
resultados de la investigacion demuestran la relaciébn entre las competencias
laborales y la calidad de servicio. En cuanto al grado de correlacion se determind,
gue existe correlacion positiva moderada entre las variables (Rho de Spearman =

0,663), siendo el p valor significativo (p = 0.000 < 0.05).

Palabras clave:

competencias laborales, calidad de servicio, gestion.
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Abstract

The present investigation titled "Labour Competencies and Quality of Services of
the Workers of the Company Acciona-Agua, San Juan de Lurigancho, 2018",
considers within its general objective, to determine the realization between the
labour competences and the quality of service of the workers of the Company
Acciona-Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. The type of research was basic, of
a quantitative approach, of a non-experimental, cross-sectional correlation. The
population was 110 hired workers who work in the company Acciona-Agua, in the
district of San Juan de Lurigancho during the 2018 period and similarly the sample
was the same number of the population: the technique that was used to the data
collection was the survey and as a research instrument, the questionnaire that
fulfilled the requirements of validity through expert judgments and the reliability
through Cronbach's alpha, for both variables, in the analysis the computer statistical
software was used SPSS version 24.0. The method that was used was the
hypothetical deductive, for the data analysis the Spearman nonparametric Rho test
was applied. The results of the research show the relationship between labour
competencies and quality of service. Regarding the degree of correlation, it was
determined that there is a moderate positive correlation between the variables

(Spearman's Rho = 0,663), with p being a significant value (p = 0.000 <0.05).

Keywords:

labour competencies, quality of service and gestion.



|.  INTRODUCCION

La accion es analizar la problematica vinculada a las acciones de gestion de
prestacion de servicios de agua y alcantarillado esta constituye una inevitable
preocupacion primordial para gestionar adecuadamente este valioso recurso
hidrico, en ese aspecto los técnicos y profesionales que estan al mando del servicio
y que brindan una atencion diariamente a los variados reclamos por parte del
publico usuario; a su vez debido al compromiso adquirido como empresa que esta
en busqueda de realizar cambios y mejorar los servicio que se prestan, asi como
también porque el trabajo es de vital importancia para el confort y vida de la
poblacidbn que es atendida, y prioritariamente la salud debe ser protegida
necesariamente por una adecuada politica de salud ciudadana y el cuidado

ambiental.

Asi también la demanda de agua residencial ha aumentado junto con la
poblacion en cifras creciente. Aunque Peru tiene abundantes afluentes de agua, la
mayoria de ellas estdn muy contaminadas o no han sido tratadas adecuadamente.
Esta es una lamentable realidad para la capital del pais, ya que a menudo se ocupa
tanto de la escasez de agua como del suministro de agua de baja calidad. Porque
la ciudad esta situada en un desierto, la ciudad depende en gran medida de su rio
principal, el rio Rimac, como su principal fuente de agua potable.
Desafortunadamente, el rio Rimac ha sufrido una disminucion significativa de su

calidad por problemas de contaminacién industrial, minera, agricola y urbana.

Como consecuencia, la creciente demanda de agua junto con el rio Rimac
que es irregular y ampliamente contaminado. En ese sentido los flujos de agua
estdn amenazando los niveles de calidad del agua y por ende la salud publica,
hogar de casi un tercio de su poblacion. Aunque la situacion de la calidad del agua
no es critica, existen varios factores potenciales que podrian tornarlo critico. Por
ello, es importante destacar que, aunque los responsables de las empresas y

autoridades se comprometan para garantizar la calidad del agua.

Se han estado tomando algunas iniciativas para mejorar la distribucion de la
calidad del agua dentro de la ciudad, aun se necesitan mas esfuerzos para
garantizar la calidad del agua de forma sostenible junto con la contribucién de la

poblacion de la ciudad, que también juegan un papel importante. Es por ello que



segun las caracteristicas basicas del agua y generador de desarrollo en los diversos
sectores y en la actividad humana, es un derecho inalienable de suma importancia
y de alcance sustancial, quiere decir que existe una simbiosis entre el agua y la
vida. En tal sentido la gestion del agua es un factor de gran relevancia y pertinencia
teniendo en consideracion un Estado social y de derecho debido a la importancia,
hay que reconocer que el recurso hidrico es esencial tanto para el desarrollo social
como econdémico. En tanto la gestidén del agua, necesitan de efectuar un estricto
control de calidad basada en pardmetros técnicos ya que es en absoluto e
imprescindible para ser aprovechado racionalmente y de manera sostenible. Es por
ello que el nivel de demanda para el uso de la poblacién es activamente creciente

y sobre todo con una mayor tasa de migracion de los compatriotas del pais.

En concordancia a lo expuesto se planteo el problema general ¢ Qué relacion
existe entre las competencias laborales y la calidad de servicio de los trabajadores
de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018? Y los problemas
especificos: P1. ¢ Qué relacion existe entre las competencias de logro y accién y la
calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de
Lurigancho, 2018? P2. ¢ Qué relacidn existe entre las competencias gerenciales y
la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan
de Lurigancho, 2018? P3. ;Qué relacion existe entre las competencias
cognoscitivas y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018? P4. ¢Qué relacion existe entre las
competencias de ayuda y servicio y la calidad de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018?

Justificacidon tedrica, el estudio se justificoO por la necesidad de contar con
informacion relativa a la calidad del servicio tanto de agua como de alcantarillado,
en esa constante de ideas se pretendio interiorizar en los fundamentos teoricos
para comprender la magnitud del problema y asimismo comprender como es la
dindmica en la que se desarrolla la problematica. Es vital contar con datos precisos
para proponer nuevas perspectivas relacionadas a las buenas practicas en el
cuidado y conservacion del recurso hidrico tan necesario para la poblacion y
también como motivacion para futuras investigaciones. Justificacion préactica, en la

actualidad se deben contar con mecanismos que dinamicen las grandes demandas



de la poblacion de contar con la disponibilidad del recurso hidrico, se sabe que
anualmente se incrementa la necesidad de los servicios relativos al agua por ser
un elemento vital que es la base de desarrollo de los centros poblados y cuya
atencién no debe ser postergada, asi puse las politicas publicas tienen que ser
orientadas a establecer un servicio de calidad sobre todo a la poblacion vulnerable.
Es por ello que mediante las acciones tendientes de mejora se podra brindar de
manera integral los reclamos de la poblacion. Justificacion metodologica, desde la
Optica metodoldgica posibilitara la aplicacion de instrumentos para el recojo de

datos que servira de base y asi saber los indicadores que se reflejan en el estudio.

Siendo el objetivo general Og: Establecer la relacién entre las competencias
laborales y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua,
San Juan de Lurigancho, 2018. Y los objetivos especificos O1. Fijar el vinculo entre
las competencias de logro y accién y la calidad de servicio de los trabajadores de
la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. O2. Fijar el vinculo
entre las competencias gerenciales y la calidad de servicio de los trabajadores de
la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. O3. Fijar el entre las
competencias cognoscitivas y la calidad de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. O4. Fijar el vinculo entre
las competencias de ayuda y servicio y la calidad de servicio de los trabajadores de

la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Asi también se formuld la hipotesis general Hg: Hay relacion directa y
significativa entre las competencias laborales y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. Y las
hipétesis especificas: H1: Hay relacion directa y significativa entre las competencias
de logro y accion y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona
- Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. H2. Hay relacion directa y significativa entre
las competencias gerenciales y la calidad de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. H3. Hay relacion directa
y significativa entre las competencias cognoscitivas y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018. H4.

Hay relacion directa y significativa entre las competencias de ayuda y servicio y la



calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San Juan de
Lurigancho, 2018.

1. MARCO TEORICO

A nivel internacional tenemos a Herrera (2015) trabaj6 la tesis, en la Universidad
Rafael Landivar. Preciso que actualmente las competencias laborales desempefian
un papel esencial en administracion de personal, de esta manera el factor
competencia es primordial en las actividades que efectian los colaboradores en
una organizacion cuya actividad es la prestacion de servicios. Agrega que en el
estudio constituyé un fundamento para la comprension de las Competencias
Laborales en los colaboradores del despacho, fue descriptivo, con la finalidad de
estudiar las competencias laborales La muestra fue de 25 vendedores, se aplico un
instrumento sobre competencias laborales. En ese sentido las competencias estan
referido al talento que se activan a través de las habilidades, las destrezas, los
valores que se manifiestan de manera integrada y que poseen los seres humanos
en los &mbitos de tipo personal, social y profesional. Asimismo, es uno de los
recursos mas relevantes con que cuenta una organizacion, es asi que se deben
promover actitudes positivas para el desarrollo de nuevos aprendizajes y que a la
postre demuestra un aporte sustancial a la organizacién. Los resultados dan

evidencia de la relacion estrecha que se corresponden a los constructos tedéricos.

Reinoso (2015), realiz6 una investigacion cuya finalidad fue plantear una
propuesta de un modelo basado en la gestiébn por competencias, y posibilitar la
mejora en la atencion del servicio teniendo un enfoque dirigido al ciudadano. Es por
ello que el estudio de las competencias tiene previsiblemente factores que inciden
en el contexto organizacional, se entienden como una estructura que esta asociada
a atributos para el correcto desenvolvimiento en alguna situacion especifica, esta
tiene que ver con los conocimientos adquiridos, las habilidades y sobre todo de
actitudes para lograr cumplir funciones especificas a desempenfiar. No obstante que
las competencias son aspectos que se encuentran intrinsecamente relacionados al
modo de comportarse, del pensamiento, es asi que la gestidbn por competencias
esta considerada como una herramienta de indole estratégica para hacer frente a
los grandes retos que el medio social impone. En ese mismo sentido de ideas, es

dar impulso a generar los niveles de logro de excelencia y que garantice un



desarrollo con eficacia y eficiencia. El resultado permitié entender a profundidad la
generacion de modelos que viabilizan los procesos de ejecucion y evaluacion y las
competencias de los colaboradores en la organizacion. El aporte de la investigacion
posibilité una mejor comprension de los constructos teoricos y brind6 orientaciones
esenciales para la comprension de las competencias en el nivel de calidad de

atencion a usuarios.

Gomez y Mendoza (2013) manifiestan que el modelo de gestion por
competencias, se empled un instrumento para su analisis y la definicion de perfiles
por competencias. La empresa consigue los beneficios de gestion, potencializar las
capacidades inherentes del talento humano con miras a elevar los niveles de
desarrollo organizacional que se evidenciara a través de los niveles de pertinencia
y eficiencia institucional. En torno a la gestion por competencias esta referida a una
técnica que posibilita el establecimiento en lo que respecta a competencia en el
orden organizacional, laboral e individual, es con dicho proposito de mejora a los
procedimientos operacionales y administrativo de la organizacion, buscando lograr
resultados sobre la base de la calidad total, un incremento en los niveles de
produccion y productividad, pero sustancialmente de colocar al colaborador en el
lugar correcto de la actividad laboral. Es por ello que las competencias estan
determinadas como las capacidades para conjugar y emplear las herramientas
cognitivas, saberes previos y destrezas para comprender las situaciones que se
experimentard y el logro de resultados que se espera obtener. Es por ello que al
interior de estas situaciones se debe tener presente las competencias

sustancialmente.

Cojulun (2011) el propdésito de la pesquisa fue establecer la significacion de
las competencias laborales que son factores esenciales apropiados para la
escogencia del personal; en ese sentido los procedimientos de elaboracion del
marco normativo presentaron ciertas limitaciones a nivel de constructos teoricos,
en rigor de los procesos de validacion tedrica. En ese sentido en el transcurso de
desarrollo se pudo comprobar que, al diseilar las precisiones de cargos por
competencias laborales, se obtuvo una mejor claridad y objetividad del cargo que

esta vacante, es por ello la importancia de las evaluaciones técnicas y que



posibilitarian el cumplimiento de las competencias solicitadas. Por ello la
contribucion fue esencialmente comprender la importancia que poseen las
competencias en los procesos selectivos de personal en las organizaciones en la

gue el manejo de personal en consustancial a las actividades laborales.

Torres y Torres (2010) realizo la tesis en la Pontificia Universidad Javeriana.
Las competencias laborales es un aspecto prioritario e incremental en el
potenciamiento de las cualidades de talento humano en los colaboradores de la
organizaciéon. Es por tal razén que se debe identificar tales competencias
consideradas esenciales en la organizacion y promover niveles de crecimiento de
manera sostenida y significativa mediante la implementacion de acciones tendiente
a mejorar dichas cualidades a través de un conjunto de actividades de capacitacion
basadas en competencias. En ese sentido se advierte que el desarrollo de
competencias esta vinculada al desemperio y resultados que se brindan por parte
de los colaboradores y tienen una incidencia directa en la productividad. Asimismo,
para alcanzar logros consistentes se deben idear nuevos habitos, la modificacion
en los comportamientos, siendo un aspecto preponderante en el papel de la
capacitaciéon de los colaboradores de la organizacion. Los resultados que se
analizaron permitieron identificar las competencias que muestran los trabajadores
a nivel de estructura organizacional. El estudio permitié servir de sustento a la mejor
comprension de como el desarrollo de competencias incide directamente en el
desarrollo organizativo de la empresa y que busca alcanzar los niveles de

excelencia.

A nivel nacional, Villafuerte (2017) realiz6 su tesis en la Universidad Nacional
de Huancavelica. La finalidad fue analizar si las competencias comunicacionales
influyen en la calidad de servicios. La metodologia fue hipotética deductiva, de
caracter no experimental. Por ello los objetivos vigentes de la administracion del
Estado es agregar valor a la prestacion de servicios en donde la imagen de la
administracion publica estuvo deteriorada o debilitada desde una larga data y en lo
recurrente es el incremento de quejas debido a una inadecuada atencion a la
ciudadania. El aporte de la investigacion permitié reflexionar acerca de los servicios

que presta Estado a la ciudadania y que se debe mejorar ostensiblemente en su



actuacion, dado que el fin supremo es el ciudadano en todos sus aspectos dentro

del contexto social.

