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Resumen

Proponer un Plan de gestion por competencias para mejorar la calidad del
servicio en un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo, 2022, debido que
se tuvo por aspectos metodoldgicos tener un tipo de estudio basica, nivel
descriptivo — propositivo, y se tuvo un disefio no experimental — transversal,
empled por poblacién de estudio por 26 colaboradores, y se empled por
muestra de estudio por 26 colaboradores que laboran en un gobierno local
de la provincia de Chiclayo, se establecido por técnica de estudio una
encuesta y por instrumento un cuestionario. Se tuvo por principales
resultados tener un nivel medio de calidad del servicio siendo representado
con un 50%, con un 30,8% un nivel bajo y con un 19,2% un nivel alto, y
evaluando la dimension elementos tangibles present6 un nivel medio con un
57,7%, la dimension confiabilidad tuvo un nivel medio con un 46,2%, la
dimension empatia presenté un nivel medio con un 46,2%, analizando tuvo
un nivel medio con un 50% y por ultimo en la dimension seguridad presento
un nivel medio representado con un 53,8%. Concluyendo que evaluando la
situacion actual se disefié una propuesta llamada GESPHAC (Gestion por
competencias para el mejoramiento de las habilidades y capacidades de los
servidores) en la que se propuesto capacitaciones informativas, practicas y
con ellos casos dindmicos y de simulacidon que permiti6 cumplir con los

objetivos propuestos.

Palabras clave: calidad del servicio, capacidades, gestion por competencias.
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Abstract

Propose a Management Plan by competencies to improve the quality of service
in a Local Government of the Province of Chiclayo, due to the methodological
aspects of having a basic type of study, descriptive - propositional level, and a
non-experimental - cross-sectional design, used by study population by 26
collaborators, and used by study sample by 26 collaborators who work in the
administration and finance area of a local government in Chiclayo, a survey was
established by study technique and a questionnaire by instrument. The main
results were to have a medium service quality level, being represented by 50%,
a low level by 30.8% and a high level by 19.2%, and evaluating the tangible
elements dimension presented a medium level. with 57.7%, the reliability
dimension had a medium level with 46.2%, the empathy dimension presented a
medium level with 46.2%, analyzing had a medium level with 50% and finally in
the security dimension presented a medium level represented with 53.8%.
Concluding that evaluating the current situation, a proposal called GESPHAC
(Management by competences for the improvement of the skills and capacities
of the servers) was designed in which informative, practical and with them
dynamic training and simulation cases were proposed that allowed to comply with

the proposed objectives.

Keywords: service quality, capabilities, competency management.
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l. INTRODUCCION

En la era actual, las instituciones publicas y privadas tiene como objetivo, la
mejora de los conocimientos, capacidades, y actitud del talento humano, debido
que depende ellos la atencién oportuna de los usuarios para la brindar un servicio
de calidad, y sobre todo porque facilitaran el cumplimiento de las metas

organizaciones (Morales & Garcia, 2019).

Asimismo, evaluando el panorama internacional se indica que segun Jemes
et al. (2019) sefiala que en Espafia muchas de las instituciones del Estado cuentan
con multiples deficiencias durante la entrega del servicio, sobre todo el
desconocimiento sobre la asignacién de puestos, ausencia de materiales y
herramientas de apoyo, y porque no cuentan con el personal calificado que permita

ofrecer una atencién durante toda la experiencia del usuario.

En Uganda, se observa que las instituciones publicas tienen una inadecuada
gestion de las competencias de talento humano, porque son pocas las instituciones
no cuentan con los procesos establecidos para el monitoreo y control de la
realizacion de funciones asignadas, evidenciandose un débil desarrollo de las
habilidades, conocimientos y capacidades de los colaboradores, generando
retrasos en el cumplimiento de las metas asignadas en el tiempo prometido (Bueno,
2022).

Del mismo modo, analizando la situacion problemética a nivel
latinoamericano se expone la realidad presentada en Colombia, segun Cobo et al.
(2018) seiiala que las instituciones del estado presentaron un bajo nivel de calidad
deservicio, explicando que una de las razones es la débil capacidad de respuesta
de los colaboradores, esto se debe porque el personal no cuenta con las
capacidades formativas necesarias que permita responder ante el total de

requerimientos o dudas.

También, el Perl no es ajeno a esta problematica, pues cada vez las
instituciones del Estado como es el caso de la Municipalidades tienen la necesidad
de potenciar las competencias de su equipo de trabajo; en Lima, se observa que
en el sector publico en especial los municipios tienen problemas internos sobre todo

en la oportuna gestion del talento humano, indicando que mas del 50% de los



servidores no cuentan con las capacidades y conocimientos requeridos de acuerdo
al puesto que desempefia, evitando cumplir con el total de actividades asignadas
retrasando la entrega del servicio a los usuarios generando malestares (Torrealba,
2019).

En la Municipalidad de San Juan de Lurigancho segun Valer et al. (2021)
afirma que en la actualidad se percibe una débil gestion de competencia de su
talento, porque muchos de los procesos de seleccion solo se enfocan en cuantos
conocimientos y experiencia poseen los postulantes para un puesto en requerir una
serie de formatos. Sin embargo, no evalGan otros criterios que permitan verificar el
cumplimiento de los requerimientos solicitados, porque se percibe que son pocos
los servidores seleccionados que cuentan con las habilidades interpersonales
necesarias para trabajar en equipo y cumplir las labores asignadas.