Ortiz (2017), realizé su tesis en la Universidad César Vallejo, cuyo fin fue
estudiar las competencias laborales en el personal de Enfermeras La metodologia
aplicada fue un trabajo descriptivo y no experimental — transaccional. La poblacién
fue de 30 colaboradores. Se aplic6 un instrumento de 40 items para las
competencias laborales. Por consiguiente, se sabe que teniendo en consideracion
el enfoque basado en competencias laborales es muy necesario sustancialmente
para los colaboradores como las organizaciones, las que se evidenciara los
esfuerzos en la concrecién de los objetivos estratégicos y de meta institucional, es
por ello que las instituciones de servicios como lo es el del sector de la salud seré&
primordialmente el usuario que finalmente recibirian una prestacion en el servicio y
de calidad. En buena cuenta el enfoque basado en competencias muestra la ruta
de cdmo gestionar el potencial humano de la manera mas Optima posible. Los
resultados fue que se tiene un comportamiento regular en un nivel del 50.0%. Los
resultados dan cuenta de correlacion directa y significativa entre los constructos de

estudio.

Bravo (2015) el propésito fue establecer la afinidad de las competencias
laborales y calidad de atencion. Para llevar a cabo el estudio con enfoque positivista
y de método cuantitativo, correlacional, no experimental, siendo de corte
transversal. La muestra fue de 214 usuarios. Siendo la competencia laboral
concebida como un constructo de basamento social inserto al aprendizaje de
caracter significativo y Gtil en el contexto de un desempefio de indole productivo y
su obtencién no necesariamente se produce mediante la instruccién, esencialmente
en funcion a la actividad experiencial en ambitos de concrecion laboral. Es por ello
gue la competencia laboral tiene un arraigo en las capacidades que se manifiestan
en situaciones problémicas de trabajo en la cual se debe realizar un despliegue de
un conjunto de métodos, técnicas, procedimiento, instrumentacion y actitudes
valorativas. En ese sentido La capacidad de producir de una persona se evalla en
base a sus desempefios dentro de un determinado contexto sociocultural. Se

concluyo que se evidencio una asociacion de las competencias laborales en virtud



de la calidad de atencién a usuarios de un nosocomio médico; con rh0=0,869 que
representa un valor alto. El papel que cumple las competencias y la manera de
viabilizar en la prestacion de atencion de una entidad de salud en términos de

calidad a los usuarios.

Llacsa (2015) realizdé un estudio cuyo propdsito fue conocer la calidad de
atencién y el nivel de satisfaccion. Utilizo método fue el hipotético-deductivo que
consiste en observar el hecho a analizar, y crear una hipotesis para argumentar el
indicado fendmeno. Esta investigacion fue dirigida a la poblacién total que
comprendia a 52 usuarios. Para poder conseguir la informacion elaboramos dos
cuestionarios, cuya respuesta se solicitd a ser llenado a los usuarios, esto sirvio
para evaluar la forma como percibe la calidad de servicio, y el segundo sirvio para
evaluar del nivel de satisfaccion del servicio, en ambos casos se uso la encuesta.
En ese sentido es plausible desentrafiar el constructo de satisfaccion, ya que esta
reviste la necesidad de apreciar al sujeto en términos de la atencion brindada y de
qué manera afecta a su comportamiento como ser humano. Se puede
conceptualizar que la satisfaccion del usuario es un estado de la mente y que se
evidencia representativamente a través de respuesta cognitiva, material o
emocional debido a la cumplimentacién de una determinada necesidad o carencia
en su deseo de contar con informacién. Dicho estado es un concepto asociado a
un juicio de caracter evaluativo, tomando en cuenta los niveles comparativos entre
los objetivos y la expectativa de los resultados a obtener. Estos resultados de
trabajo estadistico nos arrojan una relacion que es positiva (rho = 0.874) y también
es significativa (p = 0.000<0.05). El aporte orient6 la investigacién da cuenta que la
calidad de atencion es un factor primordial en la prestacion de servicios a los

usuarios miembros de la comunidad.

Casa (2015), del mismo modo, el enfoque es positivista cuantitativo, de nivel
correlacional, el propésito fue estudiar la gestion por competencias y el desempefio
laboral, La muestra fueron 42 trabajadores. Se emple6 un cuestionario de 18 items.
Se concluy6 una correlacion directa entre los constructos tedéricos estudiados. La
importancia de la gestion por competencias se realiza ya que su evaluacion

posibilita la deteccion situaciones que muestran un potencial que prevalece al



interior de una organizacion, es por ello que al mismo tiempo favorece para llevar a
cabo un balance en merito a los recursos humanos y las cualidades que posee cada
trabajador y establecer una guia que oriente en virtud de la competitividad que
deseamos alcanzar. Es por ello que a través del estudio de perfil sera factible
establecer los requerimientos de conocimientos, habilidades y virtudes del
trabajador. Del mismo modo, también al desempefio laboral considerado como un
tema fundamental debido a los mdltiples factores que atafie a la persona humana
y por las circunstancias que rodea a nivel de la organizacion y la trascendencia para

la misma.

El desarrollo del estudio se hizo teniendo en cuenta el uso de un marco tedrico
relacionado a los constructos, de tal modo que nos permita poder sustentar el
desarrollo de la investigacion con la fuente de bibliografia adecuada. Teniendo en
cuenta las investigaciones ya realizadas, es que pudimos fundamentar tanto
tedrica, asi como cientistamente las 2 variables: competencias laborales y calidad

de servicio.

Competencias laborales

De acuerdo a Alles (2010), es la idoneidad y destreza laboral mostrada en dar
respuesta pertinente a una situacion del contexto que presenta un grado de
complejidad a una determinada actividad o tarea, dichos parametros dados por la
organizacién en cual labora o el sector productivo respecto a su desemperfio.
Ambas competencias incluyen los conocimientos, actitudes y habilidades de un
sujeto. Es por ello que las competencias consideradas como fundamento en el
ambito de RRHH en la organizacién alude una serie de aspectos vitales para la
buena marcha de la misma, posibilita el empleo de una comunicacion accesible
para todos los integrantes ya que se habla de ciertos comportamientos que se
pueden observar; focalizando los mejores esfuerzos del capital humano de cara a
la consecucion del logro de los resultados esperados. Asi también se evidencia la
predictibilidad de comportamientos al futuro de los colaboradores y coadyuva en el
establecimiento de los requerimientos en el perfil de los colaboradores de la

organizacion.



Dimension 1: Competencias de logro y accion

Segun Alles (2010), es la direccionalidad que se le da hacia determinada accion, la
misma que es orientada en breve tendientes al cumplimiento de los logros de las
tareas que al impacto sobre las personas (p.20). Si bien es cierto las competencias
se enfocan con el proposito de asegurar que los colaboradores que se asignan a
las diferentes actividades cumplan con idoneidad una determinada funcionalidad
gue se le encarga, es pues que se tiene que integrar el concepto de competencia
en todos los subsistemas de una organizacion. Por consiguiente, la gestion por
competencias se incrementa de manera notable en el campo organizacional,
permitiendo la consolidacion de un novedoso estilo directivo en el que sobresale
esencialmente el factor humano pretendiendo dar los mejores aportes en lo que
respecta a las cualidades tanto personales como profesionales de la persona

integralmente.

Dimensién 2: Competencias gerenciales

Segun Alles (2010) quien sefial6 que son atributos de efecto e incidencia, que
muestran la finalidad de mejorar el trabajo en equipo, la cooperacién de desarrollar
a otras personas Yy dirigirlas, son fundamentalmente en el campo direccional. En
relacion al Trabajo en equipo, sefialé que esta accién implica un propdsito auténtico
para trabajar en unién con otros individuos, y de esta manera formar parte de un
equipo (p. 37). En ese mismo sentido también sefiala que es importante precisar
gue el Liderazgo como la habilidad que se posee para orientar al equipo hacia los

fines de la organizacion (p.39).

Dimension 3: Competencias cognoscitivas

Alles (2010) consider6é que las “competencias cognitivas funciona en atributo al
intelecto de la determinacion: el sujeto que labora en lograr comprender una
aspecto, actividad, problematica, posibilidades o grupo de saberes”. Indicé que
muestra 3 indicadores como: (a) la experiencia; (b) capacidad técnica; y (c)

capacidad innovadora.
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Dimension 4: Competencias de ayuday servicio
Segun Alles (2010) manifesté que “esta implica un propdsito de ejecutar las
acciones pertinentes y dar cumplimiento con los requerimientos, entonandose con

las dificultades, interés y necesidades propias del campo laboral” (p.30).

Calidad de servicio

En ese sentido Abadi (2004) precis6 que la calidad del servicio es definida en
términos que la atencion a la expresion expectante que tienen los clientes dado el
servicio que sera entregado con estandares de calidad y debera satisfacer sus
requerimientos esenciales” (p. 45). En tal sentido la evaluacion del constructo
calidad a través de la perspectiva de expectativa implica la atencién a la necesidad
de los usuarios en ese trayecto incluye un conjunto de factores de orden subjetivo
y que se encuentra asociado al juicio critico que asumen las personas que reciben
un determinado servicio. Por ello es necesario reconocer la necesidad de los
usuarios de un servicio obviamente esto puede ser muy complejo en el momento
de realizar su valoracion a los diversos atributos que muestra el servicio prestado.
Las investigaciones dan cuenta que en estos tiempos se ha venido enfocando la
calidad y la satisfaccion de manera extensiva debido a la exigencia que demanda

la comunidad en su conjunto.

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Segun Israel Galvis (2011) las dimensiones de la calidad del servicio son:

Los elementos tangibles “es aquella que se evidencia a través de la oferta del
servicio e indicada con le existencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal,
comunicaciones” (p.48).

La confiabilidad “es la destreza para llevar a cabo un servicio que reuna las
condiciones de fiabilidad y que no muestre ningun tipo de error” (p. 49).

La capacidad de respuesta o responsabilidad “es la predisposicion y buena
energia para brindar ayuda a los clientes en proporcionarles un servicio agil de
manera pertinente y exenta de fallas” (p. 49).

La seguridad “se comprende de manera tal que auna conocimientos, rapidez y
manejo por parte de los colaboradores demostrando competencia fortaleza

personal adecuada” (p. 50).
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Sin embargo, para Salas y Silio (2000) afirmé que la calidad era “el
conocimiento es la suma de responsabilidades, actitudes y valores en la dacion de
un servicio de calidad” (p.13). Y afirmo también que servicio era “toda accion o bien
que una parte ofrece a otra; son sustancialmente intangibles”. Asimismo, Salas y
Silio (2000, p. 17) planteo que la calidad de servicio se sostiene fundamentalmente
en tres retos que deben asumir la mayoria de los administradores: (a) Desarrollar
una cultura de gestiébn que implique un trabajo futuro hacia la incorporacion del
sistema; (b) Implementar programas que permitan el mejoramiento profesional
teniendo en cuenta las dificultades que afrontan; (c) Implementar planes de
desarrollo, para lograr una planeacion adecuada, asi como también, una evaluacion
permanente de la institucién. No obstante, Fonseca (2007) enuncio acerca de los
principios de la calidad de servicio son:

Aptitud de servicio: se entiende que las personas demuestran una entrega a las
tareas gque le sean asignadas atendiendo de manera esmerada a los requerimientos
y tareas encomendadas en atender los reclamos que se presenten y que tengan
que ser atendidas de manera pertinente y oportuna.

Calidad de servicio: se comprende como la tendencia a que las acciones deben
tender a la produccién de mejoras permanentes y que contribuya a alcanzar el logro
y consecuentemente la excelencia al usuario del servicio de calidad.

Compromiso con el pais: se entiende que las acciones deben estar alineados a
los propoésitos de alcanzar el bien comun en las personas mostrando en todo
momento el compromiso de servicio de calidad y en cumplimiento irrestricto de las
normativas que del desarrollo nacional.

Cordialidad: es entendida que el proceso las actividades se realizan bajo
desempefios de calidad teniendo en consideracion la dignidad de los clientes
manteniendo en todo momento los niveles de probidad y evitando los excesos en
atribuciones manejando un clima de respecto unanime.

Cuidado y esmero profesional: es entendida que los colaboradores siempre
deben tener cuidado en aplicar adecuadamente un criterio técnico para establecer
la eleccion den la toma de decisiones para procurar tomar cursos de accion
pertinentes y coherentes.

Independencia, Objetividad e imparcialidad: es entendida que los colaboradores

deben orientar sus acciones a la toma de decisiones basadas en la justicia,
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evidenciada en acciones correctas en donde la objetividad de los hechos es
esencial y mostrando ser imparciales alejandose de todo aquello que obstaculice la

argumentacion viabilizadora a la solucién de problemas.

1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque que trabajo en la pesquisa fue cuantitativo teniendo en consideracion el
paradigma positivista. En ese sentido esta se basa en principio de un criterio l6gico
ya que entre la premisay conclusion se establecen un nexo relacional, este enfoque
pretende la gestion de relaciones de caracter intemporal sobre los constructos de
estudio. El disefio fue no experimental, de corte transversal, correlacional. En el
disefio transversal se caracteriza permite llevar a cabo y en un periodo que esta
determinado el recojo de informacién con respecto a la poblacion de estudio, esta
tiene como propodsito la descripcién de frecuencias observadas en un momento
determinado. Asi también posibilita la documentacién de las condicionantes o

ciertas caracteristicas que muestra la poblacion.

Esquema de disefio de investigacion:
Donde:

M = Muestra de investigacion
Ol1=Competencias laborales
O2=Calidad del servicio

r =relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialaron que la variable es una
caracteristica propia del objeto de estudio y es factible de modificar y cuya

diferenciacion es capaz de ser medida cuantitativamente.
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Variable 1. Competencias laborales

Se entiende como competencia laboral al constructo de conocimientos,
personalidad, habilidades, y valores posibilitando argumentar, preguntar y decidir
respecto al area laboral. (Alles, 2010, p. 62).

Variable 2. Calidad de servicio

Abadi (2004) definié “que consiste en lograr alcanzar los niveles de expectativas

que espera obtener el usuario del servicio y satisfacer sus necesidades” (p. 45).

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién

Es finita, la eleccion de la unidad de analisis esta relacionada taxativamente a un
total de 120 trabajadores de la empresa Acciona — Agua SJL. La poblacion es
sumamente importante en toda investigacion y es la integralidad del conjunto de
personas en el estudio, esta posee ciertas caracteristicas especificas que brindara
las respuestas a las interrogantes planteadas, esta representa una parte esencial
del protocolo investigativo ya que al determinar una adecuada observacion se
dispondra de resultados que muestren fiabilidad y sean posibles de ser
extrapolados a poblaciones similares. En tanto una adecuada poblacién posibilitara
asegurar resultados en los hallazgos que sean de interés y que brinden luces a la
investigacion.

Muestra

La muestra es considerada como una parte de la poblacion que reune las
caracteristicas de la misma, esta es proporcional al tamafio poblacional, esta se
puede seleccionar por métodos probabilisticos. Existen algunos procedimientos
que viabilizan la obtencion de la cantidad de elementos de la muestra. La muestra
representativa muestra las caracteristicas esenciales de la poblacién de estudio y
sirve de base para realizar la inferencia estadistica basada en evidencias. Se

trabajo con los 120 trabajadores.
3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizé en la pesquisa para recoleccion de datos fue la encuesta.

La técnica es muy valiosa en el campo de la investigacion como la observacion,
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entrevista y cuestionario, su aplicacion en investigacion ofrece la posibilidad de
ejecucion en el recojo de datos, es por ello que su préactica es sustancial, dado que
permite en la profundizacion y reflexion de la informacion. Asimismo, la perspectiva
que ofrece la técnica en investigacion es fundamental, pero a la vez se debe
establecer la prudencia lo que el contexto investigativo expone. La técnica de la
encuesta es de amplio uso como procedimiento de investigacion dado que permite

la obtencién de datos de modo eficiente.

El instrumento que se empled en el estudio fue el cuestionario. El instrumento de
investigacion ofrece la posibilidad de medir aquellas caracteristicas de los
constructos de estudio que a través de datos proporciona la obtencion de
informacion relevante del objeto de estudio, para ello se pueden emplear una
variedad de instrumentos como lista de cotejo, cuestionarios, escalas actitudinales
entre otros, siendo todos ellos de mucha valia en el campo de la investigacion. Por
consiguiente, un instrumento permite la asignacion de un valor acerca de las
manifestaciones del constructo de estudio.

Tabla 1.

Ficha técnica del instrumento para medir competencias laborales

Nombre: Cuestionario para medir competencias laborales
Autor: Elaborado por Fernando Torrején Delgado
Lugar San Juan de Lurigancho, Lima
Fecha de o
S Diciembre 2018
aplicacion
Determinar la relacion entre las competencias laborales y la
Objetivo calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona

- Agua, San Juan de Lurigancho, 2018
Administrado a Los trabajadores de la empresa Acciona - Agua

Tiempo 25 minutos

15



Tabla 2.

Ficha técnica del instrumento para medir calidad de servicio

Nombre: Cuestionario para medir calidad de servicio
Autor: Elaborado por Fernando Torrejon Delgado
Lugar San Juan de Lurigancho, Lima
Fecha de o
o Diciembre 2018
aplicacion
Determinar la relacion entre las competencias laborales y la
Objetivo calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona

- Agua, San Juan de Lurigancho, 2018
Administrado a Los trabajadores de la empresa Acciona - Agua
Tiempo 20 minutos
Validez
La validez de los instrumentos ha sido a través del juicio de expertos. Esta referida
a la cualidad del instrumento que este mida lo que pretenda medir, quiere decir que
debe medir los aspectos especificos del constructo que con dicho objetivo fue

disefiado. La validez esta referida al resultado y no a la prueba.

Tabla 3.
Validacion del instrumento por juicio de expertos

N° Experto Opinién
Experto 1 Mg. Rommel Lizandro Crispin Aplicable
Experto 2 Dr. Johnny Farfan Pimentel Aplicable
Experto 3 Dra. Yolanda Huayta Franco Aplicable
Conclusion final Aplicable
Confiabilidad

Se determind utilizando el alfa de Cronbach. La confiabilidad es el procedimiento
que establece en qué medida el instrumento es fiable, consistente en el instrumento
disefiado. Es por ello que un instrumento de recojo de datos tendra el estatus de
confiable si esta inspira confianza, quiere decir que al ser aplicado reiteradas

situaciones manifieste las mismas respuestas.
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Tabla 4.

Tabla de interpretacion de valores de Alfa de Cronbach

valores de alfa de Cronbach Niveles
a20.9 Es excelente
09>a020.8 Es bueno
0.8>a0=20.7 Es Aceptable
0.7>a=0.6 Es Cuestionable
06>a020.5 Es pobre
0.5>a Es inaceptable
Tabla 5.
Confiabilidad de la variable 1. Competencias Laborales
Alfa de Cronbach N° de elementos
0, 797 25

Interpretacion

Segun la tabla 6, se aprecia que alfa=0,797 brinda una valiosa evidencia que el

grado de confiabilidad es aceptable y ello permitird tener la seguridad de obtener

resultados factibles para la toma de decisiones estadisticas.

Tabla 6.
Confiabilidad de la variable 2: Calidad de Servicio
Alfa de Cronbach N° de elementos
0, 802 25

Interpretacion

Segun la tabla 6, se aprecia que alfa=0,802 este valor permitira establecer el grado

de consistencia interna del instrumento y posibilitar efectuar el procesamiento de

datos con eficiencia.
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3.5. Procedimientos

En relacion a la recoleccion de datos, se solicitdé a través de una carta de
presentacion de Universidad Cesar Vallejo dirigido al Gerente de Acciona- Agua,
se procedi6 realizar la encuestas dando las indicaciones respectivas a 120
colaboradores, dandolo un espacio de 25 minutos para contestar los cuestionarios.
3.6. Método de analisis de datos

Se llevo a cabo el analisis de datos se realizd con el SPSS v24 y los supuestos
hipotéticos seran contrastadas con el coeficiente rho de Spearman. Con el
advenimiento de las nuevas tecnologias ha posibilitado un empleo de manera
intensiva de técnicas estadisticas y cuya aplicacion a los analisis de conjunto de
datos es sustancialmente en el campo de la investigacion cientifica. Esto posibilita
el tratamiento de una cantidad importante de hechos con miras a desentrafar la
estructura de los objetos de estudio como complemento a la induccién y deduccion,
analisis y sintesis de manera consistente y coherente. Esta parte es muy esencial
ya que permitié efectuar todo un conjunto de técnicas descriptivas e inferenciales
que sirvieron de base para la contratacién de las hipétesis de trabajo.

3.7. Aspectos éticos

Todas las etapas fueron hechas con un comportamiento ético, teniendo en cuenta
la normatividad establecida por la Escuela de Pos Grado de la UCV, asi como
también las rigidas exigencias establecidas por la comunidad cientifica
internacional, y aquellas que establecen el necesario respeto a la autoria de citas,
las mismas que deben estar acompafiadas de las correspondientes referencias
bibliograficas, desde el disefio y elaboracion del proyecto hasta su ejecucion. La
investigacioén cientifica se caracteriza como aquel proceso que origina compromiso
en la comunidad cientifica, la conducta ética en el campo investigativo el respecto
a las normas aceptadas internacionalmente, el respecto a la identidad de las
personas, las normas de consentimiento informado entre otros aspectos. Es por
ello que la actitud cientifica se expresa a través de virtudes y sustancialmente la
honestidad, la veracidad, la responsabilidad. En el campo de la investigacion la
ética es un elemento que estd presente en cada uno de los procesos de
investigacién y el investigador lo hace evidente en las actividades de la generacion

de conocimientos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 7.

Distribucién de frecuencias de la variable competencias laborales

Frecuencia Porcentaje

Valido No desarrollado 35 29,2
En proceso 70 58,3
Destacado 15 12,5
Total 120 100,0

Competencias Laborales

Frecuencia

Mo desarrollado En proceso Destacado

Figura 1. Distribucion porcentual de competencias laborales
Interpretacion

Segun la tabla 7 y figura 1 se evidencia segun lo opinado por parte de los
participantes el 58,3% esta en un nivel de proceso, mientras el 29,2% se sitan en

un nivel no desarrollado y el 12,5 % expresa que es destacada.
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Tabla 8.

Distribucion de frecuencias de la variable competencia laborales de logros y accion

Frecuencia Porcentaje

Vélido No desarrollado 27 22,5
En proceso 72 60,0
Destacado 21 17,5
Total 120 100,0

Logros y accidn

Frecuencia

Mo desarrollado En proceso

Destacado

Figura 2. Distribucion porcentual de las competencias laborales de logros y accion

Interpretacion

Segun la tabla 8 y figura 2 se aprecia que de acuerdo a lo opinado por los

participantes el 60,0 % esta en proceso, mientras el 22,5% no desarrollado y solo

el 12,5 % es destacada.
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Tabla 9.

Distribucion de frecuencias de competencias laborales gerenciales

Frecuencia  Porcentaje
Valido  No desarrollado 28 23,3
En proceso 70 58,3
Destacado 22 18,3
Total 120 100,0
Gerenciales

Frecuencia

Mo desarrollado

Figura 3. Distribucion porcentual de competencias laborales gerenciales

Interpretacion

En proceso

Destacacdo

Segun la tabla 9 y figura 3 se evidencia que, de acuerdo a lo opinado por los

encuestados, el 58,3 % esta en proceso, mientras el 22,3% no desarrollado y solo

el 18,3 % es destacada.
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Tabla 10.

Distribucidn de frecuencias de la competencia laboral cognoscitiva

Frecuencia Porcentaje

Valido No desarrollado 33 27,5
En proceso 68 56,7
Destacado 19 15,8
Total 120 100,0

Cognoscitivas

Frecuencia

Mo desarrollado En proceso Destacado

Figura 4. Distribucion porcentual de la competencia laboral cognoscitiva

Interpretacion

Segun la tabla 10 y figura 4 se evidencia que de acuerdo a lo opinado por los

participantes el 56,7% esta en proceso, mientras el 22,3% no desarrollado y solo el

18,3 % es destacada.
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Tabla 11.

Distribucidn de frecuencias de la dimension de ayuda y servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido No desarrollado 30 25,0
En proceso 67 55,8
Destacado 23 19,2
Total 120 100,0

De ayuda y servicio

Frecuencia

Mo desarrollado En proceso Destacado

Figura 5. Distribuciébn numérica de la dimension de ayuda y servicios

Interpretacion

De la tabla 11 y figura 5 se evidencia que de acuerdo a lo opinado por los

participantes el 55,8% esta en proceso, mientras el 25,0% no desarrollado y solo el

19,2% es destacada.
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Tabla 12.

Distribucion de frecuencias de la variable 2 calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 31 25,8
Regular 66 55,0
Bueno 23 19,2
Total 120 100,0

Calidad de servicio

Figura 6. Distribucién porcentual de cumplimiento de pago

Frecuencia

Ialao Regular

Interpretacion

Bueno

Segun la tabla 12 y figura 6 se evidencia que de acuerdo a lo opinado por los

participantes el 55,0% es regular, mientras el 25,8% es mala y solo el 19,2% es

buena.
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Tabla 13.

Distribucion de frecuencia de la dimension elementos tangibles de la calidad de

servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 21 17,5
Regular 80 66,7
Bueno 19 15,8
Total 120 100,0

Elementos tangibles

Frecuencia

ialo Regular Bueno

Figura 7. Distribucion porcentual de los elementos tangibles
Interpretacion

Enlatabla 13y figura 7 se aprecia que de acuerdo a lo opinado por los participantes
el 66,7 % expresa es regular, mientras el 17,5 % es mala y solo el 15,8% es buena.
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Tabla 14.

Distribucion de frecuencia de la dimensién confiabilidad de la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 28 23,3
Regular 76 63,3
Bueno 16 13,3
Total 120 100,0
Confiabilidad

Frecuencia

Malo Regular

Figura 8. Distribucion porcentual de la dimensién confiabilidad

Interpretacion

Bueno

En la tabla 14 y figura 8 se evidencia que de acuerdo a lo opinado por los

participantes el 63,3% es regular, mientras el 23,3 % es mala y solo el 13,3% es

buena.
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Tabla 15.

Distribucién de frecuencia de la dimension respuesta o responsabilidad de la
calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 21 17,5
Regular 80 66,7
Bueno 19 15,8
Total 120 100,0

Respuesta o responsabilidad

Frecuencia

Malo Regular Bueno

Figura 9. Distribucion porcentual de la dimension respuesta o responsabilidad

Interpretacion

Enlatabla 15y figura 9 se aprecia que de acuerdo a lo opinado por los participantes
el 66,7% es regular, mientras el 17,5% es mala y solo el 15,8% es buena.
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Tabla 16.

Distribucion de frecuencia de la dimension seguridad de la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 30 25,0
Regular 63 52,5
Bueno 27 22,5
Total 120 100,0
Seguridad

Frecuencia

Malo Regular Bueno

Figura 10. Distribucién porcentual de la dimension seguridad

Interpretacion

Segun la tabla 16 y figura 10 se aprecia que, a lo opinado por los participantes, el
52,5% es regular, mientras que el 25,0% es mala y solo el 22,5% es buena.
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Tabla 17.