Del mismo modo, Valiente (2020) indica que en la ciudad de Trujillo tiene por
problema un deficiente nivel de calidad de servicio, indicando que se produce por
el inadecuado perfil de los servidores publicos que incumplen con el puesto
asignado, evidenciando la carencia de competencias interpersonales que permitan
una oportuna toma de decisiones y contar una idénea capacidad de respuesta que

ayude a atender sus principales requerimientos.

En la Regién Lambayeque se identifica que en multiples entidades publicas
existen falencias en el servicio brindado, esto es producto de que de los servidores
del estado no poseen las habilidades y conocimientos oportunos para brindar un
servicio de calidad, atendiendo de manera asertiva los requerimientos y
necesidades de sus usuarios (Checa y Flores, 2018). También, Castafieda (2021)
sefala que las diversas municipalidades de Chiclayo cuentan con un sistema de
atencion deficiente, debido que no poseen el personal oportuno para brindar un

trato oportuno, generando insatisfaccion por parte de los usuarios.

En un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo, se percibe una
inadecuada gestion de competencia de sus servidores publicos, ello porque el
recurso humano no posee las capacidades y conocimientos necesarios que
permiten el adecuado desarrollo de las funciones de acuerdo al cargo que

desempeiian, lo que a su vez genera limitaciones en el cumplimiento de sus



actividades; indicando que una de las principales razones es ausencia de
planteamiento de acciones que permitan potenciar las habilidades
interpersonales, esta deficiencia se genera por consecuencia del débil compromiso
y desinterés porparte del recurso humano; lo que genera un bajo nivel de calidad
de servicio. Sin embargo, se observa que la atencion a los ciudadanos mediante
los servicios ofrecidos por un gobierno local, es la esencia o razén de ser de toda
municipalidad, debido que constituye una de sus prioridades, atender y solucionar
las necesidades de la poblacion, evidenciando tener deficiencias en el proceso

atencion al usuario.

Se planted la siguiente formulacién del problema general ¢ Cémo un plan de
gestién por competencias mejorara la calidad del servicio en un Gobierno Local de
la Provincia de Chiclayo, 2022?, y como problemas especificos tenemos ¢ Cuél es
el nivel de calidad de servicio de un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo?,
¢,Como disefar un Plan de gestion por competencias mejora la calidad de un
Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo? ¢Cual es la validacion del Plan de

gestién por competencias?

Para la justificacion tedrica se contara con la fundamentacion de diversos
autores, que permitirdn sustentar la conceptualizacion de ambas variables para
identificar la manera de medir el comportamiento de las mismas. Se tiene por
justificacién practica elaborar una propuesta de gestion de competencias que ayude
incrementar los niveles de calidad del servicio segun los lineamientos del Decreto
Legislativo N° 1023, proponiendo un plan de trabajo y estrategias que permita la
viabilidad de la propuesta, también, se tuvo por justificacion metodoldgica, el
empled diversos aspectos metodoldgicos que ayudo a definir el tipo y disefio de la
investigacion, y permiti6 la seleccién del instrumento de recoleccion de la

informacion.

Ademas, se plante6 como objetivo general el Proponer un Plan de gestion
por competencias para mejorar la calidad del servicio en un Gobierno Local de la
Provincia de Chiclayo, 2022, también se propuso los siguientes objetivos
especificos: Identificar el nivel de calidad de servicio de un Gobierno Local de la
Provincia de Chiclayo, disefiar un Plan de gestion por competencias para mejorar
la calidad de un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo, validar el Plan de

gestion por competencias.



ll.  MARCO TEORICO
Para realizar la investigacion se debe emplear multiples estudios a nivel
internacionales y nacional que permitan nutrir y complementar las ideas que se

plantearon en el presente estudio, como se muestra a continuacion:

A un nivel internacional, se encuentra la investigacion de Martinez et al.
(2018) en su estudio que, orientada a conocer sobre la calidad del servicio de los
usuarios de un servicio publico de un municipio en Chile, definié tener por objetivo
general identificar el nivel de calidad de servicio de la entidad. Se emple6 por
enfoque de estudio cuantitativo, nivel descriptivo, y disefio no experimental-
transversal, teniendo por muestra de estudio 105 usuarios, y por instrumento de
recoleccion de datos un cuestionario llamado SERVQUAL. Teniendo por
principales hallazgos, con un 65% un nivel bajo de calidad del servicio, esto se debe
porque cuentan una baja capacidad de respuesta que poseen los servidores.
Concluyendo, que la institucion recomendé la utilizacion de un plan de
capacitaciones que permita reforzar las deficiencias presentadas, sefialando que la
situacién problemética se debe porque el personal no cuenta con los conocimientos
necesarios para agilizar los procesos documentarios y entregar a tiempo los

requerimientos de los usuarios.

Olguin et al. (2019) en su investigacion que abarca sobre el estudio de
calidad de servicio de una entidad publica en Chile, tuvo como objetivo conocer la
percepcion de la calidad del sector Salud. Determinando ter por enfoque de estudio
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, indicando tener por muestra
de estudio conformada por 241 usuarios de la entidad a los que se aplicaron por
instrumento un cuestionario. Se tuvo un nivel mediano de calidad de servicio con
un 52%, porque los colaboradores si realiza oportunamente su atencion antes sus
consultas o requerimientos. Concluyendo, que los usuarios de la entidad estan
mediamente conformes con toda la experiencia que el personal brinda, tanto en la
manera, trato y con las condiciones moderadas, percibiendo adn las mejoras

constantes.