Comparacion de la variable competencias laborales y la calidad de servicios

Calidad de servicio

Malo Regular  Bueno Total

Recuento 26 7 2 35
l(;lo llad % dentro de Competencias Laborales 74,3% 20,0% 5, 7% 100,0%
esarretaco o del total 21,7% 5,8% 1,7%  29,2%
Competencias  En proceso ~ 7° dentro de Competencias Laborales 71%  771%  157%  100,0%
Laborales % del total 42%  450% 9,2%  58,3%
Recuento 0 5 10 15
Destacado % dentro de Competencias Laborales 0,0% 33.3% 66.7% 100,0%
% del total 0,0% 4,2% 8,3%  12,5%
Recuento 31 66 23 120
Total % dentro de Competencias Laborales 25 8% 55.0% 19,2% 100,0%
% del total 258%  550%  19,2%  100,0%
Calidad
de
semnicio
M malo
ORegular
B Bueno

Recuento

Mo desarrollado En proceso Destacado

Competencias Laborales

Figura 11. Distribucion porcentual de las competencias laborales y la calidad de

servicio
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 17 y la figura 11 muestra que el 77,1% se encuentra en
proceso y en ese mismo nivel la calidad de servicio es regular, ello nos indica que
se tiene que implementar las acciones pertinentes para superar estos resultados y
qgue con el apoyo de todos los colaboradores esta situacion debe ser superada ya
que es parte esencial debido al tipo de servicio prioritario que se presta a la

comunidad.

Tabla 18.
Tabla cruzada entre la dimensiébn competencia de logros y accion y la variable

calidad de servicio

Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total
Competencia No desarrollado 92,6% 7,4% 100,0%
logros y accion En proceso 8,3% 86,1% 5,6% 100,0%
Destacado 9,5% 90,5% 100,0%
Total 25,8% 55,0% 19,2% 100,0%

90.5%

100.0%
80.0%
60.0%

40.0% Logros y accion Destacado

20.0% Logros y accién En proceso

Logros y accion No desarrollado
0.0%

Malo Regular Bueno

Calidad de servicio

B Logros y accion No desarrollado H Logros y accién En proceso

Logros y accion Destacado

Figura 12. Comparacion porcentual de la dimension competencia de logros y accion

y calidad de servicio
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Segun la tabla 18 y figura 12 se aprecia que la competencia de logros y accion
cunado no ha desarrollado, la calidad de servicio es malo en un 92,6%; si dicha
dimension esté en proceso la calidad de servicio es regular en un 86,1%; la calidad
de servicio sera bueno en un 90,5% cuando la dimension logros y accion es

destacado.

Tabla 19.
Tabla cruzada entre la dimensién competencia gerenciales y la variable calidad de

servicio
Calidad de servicio
Malo Regular Bueno Total
Competencias No desarrollado 50,0% 39,3% 10,7% 100,0%
gerenciales En proceso 20,0% 67,1% 12,9% 100,0%
Destacado 13,6% 36,4% 50,0% 100,0%
Total 25,8% 55,0% 19,2% 100,0%

50.0%
80.0%
60.0%

40.0% Gerenciales Destacado

20.0% Gerenciales En proceso

Gerenciales No desarrollado
0.0%

Malo Regular Bueno

Calidad de servicio

B Gerenciales No desarrollado H Gerenciales En proceso Gerenciales Destacado

Figura 13. Comparacion porcentual de la dimensidon competencia gerenciales y
calidad de servicio

Segun latabla 19 y figura 13 se aprecia la calidad de servicio es regular en un 67,15
siempre y cuando la dimension de competencias gerenciales esta en proceso;
asimismo si la dimension competencias gerenciales es destacado la calidad de
servicio sera buena en un 50,0%; y la calidad de servicio es malo en un 50, 0%

cuando la dimension competencias gerenciales no se ha desarrollado.
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Tabla 20.
Tabla cruzada entre la dimension competencia cognoscitiva y la variable calidad de

servicio
Calidad de servicio
Malo Regular Bueno Total
Competencia No desarrollado 45,5% 45,5% 9,1% 100,0%
cognoscitivas En proceso 20,6% 60,3% 19,1% 100,0%
Destacado 10,5% 52,6% 36,8% 100,0%
Total 25,8% 55,0% 19,2% 100,0%
80.0% 36.8%
60.0%
40.0%
Cognoscitivas Destacado
20.0% Cognoscitivas En proceso
Cognoscitivas No desarrollado
0.0%
Malo Regular Bueno
Calidad de servicio
H Cognoscitivas No desarrollado B Cognoscitivas En proceso Cognoscitivas Destacado

Figura 14. Comparacion porcentual de la dimensidon competencia cognoscitiva y

calidad de servicio

De la tabla 20 y figura 14 evidenciamos que la calidad de servicio es regular en un
60,3% cuando la competencia cognoscitiva esta en proceso; también se aprecia
que la calidad de servicio es destacada en un 52,6% siempre y cuando la
competencia cognoscitiva sea destacada; y cuando la competencia cognoscitiva no
se ha desarrollado la calidad de servicio esta en regular y malo ambos con un

45,5%.
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Tabla 21.
Tabla cruzada entre la dimensién competencia de ayuda y servicio y la variable

calidad de servicio

Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total
Competencia No desarrollado 73,3% 16,7% 10,0% 100,0%
de ayuda y servicio En proceso 13,4% 83,6% 3,0% 100,0%
Destacado 21,7% 78,3% 100,0%
Total 25,8% 55,0% 19,2% 100,0%

78.3%

100.0%
80.0%
60.0%

40.0% De ayuda y servicio Destacado

3.0%
10.0% De ayuda y servicio En proceso
De ayuda y servicio No desarrollado

Malo Regular Bueno

20.0%

0.0%
Calidad de servicio

H De ayuda y servicio No desarrollado ® De ayuda y servicio En proceso De ayuda y servicio Destacado

Figura 15. Comparacion porcentual de la dimensién competencia de ayuda y

servicio y calidad de servicio

Segun la tabla 21 y figura 15 se evidencia que la calidad de servicio es regular en
un 83,6% siempre y cuando la competencia de ayuda y servicio es regular; la
calidad de servicio es bueno cuando la competencia de ayuda y servicio es
destacada; asi como también es malo la calidad de servicio en un 73,3% cuando la

competencia de ayuda y servicio no se ha desarrollado.
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Prueba de Normalidad
Ho La distribucion tiene normalidad.
Ha La distribucién no tiene normalidad.

Tabla 22.

Distribucion de normalidad de datos para la variable 1

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Competencias Laborales ,313 120 ,000

Acorde con la Tabla 24, el valor de p=0,000 < 0,05 de lo que concluimos que, segun
KS, en consecuencia se toma la decision que la distribucion no es normal, para la

variable 1 Competencias laborales.

Tabla 23.

Distribucién de normalidad de datos para la variable 2
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,281 120 ,000

De acuerdo a la prueba de KS, el valor de p=0,000 < 0,05 de lo que se deduce que

la distribucién de los datos no es normal para la variable 2 Calidad de servicio
Contrastacion de Hipétesis
Prueba de hipotesis general:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre las competencias laborales
y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre las competencias laborales y la
calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua,
San Juan de Lurigancho, 2018.
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Tabla 24.

Correlacion entre competencias laborales y calidad de servicio

Competencia Calidad de
s Laborales servicio
Coeficiente de .
. ., 1,000 ,663
Competencias correlacion
Laborales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de .
. ,663 1,000
] o correlacion
Calidad de servicio ) .
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Teniendo en cuenta la tabla 24 y el valor resultante conseguido luego de procesar

los datos, se puede apreciar que hay una rho= 0,663 y p= 0,000 < 0,05. Este

resultado indica la existencia de correlacion entre los constructos de estudio y es

valiosa como evidencia estadistica en la investigacion.

Hipotesis especifica 1

Ho No existe relacion directa y significativa entre las competencias de logro y

accion y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona -

Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Ha Existe relacion directa y significativa entre las competencias de logro y accion

y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San

Juan de Lurigancho, 2018.
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Tabla 25.

Correlacion entre dimension logros y accion y calidad del servicio

Logros y Calidad de

accion servicio
Rho de Spearman Logros y accion Coeficiente de ”
- 1,000 ,863
correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 120 120
Calidad de servicio Coeficiente de "
- ,863 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Apreciando la tabla 25 muestra una rho = 0,863 y p valor es = 0,000 < 0,05. Esto
permite aseverar la existencia de correlacion entre los constructos estudiados y
permite comprender la magnitud e intensidad entre las mimas.

Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion directa y significativa entre las competencias gerenciales

y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua,

San Juan de Lurigancho, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre las competencias gerenciales y la
calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San

Juan de Lurigancho, 2018.
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Tabla 26.

Correlacion entre competencias gerenciales y calidad de servicio

Calidad de
Gerenciales Servicio
Coeficiente de
. 1,000 ,359™
s al correlacion
erenciales Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Rho de Spearman o
Coeficiente de
. ,359™ 1,000
Calidad d ~ correlacion
alidad de servicio . .
I viel Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Tal como se puede notar de la tabla 26 se evidencia una rho = 0,359 y p= 0,000 <

0,05; este hecho permite comprender la correlacion existente entre los constructos

estudiados y comprender la magnitud e intensidad entre las mismas.

Hipotesis especifica 3

Ho No existe relacion directa y significativa entre las competencias

cognoscitivas y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa

Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018

Ha: Existe relacion directa y significativa entre las competencias cognoscitivas y

la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona - Agua, San

Juan de Lurigancho, 2018
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Tabla 27.
Correlacion hallada entre competencias cognoscitivas y calidad de servicio

Calidad de
Cognoscitivas servicio

Coeficiente de

y 1,000 312"
N correlacién
Cognoscitivas Sig. (bilateral) . ,001
N 120 120
Rho de Spearman ici
Coeficiente de o
y 312 1,000
_ ~ correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,001
§ 120 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En concordancia a la tabla 27 se evidencia unarho =0,312 y p = 0,000 < 0,05; esta
evidencia permite comprender el nivel de asociacién entre los constructos de

estudio.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion directa y significativa entre las competencias de ayuda
y servicio y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa

Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre las competencias de ayuda y
servicio y la calidad de servicio de los trabajadores de la Empresa Acciona

- Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.
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Tabla 28.

Correlacion hallada entre competencias de ayuda y servicios con calidad de

servicios
De ayuda y Calidad de
servicio servicio
Coeficiente de N
- 1,000 ,686
De ayuda y correlacién
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de .
. . ,686 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Apreciando la tabla 28 se evidencia un rho = 0,686 y p=0,000 < 0,05 hecho que

permite corroborar la correlacion entre los constructos de estudio.
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V.  DISCUSION

Herrera (2015) precisé que actualmente las competencias laborales desempefian
un papel esencial en administracion de personal, de esta manera el factor
competencia es primordial en las actividades que realiza el personal de
colaboradores en una empresa cuya actividad es la prestacion de servicios. Agrega
que en el estudio constituyd un fundamento para la comprension de las
Competencias Laborales en los colaboradores del despacho, fue descriptivo, con
la finalidad de estudiar las competencias laborales La muestra fue de 25
vendedores, se aplic6 un instrumento sobre competencias laborales. En ese
sentido las competencias estan referido al talento que se activan a través de las
habilidades, las destrezas, los valores que se manifiestan de manera integrada y
que poseen los seres humanos en los ambitos de tipo personal, social y profesional.
Asimismo, es uno de los recursos mas relevantes con que cuenta una organizacion,
es asi que se deben promover actitudes positivas para el desarrollo de nuevos
aprendizajes y que a la postre demuestra un aporte sustancial a la organizacion.
Los resultados dan evidencia de la relacion estrecha que se corresponden a los
constructos teoricos. GoOmez y Mendoza (2013) manifiestan que la gestion por
competencias, se empled un instrumento para su analisis y la definicion de perfiles
por competencias. La empresa consigue los beneficios de gestion, potencializar la
capacidad inherente del talento humano con miras a elevar los niveles de desarrollo
organizacional que se evidenciara a través de los niveles de pertinencia y eficiencia
institucional. En torno a la gestién por competencias esta referida a una técnica que
posibilita el establecimiento en lo que respecta a competencia en el orden
organizacional, laboral e individual, es con dicho propésito de mejora a los
procedimientos operacionales y administrativo de la organizacion, buscando lograr
resultados sobre la base de la calidad total, un incremento en los niveles de
produccion y productividad, pero sustancialmente de colocar al colaborador en el
lugar correcto de la actividad laboral. Es por ello que las competencias estan
determinadas como las capacidades para conjugar y emplear las herramientas
cognitivas, saberes previos y destrezas para comprender las situaciones que se
experimentard y el logro de resultados que se espera obtener. Es por ello que al
interior de estas situaciones se debe tener presente las competencias