Vera y Trujillo (2018) habla sobre como se encuentra la calidad del servicio
en una entidad publica del sector Salud en México, identificando tener por objetivo
analizar la calidad de la presente institucion. Teniendo por aspectos metodologicos



la utilizacion de un tipo de estudio descriptivo y disefio no experimental,
comprendiendo por poblacion de estudio a 71 servidores, empleando por técnicas
de recojo de la informacion una encuesta. Se tuvo por resultado tener un nivel bajo
estando representado por un 65% esto se debe porque los colaboradores de la
entidad no poseen un trato empatico de los usuarios siendo su dimension mas
vulnerable. Se concluye, que la institucion debe proponer estrategias que permitan
hacer frente a la situacion problematica presentadas, entre ellas capacitaciones que

puedan reforzar las capacidades interpersonales del personal de salud.

A nivel nacional, se encontrd el estudio dado por Becorral (2020) en su
investigacion orientada a conocer la calidad de servicio en la Municipalidad de
Oyén, Huacho, tuvo por objetivo general el andlisis sobre la calidad del servicio de
la presente municipalidad. Definiendo por tipo de estudio basica y nivel descriptivo,
afirmando tener por muestra de estudio a 196 usuarios que requieren sus servicios
promedios mensualmente a los que se aplicaron la técnica de la encuesta mediante
el método Servqual estando compuesto por 25 items. Se tuvo un alto nivel de
calidad de servicio con un 47%, sobre todo porque se identificd con un 67.2% se
tiene un alto nivel de capacidad de respuesta y con un 59% un adecuado nivel de
empatia. Concluyendo, que se encuentra un nivel alto de calidad de servicio, entre
las principales razones es la adecuada capacidad de respuesta de los servidores
publicos por atender sus requerimientos en el tiempo establecido y segun lo
prometido. Lo relevante de la investigacion analizada, radica en la importancia que
posee el instrumento utilizado para la medicion de la variable calidad del servicio,

considerando el cuestionario estandar del Servqual.

Fernandez (2019) en su investigacion, definio por objetivo general el disefio
de una propuesta de gestion por competencias para la Municipalidad de Lima,
reconociendo tener por tipo de estudio basica y nivel proyectivo; asimismo, se
identifico tener por muestra por 30 servidores publicos del area administrativa. Se
tuvo por resultados, que el 70% de los encuestados oscilaron entre los 30 a 50
afos, sefialando tener una deficiente gestion por competencia porque la institucion
no aplica estrategias que facilite la formacion del recurso humano, y se observé con
un 40% tener un bajo nivel de satisfaccién de los usuarios. Concluyendo, que se

propuso un disefio de la gestion por competencias centrdndose en estrategias



formativas que permita potenciar las capacidades y conocimientos que facilite un
adecuado desarrollo de sus funciones. La presente investigacion tiene por aporte,
la forma de medicién de la gestion por competencias y presentacion de los
resultados, porque el ordenamiento de los principales hallazgos entre ellos tablas y
figuras si ayudan responder a los objetivos propuestos.

Sosa (2018) en su estudio realizado en la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto - Moquegua, establecié como objetivo la elaboracién de una gestion
por competencias, afirmando tener por aspectos metodoldgicos un tipo de estudio
basica y nivel prospectivo-descriptivo; asimismo, la muestra de estudio empleada
estuvo conformada por 54 colaboradores de la presente municipalidad, a los que
se aplico la técnica de la encuesta. Se observé tener por resultados de la
investigacion, un bajo nivel por competencia representado por un 61%, teniendo
por causa la inadecuada seleccion del personal que puedan elegir al personal
idéneo, teniendo con un 51% un débil nivel de incorporacion del talento humano, y
porque solo el 56% de los servidores se capacitan para mejorar su nivel de
competencias. Concluyendo, que se obtuvo un nivel bajo de competencias en los
colaboradores la Municipalidad de Mariscal Nieto, requiriendo plantear por
estrategias un plan de evaluacion de las competencias tanto extrinsecas como
intrinsecas que permitan la adecuada seleccién del personal idoneo que tengan
competencias en un nivel aceptable. Para la investigacibn que pretendemos
realizar, la investigacion antes sefialada nos permitira tener una referencia respecto
al instrumento empleado para la medicion de la variable gestion por competencias
reconociendo dos tipos de competencias sujetas de estudio, y por ser un
instrumento medible, recomendando el planteamiento de una propuesta que ayude
a mejorar la situacién problematica presentada, sobre todo buscar el desarrollo del
personal de una manera integral no solo basandose en conocimientos sino

habilidad intrinsecas.

A nivel local, se encontro la tesis de Sanchez (2021) en su investigacion,
establecio como objetivo general evaluar el nivel de calidad y la satisfaccion de
servicio en la municipalidad distrital de la Victoria; también, se observo tener por
tipo de estudio un enfoque cuantitativo y nivel descriptivo. Por su otra parte, se

reconocio tener una muestra de estudio a 185 usuarios después de haber aplicado



la formula de la muestra finita, a los que se aplicé por instrumento de recoleccion
de informa un cuestionario medido bajo una escala de cinco niveles. Se obtuvo por
resultados, se obtuvo un alto nivel de calidad de servicio representado por un 56%,
debido que el personal cuenta con 62% un alto nivel de empatia y por tener con un
49% un adecuado nivel de elementos tangibles. Concluyendo, que se obtuvo un
alto nivel de calidad del servicio, indicando que los usuarios estuvieron conformes
con el servicio percibido. En el presente trabajo tomaremos en cuenta, las
dimensiones que permitiran medir la variable calidad de servicio mediante cinco

dimensiones claves que conforman el modelo ServQual.

Troya (2020) en su tesis, tuvo por objetivo elaborar una gestiéon de
competencias para mejorar la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Picsi, teniendo por tipo de estudio descriptivo y nivel propositivo, definiendo tener
por muestra de estudio a 40 usuarios de la presente municipalidad a los que se
aplico por técnica una encuesta. Se obtuvo por principales resultados, con un 60%
se obtuvo un nivel medio de gestion de competencias y con un 30% se percibio un
bajo nivel de calidad del servicio. Concluyendo, que se elaboro6 un disefio de gestion
de competencias, centrandose en potenciar las estrategias gerenciales y especifica
de acuerdo a cada uno de los puestos que desempefian los servidores. La presente
investigacion contribuyd en la medicion de la variable gestion de competencias,
cogiendo como base la metodologia dada por Alles en la que explica las fases el

disefio de la propuesta.

Tuesta (2020) en su estudio, tuvo por objetivo elaborar estrategias de
gestion de competencias que permita mejorar la probleméatica de la investigacion;
asimismo, se definié por tipo de estudio basico y nivel prospectivo, reconociendo
tener por muestra de estudio a 75 servidores, a los que se aplicd por técnica de
recoleccion de datos una encuesta. Se logro identificar por principales resultados
que el 37% de los encuestados manifiestan estar disconforme con el servicio
ofertados, debido que el 37% sefialan que el personal no cuenta con una adecuada
capacidad de respuesta y con un 35% se obtuvo un nivel medio de atencién al
usuario. Concluyendo que debido a la problematica de estudio se recomienda
aplica capacitaciones que permitan mejorar la eficiencia y mejorar la toma de

decisiones en diversos percances o incidentes con los usuarios, con la finalidad de



aumentar el nivel de atencion a y lograr cubrir las expectativas de la poblacion.
Resulta de vital importancia para nuestra investigacion, el planteamiento de
estrategias que se deben emplear dentro de la gestién de competencias como es
el caso de inducciones sobre sus funciones, y constantes evaluaciones 360° con la

finalidad de reconocer las diversas posiciones y poder aplicar estrategias asertivas.

Para la fundamentacion de las variables de estudio, se realiz6 la indagacion
de diversas teorias sefialando que para la variable gestion por competencias se
utilizé como teoria clasica la teoria “X” y “Y” dada por Douglas MgGregor que
consiste en que toda colaborador no solo busca cumplir con las actividades
asignada sino que también requiere de un crecimiento personal y profesional, esto
ayudara al mejoramiento constante en sus funciones y facilite el cumplimiento de la

mision y vision de la organizacion (Sanabria, 2015).

Asimismo, se identifica que otras de las teorias relacionadas a la variable
gestiébn por competencia, es la teoria de las necesidades de Maslow, pero sobre
todo esta enfocado que toda persona busca llegar a la autorrealizacion y uno de los
aspectos principales es en mejorar sus debilidades (Castillo, 2021). Cabe sefialar,
que si lo enfocamos al ambito laboral todo colaborador se encuentra en la
basqueda del ser mejores cada dia, estando en la disponibilidad de buscar la
manera de potenciar yfortalecer sus principales capacidades y conocimiento para

el desarrollo eficiente de sus funciones (Sanabria, 2015).

Por tanto, se describe que una competencia segun Palomo (2022) es el uso
del conocimiento y habilidades que posee la persona para resolver algun conflicto
u situacion presentada. Segun, Hui y Anlin (2020) son aquellas cualidades tanto
en conocimiento y destrezas que posee una persona para afrontar diversas

situaciones para el cumplimiento de un objetivo propuesto.

Segun Alles (2016) indica que la gestion de competencias es aquella
gestion de las capacidades, conocimiento y habilidades del recurso humano de
una organizacion, regulando todas actitudes y comportamientos propios del
talento humano. Asimismo, segun Potjanajaruwit (2022) a través de unos
conjuntos de acciones que permitan obtener los mejores resultados. Pastor (2020)
hace referencia que es una capacidad que todo colaborador debe tener para el

adecuado desempeiio de las actividades que fueron asignadas.



Por tanto, la presente autora explica la existencia de la medicion de la
competencia a través del modelo de Spencer & Spencer dado en el afio 1993.,
explicando que no solo se basa en mejorar el comportamiento de las
competencias extrinsecas que son aquellos conocimientos de todo recurso
humano. De la misma manera, segun Giudici et al. (2022) sino de aquellas
competencias intrinsecas como es el caso de capacidades interpersonales que

les ayudaran al adecuado desenvolvimiento del recurso humano.
Para el presente estudio, se considerd las siguientes dimensiones:

Primera dimension. Competencias cardinales: De acuerdo a,
Mubarackshina et al. (2022), son aquellas competencias visibles que esta
comprendida en las habilidades y conocimientos oportunos que un colaborador

debe tener para el desarrollo oportuno y con sustento de sus actividades.

Segunda dimension. Competencias especificas: Son aquellas competencias
intrinsecas o no visibles que una persona posee, debido que son aquellas de auto
concepto, rasgo de personalidad como el caracter y temperamento que se adopta
en determinados escenarios y motivacion que esta le dedique a una actividad

durante todo el cumplimiento de la tarea asignada (Petrov, et al., 2022).

Para la variable calidad de servicio, existen diversas conceptualizaciones la
de mayor relacion se encuentra al autor Cuatrecasas (2017) sefialando que es
aquella percepcion que posee una personal por toda la entrega del servicio, desde

su recepcion hasta la atencién de sus requerimientos.