sustancialmente. Cojulun (2011) el propoésito de la pesquisa fue establecer la
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significacidon de las competencias laborales que son factores esenciales apropiados
para la escogencia del personal; en ese sentido los procedimientos de elaboracion
del marco normativo presentaron ciertas limitaciones a nivel de constructos
tedricos, en rigor de los procesos de validacion teérica. En ese sentido en el
transcurso de desarrollo se pudo comprobar que, al disefiar las precisiones de
cargos por competencias laborales, se obtuvo una mejor claridad y objetividad del
cargo que esta vacante, es por ello la importancia de las evaluaciones técnicas y
que posibilitarian el cumplimiento de las competencias solicitadas. Por ello la
contribucion fue esencialmente comprender la importancia que poseen las
competencias en los procesos selectivos de personal en las organizaciones en la
qgue el manejo de personal en consustancial a las actividades laborales. Torres y
Torres (2010) las competencias laborales es un aspecto prioritario e incremental en
el potenciamiento de las cualidades de talento humano en los colaboradores de la
organizaciéon. Es por tal razén que se debe identificar tales competencias
consideradas esenciales en la organizacion y promover niveles de crecimiento de
manera sostenida y significativa mediante la implementacion de acciones tendiente
a mejorar dichas cualidades a través de un conjunto de actividades de capacitacion
basadas en competencias. En ese sentido se advierte que el desarrollo de
competencias esta vinculada al desempefio y resultados que se brindan por parte
de los colaboradores y tienen una incidencia directa en la productividad. Asimismo,
para alcanzar logros consistentes se deben idear nuevos habitos, la modificacién
en los comportamientos, siendo un aspecto preponderante en el papel de la
capacitacion de los colaboradores de la organizaciéon. Los resultados que se
analizaron permitieron identificar las competencias que muestran los trabajadores
a nivel de estructura organizacional. El estudio permitié servir de sustento a la mejor
comprension de como el desarrollo de competencias incide directamente en el
desarrollo organizativo de la empresa y que busca alcanzar los niveles de
excelencia. Villafuerte (2017) los objetivos vigentes de la administracion del Estado
es agregar valor a la prestacion de servicios en donde la imagen de la
administracion publica estuvo deteriorada o debilitada desde una larga data y en lo
recurrente es el incremento de quejas debido a una inadecuada atencion a la
ciudadania. El aporte de la investigacion permitié reflexionar acerca de los servicios

que presta Estado a la ciudadania y que se debe mejorar ostensiblemente en su
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actuacion, dado que el fin supremo es el ciudadano en todos sus aspectos dentro
del contexto social. Bravo (2015) siendo la competencia laboral concebida como un
constructo de basamento social inserto al aprendizaje de caracter significativo y util
en el contexto de un desempefio de indole productivo y su obtencidon no
necesariamente se produce mediante la instruccion, esencialmente en funcioén a la
actividad experiencial en ambitos de concrecion laboral. Es por ello que la
competencia laboral tiene un arraigo en las capacidades que se manifiestan en
situaciones problémicas de trabajo en la cual se debe realizar un despliegue de un
conjunto de métodos, técnicas, procedimiento, instrumentacién y actitudes
valorativas. En ese sentido La capacidad de producir de una persona se evalla en
base a sus desempefios dentro de un determinado contexto sociocultural. Se
concluyé que se evidencié una asociacion de las competencias laborales en virtud
de la calidad de atencién a usuarios de un nosocomio meédico; con rh0=0,869 que
representa un valor alto. El papel que cumple las competencias y la manera de
viabilizar en la prestacion de atencién de una entidad de salud en términos de
calidad a los usuarios. Casa (2015), del mismo modo, el enfoque es positivista
cuantitativo, de nivel correlacional, el propdsito fue estudiar la gestiébn por
competencias y el desempefio laboral, La muestra fue de 42 trabajadores. Se
empled un cuestionario de 18 items. Se concluy6 una correlacion directa entre los
constructos tedricos estudiados. La importancia de la gestion por competencias se
realiza ya que su evaluacion posibilita la deteccion situaciones que muestran un
potencial que prevalece al interior de una organizacién, es por ello que al mismo
tiempo favorece para llevar a cabo un balance en merito a los recursos humanos y
las cualidades que posee cada trabajador y establecer una guia que oriente en
virtud de la competitividad que deseamos alcanzar. Es por ello que a través del
estudio de perfil sera factible establecer los requerimientos de conocimientos,
habilidades y virtudes del trabajador. Del mismo modo, también al desempefio
laboral considerado como un tema fundamental debido a los multiples factores que
atafie a la persona humana y por las circunstancias que rodea a nivel de la

organizacién y la trascendencia para la misma.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluy6 que efectivamente se evidencio la existencia de correlacion
entre los constructos de estudio competencias laborales y calidad del
servicio hecho de suma importancia para la comprension de la magnitud

e intensidad habiéndose obtenido una rho= 0,663 y un p=0,000.

Segunda: Se concluyo que efectivamente se evidencio la existencia de correlacion
entre los constructos de estudio competencias laborales y logro de
acciones en la calidad del servicio hecho de suma importancia para la
comprension de la magnitud e intensidad habiéndose obtenido una rho=
0,863 y un p=0,000.

Tercera: Se concluy6 que efectivamente se evidencid la existencia de correlacion
entre los constructos de estudio competencias laborales y competencias
generales en la calidad del servicio hecho de suma importancia para la
comprension de la magnitud e intensidad habiéndose obtenido una rho=
0,863 y un p=0,000.

Cuarta: Se concluyé que efectivamente se evidenci6 la existencia de correlacion
entre los constructos de estudio competencias laborales y competencias
cognoscitivas en la calidad del servicio hecho de suma importancia para
la comprension de la magnitud e intensidad habiéndose obtenido una rho=
0,312 y un p=0,000.

Quinta: Se concluy6 que efectivamente se evidencio la existencia de correlacion
entre los constructos de estudio competencias laborales y competencias
de ayuda y servicio en la calidad del servicio hecho de suma importancia
para la comprension de la magnitud e intensidad habiéndose obtenido una
rho= 0,686 y un p=0,000.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A raiz de los logros obtenidos del estudio se recomienda a la empresa
Acciona — Agua, y de acuerdo a los estudios previos, que debe
implantarse un modelo de gestion del recurso humano por competencias
laborales y consecuentemente lograr mejorar la calidad del servicio que
presta dicha organizacion. Esto implica impulsar el desarrollo de
competencias que se orientan a elevar el nivel de productividad de la

organizacion teniendo en cuenta los estandares de desempefio laboral.

Segunda: Es recomendable que la empresa de estudio, debe tomar en cuenta la

Tercera:

afirmacion que la relacion existente entre los logros y acciones con la
calidad de servicio, es alta, por lo que también segun los estudios previos
es bueno incentivar el recurso del talento humano por los resultados
obtenidos. Es por ello que se debe n tomar las acciones pertinentes
conducentes a valorar el esfuerzo de los colaboradores de la
organizacion.

A la empresa Acciona - Agua implementar las capacitaciones para
desarrollar las competencias generales de los colaboradores, a través de
talleres, seminarios, experiencias compartidas, entre otros y los
colaboradores estén mejor preparados. Si bien es cierto la preparacion
esencial, pero los aspectos de motivacion estan presentes en el desarrollo

del capital humano.

Cuarta: A la empresa Acciona - Agua implementar las capacitaciones para

desarrollar las competencias cognoscitivas de los colaboradores, a través
de talleres, seminarios, entre otros y los colaboradores desarrollen sus
funciones con conocimiento de sus roles y funciones que tienen que
cumplir. Las acciones a implementarse deben reflejar en un buen
desempenfio de los colaboradores siendo un aporte sustancial a la buena

marcha de la organizacion.

Quinta: También es importante que la empresa en mencion promueva el desarrollo

y la practica del valor de la solidaridad, de ayuda y de servicio en las
diversas actividades y en la convivencia en todos los niveles de la

organizacion.

44



REFERENCIAS

Abadi, M. (2004). La calidad de servicio. Buenos Aires, Argentina: Universidad de
Buenos Aires.

Alles, M. (2010). Conciliar vida profesional y personal: Dos miradas: organizacional
e individual. Madrid, Espafa: Ediciones Granica.

Arias, G. (2006). El Proyecto de Investigacion, introduccién a la metodologia

cientifica. (5ta. ed.). Caracas, Venezuela: Episteme.

Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercado-APEIM. (2009).
Niveles Socioecondmicos 2009. Lima, Pera: AP EIM; 200 8. Recuperado
de: http://www.apeim.com.pe/images/APEIMNSE2008 2009

Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la investigacion educativa. Madrid, Espafa:

La Muralla.

Bravo, O. (2015). Las competencias laborales y su relacion con la calidad de
atencion del personal de nutricién del Hospital Maria Auxiliadora-Lima-
2014. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru.
Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4808/Bravo_COJ.pdf?seq

uence=1&isAllowed=y

Casa, M. (2015). Gestion por competencias y desempefio laboral del personal

administrativo en la Municipalidad Distrital de San Jerénimo — 2015. (Tesis

de licenciatura). Universidad Nacional José Maria Arguedas, Lima, Peru.

Recuperado de: http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456
789/242/Maribel_Casa_Tesis_Titulo_2016.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Casas, J. (2003). La encuesta como técnica de investigacién. Elaboracién de

cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos. Madrid, Espafia: Trillas.

Contraloria General de la Republica (2006). Resolucién de Contraloria N° 320-
2006- CG publicada el 03 de Noviembre de 2006. Las Normas de Control
Interno. Lima, Peru: CGR.

Cojulan, M. (2011). Competencias laborales como base para la seleccion de
personal. (Tesis de licenciatura). Universidad Rafael Saldivar,
Guatemala, Guatemala. Recuperado de:
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2011/05/43/Cojulun-Maria.pdf

45


http://www.apeim.com.pe/images/APEIMNSE2008_2009
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4808/Bravo_COJ.pdf?seque
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4808/Bravo_COJ.pdf?seque
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2011/05/43/Cojulun-Maria.pdf

Fonseca, O., (2007). Autoria gubernamental moderna. Lima, Peru: Instituto de
investigacion en accountability y control 1ICO.
GoOmez, C. y Mendoza, L. (2013) Modelo de gestion por competencias para la
empresa ACMED S.A.S. (Tesis de licenciatura). Universidad de
Cartagena, Cartagena, Colombia. Recuperado de:
http://190.242.62.234:8080/jspui/bitstream/11227/445/1/TESIS%20DE%20
ADO%20%20MODELO%20DE%20GESTI%C3%93N%20POR%20COMP
ETENCIAS%20PARA%20LA%20.pdf
Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2010). Metodologia de la

investigacion. México DF, México: Mc Graw Hill.

Herrera, A. (2015). Competencias laborales en los colaboradores del
departamento de ventas de Bimbo Centroamérica, agencia
Huehuetenango. (Tesis de licenciatura). Universidad Rafael Landivar,
Huehuetenango, Guatemala. Recuperado de
http//recursobiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2015/05/43/Herrera- Andrea.pdf

Llacsa, G. (2015). Calidad de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios de la

seccion de familia de la Comisaria de Santa Isabel —Lima, 2014. (Tesis de
maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Recuperado de:
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/5838/Llacsa BGL.pdf?s

equence=1&isAllowed=y

Ortiz, M. (2017). Competencias laborales de las enfermeras del servicio de centro
quirargico del hospital nacional docente madre nifio San Bartolomé - Lima —
2015. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru.
Recuperado de:
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6723/Ortiz_SMM.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

Reinoso, M. (2015). Gestion por competencias del talento humano y la calidad de
servicio en el departamento de enfermeria del hospital basico Pillaro.
(Tesis de maestria). Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador.
Recuperado de:
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/13269/1/MG-GP-
2513.pdf

46


http://190.242.62.234:8080/jspui/bitstream/11227/445/1/TESIS%20DE%20%09ADO%252
http://190.242.62.234:8080/jspui/bitstream/11227/445/1/TESIS%20DE%20%09ADO%252
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/5838/Llacsa_BGL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/5838/Llacsa_BGL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/13269/1/MG-GP-
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/13269/1/MG-GP-

Salas, O.y Silio, F. (2000). Los Retos Directivos ante la Gestion de la Efectividad.
Granada, Espafa: Escuela Andaluza.

Tamayo, L. (2003). Metodologia de la investigacion cientifica. Buenos Aires,
Argentina: Limusa.

Torrado, J., (2016). La modernizacién administrativa: el marco juridico de la
administracion publica. Madrid, Espafa: Sanz y Torres.

Torres, M. y Torres, C. (2010). Capacitacion por competencias laborales un logro
productivo para la empresa farmacéutica laboratories de Colombia. (Tesis
de licenciatura). Pontificia Universidad Javeriana, Bogota, Colombia.
Recuperado de:
https://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis383.pdf

Villafuerte, E. (2017). Las competencias laborales y la calidad de servicio de la
direccién regional de transportes y comunicaciones de Huancavelica afio
2015 - 2016. (Tesis de maestria). Universidad Nacional de Huancavelica,
Huancavelica Peru. Recuperado de:
http://repositorio.unh.edu.pe/bitstream/handle/UN H/1403/TP-
UNH%20.POST.ADM.002.pdf?sequence=1&isAllowed=y

47


https://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis383.pdf

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables e indicadores

Variable 1: COMPETENCIAS LABORALES

;Qué relacion existe entre las
competencias laborales y la calidad de
servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de
Lurigancho, 2018?

Problemas Especificos

¢Qué relacion existe entre las
competencias de logro y accion y la
calidad de servicio de los trabajadores
de la Empresa Acciona - Agua, San
Juan de Lurigancho, 2018?

¢Qué relacion existe entre las
competencias gerenciales y la calidad
de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de
Lurigancho, 2018?

¢Qué relacion existe entre las
competencias cognoscitivas 'y la
calidad de servicio de los trabajadores
de la Empresa Acciona - Agua, San
Juan de Lurigancho, 2018?

¢Qué relacion existe entre las
competencias de ayuda y servicio y la
calidad de servicio de los trabajadores
de la Empresa Acciona - Agua, San
Juan de Lurigancho, 2018?

Determinar la  relacion entre las
competencias laborales y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Empresa
Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho,
2018.

Objetivos Especificos

Determinar  la  relacion entre las
competencias de logro y accién y la calidad
de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de
Lurigancho, 2018.

Determinar la  relacion entre las
competencias gerenciales y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Empresa
Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho,
2018.

Determinar  la  relacion entre las
competencias cognoscitivas y la calidad de
servicio de los trabajadores de la Empresa
Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho,
2018.