Asimismo, Cuatrecasas (2017) manifiesta que la teoria base para la calidad
del servicio se considero la teoria de la calidad total segun Deming (1989) en su
libro “Calidad, productividad y competitividad”, sefialando que la teoria consiste en
gue la organizacion debe adecuar sus procesos para mejorar la accesibilidad del
servicio, y mejora constante, sobre todo con la finalidad de lograr una mayor
percepcion en sus usuarios. También, afirma que segun Cuatrecasas (2017)
proponen indicadores para lograr evaluar la satisfaccion del servicio a través del
modelo SERVQUAL, este presente modelo sera medido a través de cinco

dimensiones:



Capacidad
Fiabilidad de Seguridad || Empatia Efnm?brlléoss
respuesta g

Figura 1. Dimensién de la calidad del servicio

Fuente: Cuatrecasas (2017)

Detallando cada una de las dimensiones, segun Cuatrecasas (2017)

detallada lo siguiente:

La primera dimension. Elementos tangibles: es aquel equipamiento como es
el caso de las herramientas, equipamiento y materiales que permite al colaborador
la realizacion oportuna de sus actividades, brindando todas las disposiciones y un
ambiente oportuno para brindar un adecuado servicio y el colaborador con las

condiciones necesarias (Acosta, 2017).

La segunda dimension fiabilidad, es aquel aspecto de formalidad la cual es
cuando el colaborador realiza una actividad que permita cumplir con el total de
expectativas, permitiendo transmitir niveles oportunos de confianza durante la
entrega del servicio (Sinclair, 2021). Se hace referencia, que segun Chenglong y
Hongxiu (2023) la fiabilidad es cuando los colaboradores realizan de manera

eficiente los servicios, sobre todo para poder cumplir con el total de las funciones.

La tercera dimension es la capacidad de respuesta, es aquella capacidad
que posee la persona en la que permite afrontar los diversos escenarios o
dificultades que se presenta durante la realizaciobn de unas actividades (Gutierrez,
2019) Esto ayuda mejorar la atencion de una manera eficiente y la toma de
decisiones asertivas permitiendobrindar rapida e idéneas soluciones que permita

cubrir la percepcion del usuario (Cuatrecasas, 2017).

La cuarta dimension es la seguridad, son aquellas medidas que permiten el
cuidado de los usuarios tanto en aspectos de proteccion fisica como intrinseca
Siddiqui et al. (2023). También, entre ellos los protocolos que se deben seguir
para transmitir confianza tanto en el ofrecimiento de la informacion hasta en el

cuidado integro de la persona (Desgaste, 2020).
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Cabe mencionar, que la calidad de servicio segun Montida et al., (2023) es
aquella percepcion que tiene el cliente sobre todos los aspectos considerados a lo
largo de la entrega de servicio, sobre que se sienta segura durante toda la
entrega del servicio. Pérez y Serrano (2022) hace referencia que la seguridad es
una caracteristica muy peculiar para que el cliente mejore su percepcion de

confort, sobre todo en diversos aspectos que les brinde proteccion.

La quinta dimension que es la empatia, es aquella caracteristica que permita
la persona brindar una trato célido y oportuno al usuario, facilitando la adecuada
interaccién con el entorno permitiendo llegar a una persona y generar un vinculo
gue ayude a conocer cudles son las necesidades que requiere el préjimo y lograr

obtener un mayor confort por parte del usuario (Torres, 2019).
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.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion
El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, segin Hernandez (2018)
manifiesta que es cuando un estudio tendr& resultados expresados en numeros;
esto se refiere al momento de aplicar los instrumentos se podra recopilar informar
de manera numérica como son los datos porcentuales sobre qué piensan los

usuarios sobre la calidad del servicio.

El tipo de investigacion que se empled es basico, segun Arias y Covino
(2021) sefialan que es cuando se analiza la situacién problematica, tuvo en
consideracion la fundamentacion tedrica que permitirh conocer el comportamiento
de ambas variables; esto quiere decir, ayuda a conocer la forma de medicion de las

variables.

También, se hace referencia que segun Gallardo (2017) la presente
investigacion tuvo un alcance o nivel proyectivo, porque el estudio tuvo por
proposito la elaboracion de una propuesta, como es el caso de la elaboracion de
una gestion de competencia para un gobierno local en Chiclayo.

3.1.2 Disefio de investigacién

Del mismo modo, Hernandez et al. (2018) manifiesta que el disefio de la
investigacion fue no experimental, sefialando que es cuando en el investigador no
generard o alterara el comportamiento de una de las dos variables de estudio; esto
se refiere, que el Unico propdsito sera recoger informacién con fines de la
investigacion. Asimismo, sera de corte transversal debido que el recojo de los datos

se realizara en una sola instancia, al inicio del estudio.

R: Realidad
T: Teoria
P: Propuesta de gestién por competencias
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3.20peracionalizacion de variables
Variable independiente: Gestion por competencias

Definicidn conceptual: es aquella gestion de las capacidades, conocimiento
y habilidades del recurso humano de una organizacién, regulando todas actitudes
y comportamientos propios del talento humano a través de un conjunto de acciones

que permitan obtener los mejores resultados (Alles, 2016).

Dimensiones: Competencias cardinales y competencias especificas, y entre
indicadores considerados para la primera dimension se encuentra el Nivel de
conocimiento sobre orientacion al cliente, Orientacion a los resultados, Calidad del
trabajo y Nivel de ética, y los indicadores para la dimensidbn competencias
especificas se encuentra el Nivel de liderazgo, Nivel de conocimiento de la
institucion, Capacidad de planificacion, Capacidad de comunicacién, Capacidad de

adaptabilidad, y Capacidad de autonomia.

Se propondrd por técnica de levantamiento de informacion una encuesta y por
instrumento el cuestionario denominado “Cuestionario para medir el nivel de

competencia en un gobierno local en Chiclayo”.

Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicion conceptual: segun Cuatrecasas (2017) sefialando que es aquella
percepcion que posee una personal por toda la entrega del servicio, desde su

recepcion hasta la atencion de sus requerimientos

Dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles.

Asimismo, se definié que la técnica que sera utilizada es la encuesta y por
instrumento el denominado “Cuestionario ServQual”.
3.3Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion
Se determiné como poblacién de estudio, a todos los colaboradores que
conforman un gobierno local en Chiclayo, estando conformada por 26

colaboradores.
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3.3.2 Muestra
Y, se empled por muestra de estudio conformada por los 26 colaboradores

gue laboran en un gobierno local de la provincia de Chiclayo.

Por tal motivo, se definié por criterios de seleccion los siguientes:

Criterios de inclusion: Son todos aquellos colaboradores que laboran en un
gobierno local de la provincia de Chiclayo, que tengan entre 25 a 60 afios de edad

y que posean mas de un afio de experiencia.

Criterios de exclusion: fueron excluidos aquellos servidores que sean
menores de 25 afios y mayores de 60 afios, y que no cuenten con la experiencia
requerida.

3.3.3 Muestreo

Ademas, se hizo uso del muestreo no probabilistico porque la seleccién de

la muestra de estudio sera por criterio intencional del investigador (Hernandez,
2018).

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas que se emplearon, son la técnica de fichaje porgque servira como
fundamentacion de las variables y sera considerada como herramienta de apoyo
que permitira al investigador sustentar cada una de las teorias consideradas a lo
largo de la investigacion (Sanchez y Fernandez, 2021).

Del mismo modo, la técnica que se utilizo es la encuesta porque es el medio
de como el investigador recopila informacién, de una manera directa y confiable,
interactuando con su muestra de estudio para obtener datos claves que ayuden a

conocer mas sobre el problema de la investigacion.

Se definio emplear por instrumento un cuestionario, es aquel documento
compuesto por preguntas cerradas, que sera valorada por una escala de Likert que
ayudara a conocer el nivel de las variables de estudio, siendo aplicada los 26
servidores de un gobierno local de la provincia de Chiclayo para identificar el estado

actual tanto de gestidén por competencias y de calidad del servicio.
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Para estimar la validez de los instrumentos se realizé6 mediante la técnica del
juicio de expertos, indicando que seran tres especialistas que ayudaran a
determinar si los dos cuestionarios planteados permitirdn conocer si se podra
conocer el nivel cada una de las variables, y dar respuesta a los objetivos

propuestos.

Del mismo modo, para poder conocer la confiabilidad de la informacion se

realizard mediante la aplicacion de una prueba piloto que ayudara a conocer si los

datos son adecuados para su procesamiento. Por tanto, se estimara la confianza
de los datos mediante el calculo del alfa de Cronbach, segin Hernandez et al.
(2018) indica que el coeficiente debe ser mayor a 0.75 para que los datos sean
oportunos para su analisis, teniendo en el primer instrumento para medir la variable
gestién por competencia se obtuvo un alfa de Cronbach un puntaje de 0.83 y para

para la variable calidad del servicio teniendo un puntaje de 0.92.

3.5Procedimiento

Para el procesamiento de los datos se realizé una previa planificacion,
teniendo por primera actividad es el disefio de los instrumentos, seguidamente se
valido los dos cuestionarios mediante la técnica del juicio de experto que indicaran
si los instrumentos son adecuados. Después, se solicité el debido permiso de la
institucién y hara las debidas coordinaciones, tanto con los responsables y los
sujetos de estudio, para el conocimiento de su participacion, y proceder a la
ejecucion de los dos cuestionarios para medir la gestion por competencia y calidad

del servicio.

La aplicacion de los instrumentos se hizo de manera fisica mediante la
entrega de cuestionarios a cada uno de los trabajadores de la comuna, lo que

facilito la aplicacion de los mismos, y ayudo a la generacion de la base de datos.
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3.6 Métodos de analisis

El método que se aplico en la presente investigacion sera descriptivo segun
Hernandez et al. (2018) porque se detallara cada uno de los resultados obtenidos
de la aplicacion de los instrumentos, para conocer cOmo se encontrara la gestion
por competencias y calidad del servicio.

Asimismo, se empled el método inferencial porque se generard tablas y
figuras que fueron obtenidas mediante el analisis estadistico que se realiz6 en el
programa SPSS, para la agrupacion de la informacion que permitira conocer las

frecuencias y niveles de las variables.

3.7 Aspectos éticos
La investigacion se basoé en los siguientes criterios éticos segun la directiva

de la universidad:

No maleficencia: Este criterio se hizo uso al momento del manejo de la
informacion pues se realizara solo por para los propésitos de la investigacion, sin
generar dafio u afectadores de la entidad y sujetos de estudio, buscando siempre

resguardar la integridad de los servidores participantes.

Autonomia: El presente criterio se utilizé6 bajo los propios principios del
investigador; asimismo, sera empleado al momento de aplicar los instrumentos en
la que se respetara la posicién y respuestas de los servidores publicos su libre

albedrio.

Justicia: Este criterio empleado al momento de exponer los resultados se
manera transparente, sin alterar los resultados obtenidos, siendo utilizados solo

para uso académico y fines de la investigacion.
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IV.  RESULTADOS

Para la realizacion de los resultados, se consideré la informacion
obtenida de la aplicacion de los instrumentos a los servidores de un gobierno
local en la Provincia de Chiclayo, para dar respuesta al objetivo identificar el nivel

de calidad de servicio de un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo.