Determinar la  relacion entre las
competencias de ayuda y servicio y la
calidad de servicio de los trabajadores de la
Empresa Acciona - Agua, San Juan de

Lurigancho, 2018.

Existe relacion directa y significativa
entre las competencias laborales y la
calidad de servicio de los trabajadores
de la Empresa Acciona - Agua, San
Juan de Lurigancho, 2018.

Hipotesis Especificos

Existe relacion directa y significativa
entre las competencias de logro y
accion y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion directa y significativa
entre las competencias gerenciales y
la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Existe relacion directa y significativa
entre las competencias cognoscitivas
y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

X,

Existe relacion directa y significativa
entre las competencias de ayuda y
servicio y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Empresa Acciona -
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018.

Dimensiones Indicadores items Esca!a_ ’de Niveles o
medicion rangos
Competencias | Orden.
de logro y | Calidad. 1-6
accion Alcanzar metas. 1= Solo algunos
Direccion
Competencias | Trabajo en| . _13 2=Unos pocos | pestacado
gerenciales equipos. ) [25 - 58]
Liderazgo. 3= Varios
Experiencia ; En proceso
profesional. 4= Lamayoria |59 -92]
Competencias | Capacitacion
cognoscitivas | técnica 14-18 | 5=Todos No desarrollado
Capacidad de [93 - 126]
innovacion.
Competencias | Entendimiento
de ayuda 'y Orientacion 19-25
servicio
Variable 2: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Bienes y servicios
Especializacion.
Elementos EflClen0|a y
. eficacia 1-7
tangibles
Cumple las
normas Nunca (1)
Perseverancia ) Bueno
Respuesta Casinunca (2) |[21-49]
El trabajo en
Confiabilidad | equipo 8-13 | Aveces(3) Regular
Rapidez y o [50 - 78]
seguridad Casi siempre (4)
Malo
Siempre (5) [79 - 107]
Respuesta Respuesta 14 - 18
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Confianza o]
empatia

Destacar los
Seguridad valores.
Estimulos
laborales

Cortesia en la
atencion

19-21

Tipo y disefio de investigacién

Poblacién y muestra

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

Tipo de la investigacion: basica

La poblacién esta constituida por 100 trabajadores de la empresa

Variable 1: COMPETENCIAS LABORALES

Para la validacion de los instrumentos
(cuestionario) se utilizara:

ALPHA DE CRONBACH (es un coeficiente que

Acciona - Agua del distrito San Juan de Lurigancho. sirve para medir la confiabilidad del
instrumento).
Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
El PROMEDIO (La suma de todos los valores,
Descriptiva Escala de ORDINAL (Porque se divididos entre la cantidad).
Medicid describen categorias para el
edicion :
desarrollo de la variable)
Escala de Likert (solo
Disefio de Investigacion: Tipo algunos, unos pocos,varios,la

No experimental / Correlacional de corte
transversal

La muestra esté constituida por 100 trabajadores, es una muestra
censal.

mayoria, todos )

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Para contrastacion de hipétesis se utilizara:

Rho de Spearman.

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Escala de ORDI_NAL (P0|:que se
Medicion describen categorias para el o
desarrollo de la variable) Y el uso del programa estadistico SPSS
Escala de Likert (nunca,
Tipo casi nunca, a veces,

casi siempre, siempre)
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Anexo 2.

Operacionalizacion la variable competencias laborales

Dimensiones

Indicadores

items Escalas y valores

Niveles y rangos

Competencias de

logro y accion

Competencias

gerenciales

Competencias

cognoscitivas

Competencias de

ayuday servicio

Preocupacion por
el orden
Preocupacion por
la calidad
Preocupacion por
alcanzar metas

Direccién de
personas
Trabajo en
equipos

Liderazgo

Experiencia
profesional
Capacitacién
técnica
permanente

Capacidad de

Entendimiento
interpersonal
Orientacién a las

personas

P1.P2,P3.P 1= Solo algunos

41
P5,
P6

2=Unos pocos
3= Varios
4= La mayoria
5= Todos

P1
P2,
P3,
P4,
P5,
PG,

P1,P2,P3,P
41
P5

P1,P2,P3,P
4

Destacado
En proceso

No desarrollado
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Anexo 3.
Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Escalas y valores Niveles y rangos
Bienes y servicios Nunca (1)
El capital humano Casi nunca (2)
cuenta con g
especializacion. Aveces (3) Destacado
icienci icaci Casi siempre (4 En proceso
e PLP2ES e
. - Siempre (5 No desarrollado
Elementos tangibles  jystitucional. P4,P5, pre (%)
- perseverancia paralos  P6,P7
retos nuevos.
- Respuesta en tiempo Destacado
P8
real _ En proceso
- Eltrabajo en equipos es P9, Nunca (1)
serio v fiable No desarrollado
y : ) P10, Casi nunca (2)
o - Se atiende con rapidez
Confiabilidad y seguridad algdn P11, A veces (3)
reclamo. P12, Casi siempre (4)
P13 Siempre (5)
Capacidad de - Disciplina en el ambiente
respuesta o Ica:lboral_d . ] Nunca (1) Destacado
. - Capacidad para responder Casi nunca (2
responsabilidad bajo presion (2 En proceso
- Predisposicion P14,P15,P16, A veces (3) No desarrollado
- Trabajos de calidad P17, Casi siempre
P18 4)
Siempre (5)
Nunca (1)
- Confianza o empatia Casi nunca (2) Destacado
a los usuarios A veces (3) En proceso
- Valores o q lad
) - Estimulos laborales P1,P2, Casi siempre (4) No desarrollado
Seguridad y personales p3pa  Siempre (5)

- Cortesiaenla
atencion a las
personas quechua
hablantes
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Anexo 4.

CUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIAS LABORALES
Presentacion: El presente cuestionario tiene la finalidad de recoger informacion sobre las
competencias laborales y la calidad de servicio de la Empresa Acciona - Agua de San Juan
de Lurigancho. marque la valoracién que considere, las respuestas son de caracter anénimo.
Datos informativos:

Especialidad en la que se desempena: ..........c.ooviiiiiriiiiiie e,
Sexo: (F) (M)

Tiempo de servicios: 1-2afios( ) 3-5afios() 6a mas( ) Fecha: / /2018
1= Solo algunos 2=Unos pocos 3=Varios 4=Lamayoria 5= Todos

COMPETENCIAS LABORALES

CALIFICACION

DIMENSION 1. Competencias de Logro y Accion

¢En su empresa el personal que labora muestra atencion al orden, calidad y | 1 2 |3 |4

1 L
perfeccion?

) ¢Acostumbran coordinar y organizar una agenda de actividades y |1 2 |3 |4
responsables?

3 ¢ Trabajan motivados por buscar informacion y capacidad de aprender ensu | 1 2 |3 |4
profesion?

4 ¢Respetan el orden de las prioridades dentro de la empresa? 1 2 |3 |4

5 ¢Ensuempresa el personal, muestra espiritu de iniciativa y compromiso con | 1 2 |3 |4
las metas institucionales?

6 ¢En su empresa el personal, muestra espiritu de iniciativa y compromiso con | 1 2 |3 |4
las metas institucionales?
DIMENSION 2. Competencias Gerenciales

7 ¢Sus colegas acostumbran dirigir, ser el jefe de grupo, asumiendo mayores | 1 2 |3 |4
compromisos?

8 ¢Sus colegas brindan apoyo a sus compafieros cuando tienen dificultades? |1 2 |3 |4

9 ¢El personal tiene capacidad de adaptacion a otro puesto laboral ante una | 1 2 |3 |4
posible rotacion interna?

10 | ¢Ensuempresa el personal demuestra responsabilidad cuando se trabaja en | 1 2 |3 |4

equipos?
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1 ¢Asumen retos laborales y se comprometen con nuevas tareas sin esperar que | 1 2 |3 |4 |5
lo obliguen?

12 | ¢Quiénes han sido jefes de &rea, han demostrado capacidad para direccionar | 1 2 |3 |4 |5
y ser lider?
¢El personal posee capacidad de didlogo y negociacién ante situaciones | 1 2 |3 |4 15

13 e o
dificiles que surgen en la organizacion?
DIMENSION 3. Competencias Cognoscitivas

14 | ¢El personal de tu empresa, demuestra tener pericia y dominio de su | 1 2 |3 |4 1|5
profesion?

15 | ¢Se observa en tus compafieros la habilidad y destreza en el manejo de | 1 2 |3 |4 15
nani I:Y\’\F;'\r\ AW A I’\ vvvvv ;!\V‘\""'\(")

16 | ¢El personal de tu empresa, participa en capacitaciones profesionales? | 1 2 |3 |4 1|5

17 | ¢Se organizan en equipos de autoayuda para compartir sus conocimientos? | 1 2 |3 |4 1|5

18 | ¢Se observa en tus compafieros el compromiso con la innovacion | 1 2 |3 |4 15
profesional?
DIMENSION 4. Competencias de Ayuda y Servicio

19 ¢El personal, se preocupa por brindar un buen trato a los usuarios internosy | 1 2 |3 |4 15
externos?

20 ¢El personal es empético y sensible ante los problemas que presentan | 1 2 |3 |4 15
usuarios internos y externos?

” ¢ El personal, muestra buen control emocional en el trato a usuarios internos | 1 2 |3 |4 |5
y externos?

27 ¢El personal, muestra cordialidad y amabilidad al interactuar con los | 1 2 |3 |4 1|5
usuarios internos y externos?

23 ¢El personal tiene paciencia para brindar orientaciones a las personas que | 1 2 |3 |4 1|5
Ilegan a la organizacion buscando un servicio?

jGracias por su participacion!
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Anexo 5.
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Presentacion: El presente cuestionario tiene la finalidad de recoger informacion sobre las

competencias laborales y la calidad de servicio de la Empresa Acciona - Agua de San Juan

de Lurigancho. marque la valoracién que considere, las respuestas son de caracter anénimo.

Datos informativos:

Sexo: (F) (M)

Tiempo de servicios: 1-2afios( ) 3-5afios() 6a mas( ) Fecha: / /2018

1=Nunca 2=Casi Nunca 3= A Veces 4= Casi Siempre 5= Siempre

CALIDAD DE SERVICIOS

CALIFICACION

DIMENSION 1. Elementos Tangibles

,Consideran que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las | 1 2 |13 |4
instalaciones fisicas de la empresa?

y perfeccion?

¢Consideran que frecuentemente compran y hacen mantenimiento de las | 1 2 |3 |4
maquinarias e instrumentos para la empresa?

. . o 1 2 13 |4
$Consideran que las capacitaciones deben ser permanentes?

,Consideran que su desempefio laboral es productivo? 1 |2 |3 |4
¢ Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan? 1 2 |3 |4
iLa empresa le proporcionan la indumentaria (ropa) adecuada para la |1 2 |3 |4
realizacion de sus labores?

;Existen las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable? | 1 2 |13 |4
DIMENSION 2. Confiabilidad

GEl usuario se siente satisfecho con la atencion recibida? 1 2 |3 |4
¢El trdmite que realizan los usuarios demora poco tiempo? 1 2 |3 |4
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10 ¢Consideran a su empresa como un gran equipo de trabajo? 2 |3 |4 1|5
11 | ¢Asumen actitudes fiables durante la atencion a los usuarios? 2 |3 (4|5
12 | ¢Atienden con amabilidad y rapidez a los usuarios? 2 |3 |4 1|5
13 | ¢El personal de la empresa orienta con rapidez y amabilidad algun reclamo? 2 |3 |4 |5
DIMENSION 3. Capacidad de Respuesta 0 Responsabilidad
14 |,Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores? 2 |3 |4 1|5
15 [bLa respuesta a los usuarios es de manera inmediata? 2 |3 |4 1|5
16 | Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios? 2 |3 |4 |5
17 | ¢Los trabajadores practican la escucha activa ante un reclamo de parte de los 2 |3 |4 |5
18 | ¢Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables? 2 |3 (4|5
DIMENSION 4. Seguridad
19 |- (Consideran que el usuario recibe buena atencién cuando va hacer 2 |3 1415
seguimiento sus tramites?
20 |- {Los trabajadores practican el cédigo de ética en la empresa? 2 13 14 |5
21 |- ¢Premian o estimulan a los trabajadores? 2 |3 1415
22 |- (Considera que es necesario como trabajador de la empresa saber el 2 |3 1415

idioma quechua?

jGracias por su participacion
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Anexo 6: Validacion de instrumentos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Competencias laborales

ESCUELA DE POSTGRADO

SHIVERSIIAD CESAR VALLE ()

CERTIFICADPO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO. QUE MIDE COMPETENCIAS LABOR ALES

N DIMENSIONES / items Pertinenciall Relevancia® i Claridad® Sugerencias

¢En su empresa el personal que labora muestra atencion al

1 _

orden, calidady perfeccién? / ] &
2 ¢Acostumbran coordinar y organizar una agenda de actividades - / /

y-responsables? g
3 (Respetan el orden de las prioridades dentro de Ja empresa? P e gl
4 ¢Trabajan motivados por buscar informacién y capacidad de - ]

aprender en su profesion? e o d
5 ¢Se preccupan por dar un servicio oportuno y de calidad a los s o7

usuarios intemos? &
6 ¢En su empresa el personal, muestra espiritu de iniciativa v V/ o

comproiniso con las metas institucionales?

DIMENSION 2. Co. 15

i AL dles ™" 5 i = S
7 ¢Sus colegas acostumbran dirigir, ser el jefe de grupo, | J “
asumiendo mayores compromisos?
B 3 ' . . . . . e - B2 . g
8 $Sus colegas brindan apoyo a sus compaifieros cuando tienen | 2~ e

dificultades?




¢ Ll personal tieng capacidad de adaptacion a otro puesto laboral

| ante una posible rotacin interna?

\

usuarios interrios y externos?

. 10. | ;En su empresa el rersonal demuestra responsabilidad cuande. -
se trabaja en equipos? 4 / v

11 GAsumen retos laborales y se comprometen con nuevas tareas . ;
sin esperar que lo obliguen? / e e

12 | ;Quiénes han sido jefes de Area, han demostrado capacidad para e / 7

_ direccionar y ser lider? _

13 | (Ll personal posee cauactdad de didlogo y negociacion ante 4 25 /
sxtuamo'les dlficxies que su1 gen en la orgamzacmn” j '
DIVIENSION 3 Compelencms cognoscrtwas , 8i{ No Si | No | si No

14 El persenal de su-emipresa, deriuestra tener pericia y dominio | b

de su profesion? /| v~ ol

15 |;Se observa en sus compafiercs la habilidad y destreza en el |

manejo de maquinaries v herramienitas? £ v d 2
16 LEl personal de su empresa, participa en capacitaciones |
Iprofesionales voluntariamente? & 27 /

17 | Se organjzan en equipos. de autoaprendizaje para compartic sus 4 v /

conocxmlentosf? 4 -

18 | (Se observa en sus compatieros el compromiso con la o 4
inhovacién profesional? " s
DIMENSION 4. Competencms de ayuda y-servicio - 18Si| No- Si | No | 8i }“No

19 | ;El pelsonal se preocupa por brindar un buen trato a los //’ i v
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personas quc llegan a la organizacion buscando un servicio?

20 | ;El personal es’empitico v sensible ante los problemas que. P L~ |
‘presentan usuarios internos 'y cxternos? e i ;
21 | 4El personal. muestta buen coairol emocional e el trato a P g s
usuarios internos y externos?
22 | El personal, muestra-cordialidad y ‘amabilidad al interactuar / o
con los usiarios internos y externos?
23 | ;El personal tiene paciencia para brindar orieataciones a las P e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

‘Opinién de.aplicabilidad: Aplicable [~/]

Apellidos y no‘rg)brcs; del juez validador. D

DNEa.ewinnnns 2238 H272. ..

DT eEpch

1 Mgt ... el BOLDEO | SRLSPII

LR TR

Aplicable después de corregir | ] No aplicable [ |

<o rmasz .

..-.--.;.'...-'-a.'.‘...--...--.'-A.-._..-..:..-_.,.....-.....,...A-..

&eariod EbOUriya ,

Fspemhdaddelvahdador7

'Pert_inenc_ia:Bl ilcr corresponde al concepto tedrico
{formuiado.

*Relevancia: El item esapropiade para reprzse-Har al
componente o ditiensién especilica del constructo,

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna ¢l exuniciads ddl
{lem, es coneiso, exacto ¥ direclo

Nata: Suficiencia. se dice-suficiensia cnandn ias ftems

San.Juan de Lurigancho, .. DORREE - R— (| (.1 ¢ SO

Firma del Experto Informante
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UKIVERSIDAD CESAR VALLESD

ﬁlﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPETENCIAS LABORALES

N° DIMENSIONES / items LPertinencia' Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1. Competencias de logro y accidn Si| No Si No | Si | No

1 (En su empresa el personal que labora muestra atencién al 4 |
orden, calidad y perfecciéon? i 2 ’

2 {Acostumbran coordinar y organizar una agenda de actividades ; , -
y responsables? ' & <

4 ¢Respetan el orden de las prioridades dentro de la empresa? 2~ P 5

4 | ¢Trabajan motivados por buscar informacion y capacidad de
aprender en su profesion? y? L =

5 ¢Se preocupan por dar un servicio oportuno y de calidad a los | k 7
usuarios internos? el ol

6 |:En su empresa el personal, muestra espiritu de iniciativa y ‘ |
compromiso con las metas institucionales? il ' ~
DIMENSION 2. Competencias gerenciales Si| No Si No | Si | No

7 | ¢Sus colegas acostumbran dirigir, ser el jefe de grupo,
asumiendo mayores compromisos? v il il

8 &Sus colegas brindan apoyo a sus compafieros cuando tienen e £ T
dificultades?




¢El personal tiene capacidad de adaptacion a otro puesto laboral

> s ) /
ante una posible rotacién interna? 2 2
10 | (En su empresa el personal demuestra responsabilidad cuando 2 5
se trabaja en equipos? v 7~ o
11 | jAsumen retos laborales y se comprometen con nuevas tareas ’ p
g : o ‘// 7 )
sin esperar que lo obliguen?
12 | {Qui¢nes han sido jefes de area, han demostrado capacidad para | _ P .
direccionar y ser lider? il
13 | (EI personal posee capacidad de didlogo Yy negociacidén ante . - P
situaciones dificiles que surgen en la organizacién?
DIMENSION 3. Competencias cognoscitivas Si| No Si No | Si | No
14 LEI personal de su empresa. demuestra tener pericia y dominio _—
de su profesion? il il ~
15 [;Se observa en sus compaiieros la habilidad y destreza en el i
manejo de maquinarias y herramientas? & - e
16 El personal de su empresa, participa en capacitaciones .
profesionales voluntariamente? 27 7~
17 4 Se organizan en equipos de autoaprendizaje para compartir sus : ' 3
conocimientos? 7 y Vil
18 | ;Se observa en sus compafieros el compromiso con la ’
innovacién profesional? g 7~ e
DIMENSION 4. Competencias de ayuda y servicio Si| No Si No Si No
19 | ¢El personal, sc preocupa por brindar un buen trato a los e P

usuarios internos y externos?
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20 | (El personal es empdtico y sensible ante los problemas que o _
presentan usuarios internos y externos? s £ il
21 | (El personal, muestra buen control emocional en el trato a o - &
7/ &

usuarios internos y externos? z

22 | ;El personal, muestra cordialidad y amabilidad al interactuar o

> -
con los usuarios internos y externos? e il i
23 | (El personal tiene paciencia para brindar orientaciones a las o / 5
personas que llegan a la organizacion buscando un servicio? |2 ” .
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellldos ;' nom3r§s del juez validador. Dr/ Mg: /‘7//“77/’/”\”’( &9 a\”m/yk
DNI:....% 4222487, SRR

R E N = / (Or
Especialidad del validador-............ 2. 2 STORA  En DU cAc! “ I Cw——
San Juan de Lurigancho, ...<. ... de....+=Z (2.0 2.(€.. del 20. 14
'Pertinencia:El item corresponde al concepto teorico =
formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo. J
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del /£ M //‘(_L i~ /
item, es conciso, exacto y directo I,
Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items Firma del Experto Informante

61



ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

URiversieAp CEsal ValLgsn

CERTIFICADO DE YALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPETENCIAS LABORALES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia® | Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1. Competencias de logro y accidn Si| No Si No | Si | No
1 ¢En su empresa el personal que labora muestra atencién al

i feccion?

orden, calidad y perfeccién / A =
2 ,Acostumbran coordinar y organizar una agenda de actividades

y responsables? P > il >
3 ¢ i

Respetan el orden de Iz idades dentro de 1 4 v

(Respetan el orden de las prioridades o de la empresa L — ol
4 ¢ Trabajan motivados por buscar informacién y capacidad de

5

aprender en su profesion? b A —
5 | ¢Se preocupan por dar un servicio oportuno y de calidad a los

usuarios internos? > _— G
6 | (En su empresa el personal, muestra espiritu de iniciativa y |

compromiso con las metas institucionales? - P S

DIMENSION 2. Competencias gerenciales Si| No | Si | No | Si | No
7 | ¢Sus colegas acostumbran dirigir, ser el jefe de grupo, L

. 3 L, - —

asumiendo mayores compromisos? e
8 ¢Sus colegas brindan apoyo a sus compafieros cuando tienen -

dificultades? i il =




9 (El personal tiene capacidad de adaptacion a otro puesto laboral
ante una posible rotacién interna? - - e
10 | (En su empresa el personal demuestra responsabilidad cuando
se trabaja en equipos? // _— 1
11 | ;Asumen retos laborales y se comprometen con nuevas tareas
sin esperar que lo obliguen? e ] e
12 | ;Quiénes han sido jefcs de area, han demostrado capacidad para o r—
direccionar y ser lider? &
13 | (EI personal posee capacidad de didlogo y negociacién ante »
situaciones dificiles que surgen en la organizacion? il — -l
DIMENSION 3. Competencias cognoscitivas Si No Si No Si No
14 [EI personal de su empresa, demuestra tener pericia y dominio
..y d o @ /
de su profesion? ] il
15 [Se observa en sus compaiieros la habilidad y destreza en el I8
manejo de maquinarias y herramientas? 1 ¥ i e
16 (El personal de su empresa, participa en capacitaciones B
profesionales voluntariamente? ] il il
17 | Se organizan en equipos de autoaprendizaje para compartir sus
conocimientos? i g | il
18 | /Se observa en sus compafiercs el compromiso con la o
innovacion profesional? | —
] DIMENSION 4. Competencias de ayuda y servicio Si| No Si No Si | No
19 | (Fl personal, se preocupa por brindar un buen trato a los |
usuarios internos y externos? — - = B
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20 | (El personal es empanco y sensible ante los problemas que St i A
presentan usuarios internos y externos? il il

21 | (El personal, muestra buen control emocional en el trato a P e __t
usuarios internos y externos?

22 | /El personal, muestra cordialidad y amabilidad al interactuar s o e
con los usuarios internos y externos?

23 | (El personal tiene pacicncia para brindar orientaciones a las > _—
personas que llegan a la organizacién buscando un servicio?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ,4,/44, L/Z' 7 S S A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable M Aplicable

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: ,7'”'/
DN G L ..

después de corregir [ |

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

phot //

Especialidad del validador:.... /

'Pertinencia:El item corresponde al cancepto tedrico
formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar zl
componente o dimension especifica del constructn.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nata: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items

No aplicable [ ]

/?9)7(’/’74/ AN 0/4’;7

tessecitessesnntnes

/S ,
San Juan de Lurlganchoy/../.. ....de //< _ del/ZO./.%;Q ¢
Z
ﬁ"i‘m% DE POSTORADO

Sty Fo llX F a"lﬁ v P
i Iy -4 PR A H R T

Flrma dcl Experto Informante
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GHIVERSIDAD CESAR VALLEID

E\T; ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial|Relevancia? | Clarida Sugerencias
d3
DIMENSION 1. Elementos tangibles Si | No| Si No | Si | No
1 ¢ Consideran que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las
instalaciones fisicas de la empresa?
y perfeccion? P il g >
" (Consideran que frecuentemente compran y hacen mantenimiento de las
maquinarias e instrumentos para la empresa? - - il
@ & Consideran que las capacitaciones deben ser permanentes? L e S
4 &Consideran que su desempefio laboral es productivo? i
5 | ¢Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan? i
/ P ==
6 &La empresa le proporcionan la indumentaria (ropa) adecuada para la realizacién de
sus labores? .~ - B
7 | éExisten las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable?
/ "~ / /
DIMENSION 2. Confiabilidad Si [No| Si | No | Si | No
8 | ¢El usuario se siente satisfecho con la atencién recibida?
- - -




5 -
¢El tramite que realizan los usuarios demora poco ticmpo? i - e
10 ¢Consideran a su empresa como un gran equipo de trabajo?
P i il -
11 | ;Asumen actitudes fiables durantc la atencién a los usuarios?
o = o ot
12 | ;Atienden con amabilidad y rapidez a los usuarios? o e o
13 | ¢El personal de la empresa orienta con rapidez y amabilidad algun reclamo? s i -
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta o responsabilidad Si [No | Si No | Si | No
14 |;Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores? ool o o
IS |.La respuesta a los usuarios es de manera inmediata?
A — —
16 {Los trabaj i i0s?
cLos (rabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios? pr o &
17 | ¢Los trabajadores practican la escucha activa ante un reclamo de parte de los
usuarios? L il e
18 | {Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables? e e P
DIMENSION 4. Seguridad Si [Noe| Si | No | Si | No
19 | {Consideran que el usuario recibe buena atencion cuando va hacer seguimiento sus
et B =i -
tramites?
20 | ¢Los trabajadores practican el cédigo de élica en la empresa? ) e —
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21 | Premian o estimulan a los trabajadores?

22 | {Considera que es ncecsario como trabajador de la empresa saber el idioma
L e L —
quechua?

/‘
Observaciones (precisar si hay suficiencia): J%y ‘1,{//(»" 7Cr e /A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir No aplicable [ ]
p p _ ,r)

/’ ,
Apellidos y.npmbres del juez validador. Dr/ Mg: f;/ ’f’//’r/77}"/7(//:"~/”//)/‘/
DNE. O B0 - :

B e ) vscesssseseses

Especialidad del validador:....,z R LR / p//{/a/j/"

seveseyie esvdessescacsssctsasecens B R PN R

v ; San Juan de Lurigancho, ...7..... dc/7 del 2 ﬁ !
'Pertinencia:El item corresponde al concepto teorico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

‘;‘ . .
Dr. Johnny Félix Farfan Pimentel
; : Ll . Investigador
Naota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items Firm D% invesy S
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iﬁ“ ESCUELA DE POSTGRADO

HIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N° ~ DIMENSIONES / items Pertinencia'|Relevancia’ | Clarida Sugerencias
3

DIMENSION 1. Elementos tangibles Si |[No| Si | No | Si | No

1 & Consideran que frecuentemente renuevan y hacen mantenimiento de las
instalaciones fisicas de la empresa?