Tabla 1

Nivel de calidad de servicio en un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo

Nivel Frecuencia %
Bajo 8 30,8

Medio 13 50,0
Alto 5 19,2
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicacidon para medir la calidad del servicio

Figura 2

Nivel de calidad del servicio en un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS

De los resultados obtenidos de la tabla 1 y figura, los usuarios del presente
Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo aprecian un nivel medio de la calidad
del servicio representado con un 50%, seguido de un nivel bajo con un 30.8% vy
con un 19,2% se tuvo un nivel alto, esto se debe porque no brindan un trato
oportuno durante toda la entrega del servicio, y por los largo periodos de entrega

antes de dar respuesta a sus requerimientos.
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Tabla 2

Nivel de la dimension elementos tangibles de un Gobierno Local de la Provincia

de Chiclayo
Nivel Frecuencia %
Bajo 8 30,8
Medio 15 57,7
Alto 3 11,5
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicacién para medir la calidad del servicio

Figura 3

Nivel de la dimension elementos tangibles de un Gobierno Local de la Provincia

de Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS

De los resultados observados en la tabla 2 y figura 3, se afirma que de acuerdo
a la percepcion de los usuarios que adquieren servicios indicando que los
elementos tangibles que presenta el gobierno local se tuvo un nivel medio con
un 67,69%, seguido de un nivel bajo con un 30,77% y con un 11,54% un nivel
alto; esto se interpreta aun falta mejorar la infraestructura de la presente

institucion.
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Tabla 3

Nivel de la dimensién confiabilidad de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
Nivel Frecuencia %
Bajo 10 38,5
Medio 12 46,2
Alto 4 15,4
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicaciéon para medir la calidad del servicio

Figura 4

Nivel de la dimensién confiabilidad de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS

En los resultados encontrados en la tabla 3 y figura 4, se obtuvo un mediano
nivel de confiabilidad en los servicios de un Gobierno Local de la Provincia de
Chiclayo representado con un 46,2 %, seguido de un nivel bajo con un 38,5% y

por ultimo se obtuvo un nivel alto con un 15,4%; se interpreta, que la presente

46,15%
15,38%
Medio Alto

institucion no brinda un servicio oportuno, requiriendo mejorar la confianza de la

informacion brindada durante la entrega del servicio.
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Tabla 4

Nivel de la dimension empatia de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
Nivel Frecuenci %
a
Bajo 11 423
Medio 12 46,2
Alto 3 11,5
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicacién para medir la calidad del servicio

Figura5

Nivel de la dimension empatia de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS

En la tabla 4 y figura 5, se observé que el 46,15% de los encuestados indican

gue el presente Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo logré obtener un nivel

medio representado con un 46,2%, seguido de un 42,3% un nivel bajo y con un

11,54% tuvo un nivel alto; esto quiere decir, que los servidores publicos de la

presente institucion no brindan una atencion empética, y amable, percibiendo las

carencias para el manejo a los diversos tipos de usuarios.
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Tabla 5

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta de un Gobierno Local de la

Provincia de Chiclayo

Nivel Frecuenci %
a
Bajo 9 34,6
Medio 13 50,0
Alto 4 15,4
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicaciéon para medir la calidad del servicio

Figura 6

Nivel de la dimension capacidad de respuesta de un Gobierno Local de la

Provincia de Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS
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De acuerdo a los resultados encontrados en la tabla 5, y figura 6, segun la

percepcion del total de encuestados se tuvo un nivel medio con un 50%, seguido

con un 34,6% se tuvo un nivel bajo y con un 15,4% se tuvo un nivel alto; esto

guiere decir, que los servidores de la presente no cuentan con una oportuna

capacidad de respuesta ante los requerimientos solicitados por el usuario.
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Tabla 6

Nivel de la dimension seguridad de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
Nivel Frecuenci %
a
Bajo 8 30,8
Medio 14 53,8
Alto 4 154
Total 26 100,0

Nota: Obtenido de la aplicacién para medir la calidad del servicio

Figura 7

Nivel de la dimension seguridad de un Gobierno Local de la Provincia de

Chiclayo
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Nota: Extraido del SPSS

En la tabla 6 y figura 7, los encuestados percibieron que la seguridad del
presente Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo tuvo un nivel medio con un

53,8%, con un 30,8% tuvo un nivel bajo y con un 15,4% presentd un nivel alto;

53,856%
15,38%
Medio Alto

esto se interpreta, que la presente institucién necesita mejorar la seguridad de la

entrega del servicio.
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V. DISCUSION

Se propuso un Plan de gestion por competencias para mejorar la calidad
del servicio en un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo, para su
operatividad se planted estrategias claves de acuerdo a las competenciascon
mayor debilidad, entre ellas el desarrollo de talleres informativos, talleres
practicos y simulacion de casos dinamicos, que asegurara y cumplimiento del
propésito de la propuesta.

De las investigaciones estudiadas, se acepta los aportes dados por los
resultados dados por Vera y Trujillo (2018), al sefialar que después de evaluar
la presente institucion, se debe proponer estrategias, entre ellas
capacitaciones que puedan reforzar las capacidades interpersonales del

personal, sobre todo para la mejora en el proceso de atencion.

Se estuvo de acuerdo con Sosa (2018) debido que encontré un nivel
bajode competencias en los colaboradores la Municipalidad de Mariscal Nieto,
requiriendo plantear por estrategias para mejorar las competencias tanto
extrinsecas como intrinsecas que permitan la adecuada seleccion del
personal idoneo que tengan competencias en un nivel aceptable, siendo
similar al propdsito de la investigacion, debido que el planteamiento de la
propuesta es que ayude a mejorar la situacion problematica presentada,
sobre todo buscar el desarrollo del personal de una manera integral no solo

basandose en conocimientos sino habilidades intrinsecas.