= - - P o
y perfeccién? &
2 ; .y
(Consideran que frecuentemente compran y hacen mantenimiento de las i
maquinarias e instrumentos para la empresa? o= e
3 . ; s ;
&Consideran que las capacitaciones deben ser permanentes? )y & i
4 ¢Consideran que su desempefio laboral es productivo? 3 L L
5 | ¢Los colaboradores son consecuentes en las labores que realizan? _ =54
o 2 ~
6 ¢,La empresa le proporcionan la indumentaria (ropa) adecuada para la realizacion de s
sus labores? L ol ol
T | éExisten las facilidades para mejora en el ambiente para que sea confortable? e s o
- v &

DIMENSION 2. Confiabilidad Si | No | Si No | Si | Ne

8 &El usuario se siente satisfecho con la atencion recibida?




(El trdmite que realizan los usuarios demora poco tiempo? V% & v
10 (Consideran a su empresa como un gran equipo de trabajo?
L r= <
11 | ;jAsumen actitudes fiables durante la atencién a los usuarios?
& yZ &
12 | ;Atienden con amabilidad y rapidez a los usuarios? k,' Z 4
13 | ¢(El personal de la empresa orienta con rapidez y amabilidad algun reclamo? p y P
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta o responsabilidad Si | No | Si No | Si | No
14 ,Cumplen con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores? p P 2
1S |,La respuesta a los usuarios es de manera inmediata? p
[_ ~
16 ¢ Los trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios? 2 =
-
17 | ¢Los trabajadores practican la escucha activa ante un reclamo de parte de las
usuarios? % “ z
18 | {Los trabajadores son reconocidos por sus labores impecables? : =
" &
| DIMENSION 4. Seguridad Si |No| Si | No | Si | No
19 | ¢{Consideran que el usuario recibe buena atencién cuando va hacer seguimiento sus ,
trdmites? £ ¢ £
20 | {Los trabajadores practican el cddigo de ética en la empresa? " 2 >
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2Bl tramite que realizar los-usuarios demora poco tiempo?

10

¢Consideran a su empresa como un gran equipo de trabajo?

‘11

Asumen actitudes fiables durante fa atencién a los usuarios?

N NN

12

¢(Atienden con amabilidad y rapidez alos usuarios?

N

13

El personal de la empresa orienta con rapidez y-amabilidad algtn reclamo?

\_\\ N X

N\

| DI\/IENSION 3. Capacidad de respuesta o responsabilidad

NN ANAVAEEANAAIANAN

8i INo.| Si | Neo No
| 14 ¥Cumplen-con las normas de puntualidad y responsabilidad los trabajadores? P4 e i
15 ¢ Larespuesta a los usuarios es de manera inmediata? / 957
16 KLos trabajadores demuestran buena actitud para ayudar a los usuarios? e 21 2
17 ¢Los' trabajadores practican la escucha activa anle un reclamo de parte de los ,
usuagios? v /
18 | {Los trabajadores son reconocidos por sus labores impéecables? / / 8
DIMENSION 4, Seguridad No: No No

19

{Consideran que el usuario recibe buena atericién ciznco va hacer seguimiento sus
tramites?

N\ [

20

¢Los trabajadores practican el cédigo de tica en la empresa?

%

U\
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21 | ¢Premian o estimulan a los trabgjadores? v W I
22 | {Considera que es necesario como trabajador de la empresa saher el idioma 7 G /
(uechua?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del j ﬁuez validador. Di/ Mg: . /./ : :ﬂa{é’@x,..‘."ﬁ/%@ 4 ?@)Mmm‘“
DNI’ . IIIIII %' ‘."OIO.DO'Z‘IQ""D"I"

I csved 7 &ES“”IN @MT'JD

Especialidad del validador:...... 50 0000 2 G Bl @ PAa i Jb A S AR N R e

San Juan de Lurigancho, ..........

Pertinencia:El ftery correspende.al concepto tedrico
formulade,

"Relevancia: Eliter es apropiado para representar al

componente o dimensién especifica del cunstructo, Cusmn

*Claridad: S¢ crtiende sin dificiltad alguna el enunciado del NS0

item, es.conciso, exzcta y diresto [T S

Nnta: Suficiencia. <& dice sufieiencia ciandn los ftems Firma del Experte Informante

odel 200
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Anexo 7. Base de datos

Competencias laborales

CALIDAD DE SERVICIO

Competencias

Competencias Gerenciales ) Competencias Elementos Tangibles Confiabilidad Capacidad de Seguridad
de Logroy Competencias de Ayuday Respuesta o
N° Accion Cognoscitivas Servicio Responsabilidad
2|3(4]|5 81910111213 1415|116 |17 | 18 1920|2122 |23 1(2|3]|4 7 8/9(10|11 |12 1314|1516 |17 | 18 1920|2122
TOTAL TOTAL

1 4141515 27 415414 |5|5(32|5|5]|5|5|5]25/4|5]|5|5|51024| 108 |4|4]4]|5 5|32|4]|5]4]4]|5]22|]5]|5]|5]|]5]5]|]5]3]4]|]5]5]5]19 103
2 415|514 27 5|54 |5]|5|4131]4]3|5|4|3]19]5]4]4]5]5]23 100 5|4]|5]|4 4132|1435 4]|5(|21)4]|14]|5|5]|5|5]28]4]|5]|4]4]|17 98
& 415|515 27 3|54 13 [5|5029/4 |53 ]4]4]20]/3]5]5]5]5]23 99 5]5]2]5 4130f4|5|5|3|5(|22|4|5|5|5|5|4(|28]2|5|5]4]16 96
4 3141514 26 51414154 |14128]5]|14|5|5|5]24]414]|15]14]5]22 100 4151415 4132|5]4]14]|15]|5|23|]5]|5]|4|14]|4|5]|27]4]|5]|4]5]18 100
5 3]15|1]5 22 51414 |13|]2|5]28]4|5|4|1|4]18]5]|4]14]2]5]20 88 5]4|5]|2 512714141513 |5 |21|5|4|5]|2]5]|3|24]4|3]4]4]15 87
6 5]14]|5]5 28 315|514 ]|5|5]131]5]|5|4|5|5]24]4]|4]|4]5]5]22 105 4151414 3130]|5]5] 51514 |24|4|5|4]|4]5]|5|27|5]|5]5]4]19 100
7 5]5]|5]5 28 5144145532 |5|5]5|5|5()25/4|5|5|4|41(22| 107 |5|5]4]|5 4132|4|5|5|4|5|23|5|5|44|]5|5|28]5|4(|5]51]19 102
8 4151514 28 514|414 2 527141514514 ]2|]5]|1]4]|13]4]|5]|21 98 4151413 5130]4]1]4]15|14 1814 |3|4]|5]2]|4122|]5|4]13]5]17 87
9 4151414 26 55|51 4|4|5132]4)5|5]|4|5]23]5]|]4]|5]5]5]/24 105 415|5]5 5133]4]5|5]15]|14|23|4|5]|]4]|5]5]|3|26|5|5]5]5]20 102
10 5]14]|5]5 28 415|141 3]|]5|5]3)]5]4|5]|4|5]23]5]|]4]|5]5]|5]/]24 105 5|5|4]4 4131|5]4]|5|5|5(|24]4]|14]|5|5]|4|4]26]4]5]|5]5]19 100
11 1]15]|5]|2 22 514141151314 129]5|5|51412]21]5]|5]|3]4]5]22 94 412]5]4 31261514514 |15]|23|]2|5|4]|15]4]1323J]4|5]3]5]17 89
12 5]5|5]4 27 5/5/4|5|4|5(32|4|5]4|5|5]23|5|4|5|5|51(024| 106 |4]4]|3]|5 5|28|15|4|5]|5]|4123/4]|5]|5]|5]5]|51]29]5]|5]51]4]19 99
13 4141415 27 51414 |5]|5|4132]|]5]|5|4|3|5]22]4]|5]|4]5]4]|22 103 5]4]5]|5 5133]4]4]5]15]|5|23|514|5]|4]5]|51|28]5|5]4]5]19 103
14 4131413 23 514|514 ]|5|5]33]4]|]5|2]|5|4]20]5]5]|5]5]5]25 101 41415]5 4128|5]4]14]15|5|23]5]|3]|5|4|2|4]23]5]|]5]|3]5]18 92
15 5141414 27 5/5/4|5|5|5(34|4|5]5|5|4]23|5|5|5|5|5(025|] 109 |[5|5]4]5 5|33|5|5]4|5|5|24|]5]4|5|4]4|5]27]5]|4]5]4].18 102
16 5141515 28 4(5/4|5|5|5(32|5|4]4|3|5(]21|5|4]5|4|51023|] 104 |5|5]|5]4 5|33|5]4|5]|5]|5]24]5]4]|5]|5]5]5]29]5]5]5]5]20 106
17 2141315 22 5|5|5|5|4|5]34]4]|4|5|2]|4]19]5]5]3]5]5]23 98 5|5]4]5 4130|14]2]| 5] 4]|5(|20|5]|3|4|4]|1|5]|22]|]5]|]4]|2]|5]16 88
18 515|415 29 41415514 |5|31]5|5|4]4]5]23|]5|5]4]5]5]24 107 5|5|5]|4 5133]|5]4|5|5]|5]|24]4|5|5|5]|]5|4]|28]5]|]4]4]5]18 103
19 4141515 28 55|55 |4 |5([34|5|5]|5|4|5]24|4|5]|5|5|51024| 110 |5|4]|5]|4 5132|4|5]5]|5]|4]23|5]|5]|5]4]5]|51]29]5]|5]4]5]19 103
20 415|124 25 5(5/414|5|533|5|4|5|5|5024|3|4]5|2|41(18|] 100 |5|4]|3]|4 4130f2|5|5|4|4|20f5 |4 |3 |53 |1f21|5|4|5]5]19 90
21 4151414 25 5|5|5]|1414]|14132]5|4|5]4]5]23|]5|5]5]4]5]24 104 51414]5 41311415153 |5|22|5]4|]4|5]14]|5]27]5]|5]5]5]20 100
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22

27

32

24

24

107

32

24

27

18

101

23

29

32

24

24

109

32

24

27

18

101

24

29

32

22

24

107

32

23

27

20

102

25

25

29

23

22

99

29

22

22

17

90

26

29

33

24

25

111

34

23

28

20

105

27

27

34

23

25

109

33

24

30

18

105

28

24

29

23

21

97

26

21

27

15

89

29

27

33

22

23

105

32

23

27

19

101

30

25

33

21

20

99

31

21

23

16

91

31

27

33

24

24

108

32

24

29

18

103

32

27

34
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Anexo 8: Carta de presentacion

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela de Fosgrade

“Uiio det Didloge y ba Reconciliaciin Nacicnal”
Lima, 18 de diciembre de 2018
Carta P.624 — 2018 EPG — UCV LE

SENOR(A)

Walter chuquiyuri cuellar
Acciona - Agua

Atencién:

Gerente General

Asunto: Carta de Presentacién del estudiante FERNANDO TORREON DELGADO

De nuestra consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Fernando Torredn delgado identificado(a) con
DNI N.* 1159434 y cédigo de matricula N.° 7001165391; estudiante del Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

Competencias laborales y calidad de servicio de los trabajadores de la empresa
Acciona - Agua, San Juan de Lurigancho, 2018

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacién necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

oD Raul Delgado Arenas
JEFE'DE UNIDAD DE POSGRADO
FILIAL LIMA — CAMPUS LIMA ESTE

MA NORTE
MA ESTE
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Anexo 9: Carta de aceptacion

83\ GRUPO (\ P
i) EULEN Jacciona

CONSORCIO ELLEN SSCC SA Y ACCIONA AGUA SA.U.

Lima; 18 de diciembre del 2018

CARTA N°: 352-2018-SJL- ACCIONA AGUA

Sefiores
Universidad César Vallejo- Campus Lima Este
Av. Del Parque 640, Urb. Canto Rey San Juan de Lurigancho
Atencién: Escuela de Posgrado
Asunto ¢ Autoriza acceso para realizar entrevisias y/o encuestas
Referencia : Su Carta P.624-2018 EPG- UGV LE
De mi especial consideracién:
Es grato saludarlo y manifestarie que, en atencién a vuestra cara sefialada en la referencia,
autorizamos al Sr. Fernando Totrejér Deigado, estudiante del Programa de MAESTR‘IA EN
GESTION PUBLICA, pare que pueda acceder a nuestra empresa z fin de aplicar entrevistas - y/o
encuestas y poder recabar informacion necesaria’ para el-desarrollo de su Trabajo de Invastigacidn

(Tesis):

Competencias laborales y calidad de servicio de los trabajadores de la empresa Acciona-
Agua, San Juan de Lurigancho, 2018

Sirt otro particular, me suscribo de ustedes:

Atentamenie,

'rcﬁ_ quiyuri Cuellar

Coorginador General Acciona— Agua
San Juan de Lurigancho

Direccion para comunicaciones Brefia: Av. Argentina N° 2459, Cercado de Lima. .
Direccion para comunicaciones Ate-Vitarte: Calle Los Talabarteros N* 105, Mz F2, Lt. 10, Urb. El Artesario, Ate,
Direccion para comunicaciones SJL: Calie Los:Bambiies N° 883-889 (Mz X, It. 14); Urb. Canto Grande, SJL.
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Declaratoria de Autenticidad

Yo, Fernando Torrejon Delgado, egresado de la Escuela de Posgrado de la

Universidad César Vallejo, del programa de Maestria en Gestion Pubica, declaro

bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafan a la tesis

titulada “Competencias laborales y calidad de servicio de los trabajadores de la

Empresa Acciona-Agua, San Juan de Lurigancho, 2018” es de mi autoria, por lo

tanto, declaro que la presente investigacion:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de paréafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de otro
grado académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier

falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion

aportada, por lo que me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.
Lima, 18 de febrero de 2021

Apellidos y Nombres de la autora: Torrejon Delgado Fernando

DNI: 01159434

ORCID: 0000-0003-3407-0018 s =