Se identifico en la tabla 1, tener un nivel medio de calidad de servicio de
un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo siendo representado con un
50%, seguido de un nivel 30,8% tuvo un nivel bajo y con un 19,2% tuvoun nivel
alto, esto se debe porque no brindan un trato oportuno durante toda la
entrega del servicio, y por los largo periodos de entrega antes de dar
respuesta a sus requerimientos.

De los estudios evaluando, se acepta con los hallazgos dado por Olguin

et al. (2019) en su investigacion tuvo un nivel mediano de calidad de
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servicio con un 52%, porque los colaboradores realizan una regularatencion,
ante sus consultas o requerimientos, afirmando que los usuarios son
mediamente conformes con toda la experiencia que el personal brinda,tanto en
la manera, trato y con las condiciones moderadas, percibiendo aun las
mejoras constantes, si se acepta los resultados encontrados por los presente

autores porque si tiene relacion con la presente investigacion.

De las diversas investigaciones, no se concuerda con los autores
Martinez et al. (2018) en su estudio, tuvo con un 65% un nivel bajo de calidad
del servicio, esto se debe porque cuentan con una baja capacidadde respuesta
gue poseen los servidores, estando de desacuerdo con los aportes

encontrados con los autores.

También, no se acepta los resultados encontrados por Vera y Trujillo
(2018) porque tuvo un nivel bajo estando representado por un 65% esto se
debe porque los colaboradores de la entidad no poseen un trato empatico de
los usuarios siendo su dimension mas vulnerable, no se acepta los hallazgos

por la situacion presentada no coincide con los encontrados en la tabla 1.

De la misma manera, se difiere los aportes dados por Becorral (2020)
porque presentd un alto nivel de calidad de servicio con un 47%, sobre todo
porque se identific6 con un 67.2% se tiene un alto nivel de capacidad de
respuesta y con un 59% un adecuado nivel de empatia, indicando queentre
las principales razones es la adecuada capacidad de respuesta de los
servidores publicos por atender sus requerimientos en el tiempo establecido
y segun lo prometido. Lo relevante de la investigacién analizada, radica en la
importancia que posee el instrumento utilizado para la medicion de la variable
calidad del servicio, considerando el cuestionario estandar del Servqual, se
rechaza la situacién problematica encontrada, pero se concuerda con el

instrumento de evaluacién considerado.
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Se disefio un Plan de gestién por competencias para mejorar la calidad
de un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo permitirA mejorar las
competencias de los servidores publicos de un Gobierno Local de la provincia
de Chiclayo, y tiene por principios claves el respeto, trabajo en equipo, Yy

compromiso.

De los estudios, analizando se concuerda con lo expuesto por Martinez et
al. (2018) esto se debe porque propuso un plan de capacitaciones que permita
reforzar las deficiencias presentadas, sefialando que la situacion problematica
se debe porque el personal no cuenta con los conocimientos necesarios para
agilizar los procesos documentarios y entregar a tiempolos requerimientos de
los usuarios, aceptando con los aportes dados porlos autores al considerar
como base la situacion problematica ante de proponer una alternativa de

solucién.

De los estudios analizados, se acepta la conclusion dada por Fernandez
(2019) debido que propuso un disefio de la gestion por competencias
centrandose en estrategias formativas que permita potenciar lascapacidades y
conocimientos que facilite un adecuado desarrollo de sus funciones. La
presente investigacion tiene por aporte, la forma de medicion de la gestion por
competencias y presentacion de los resultados, porque el ordenamiento de los
principales hallazgos entre ellos tablas y figuras si ayudan responder a los
objetivos propuestos, estando de acuerdo porque tuvo proposito de fondo
mejorar las competencias de loscolaboradores, siendo el mismo que la presente

investigacion.

Validando el Plan de gestibn por competencias, se identifico que la
propuesta es apta para su aplicacion pues cuenta con los requerimientos

necesarios, y ayudaran a cumplir con los objetivos trazados.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se propuso un Plan de gestion por competencias para mejorar la calidad

del servicio en un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo, para su
operatividad se plante0 estrategias claves de acuerdo a las competencias
con mayor debilidad, entre ellas el desarrollo de talleres informativos,
talleres practicos y simulacion de casos dinamicos, que asegurara el

cumplimiento del propdésito de la propuesta.

. Se identificé que el Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo posee un

nivel medio de calidad de servicio con un 50%, seguido de un nivel
30,8% con un nivel bajo y 19,2% un nivel alto, esto se debe a que no se
brinda un trato oportuno durante toda la entrega del servicio, y por los
largos periodos de entrega antes de dar respuesta a sus requerimientos.
Disefiando un Plan de gestion por competencias para mejorar la calidad
de un Gobierno Local de la Provincia de Chiclayo permitira mejorar las
competencias de los servidores publicos de un Gobierno Local de la
provincia de Chiclayo, y tiene por principios claves el respeto, trabajo en

equipo, y compromiso

. Validando el Plan de gestiébn por competencias, se identificé que la

propuesta es apta para su aplicacion pues cuenta con los requerimientos

necesarios, y ayudaran a cumplir con los objetivos trazados.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al responsable del presente gobierno local evaluar
constantemente el nivel de calidad del servicio que poseen los servidores
con la finalidad de poder plantear alternativas de solucién para hacer
frente a la problematica presentada.

2. Serecomienda a los responsables del area de recursos humanos realizar
capacitaciones que permita desarrollar sus conocimiento, competencias y
habilidades intrinsecas, que permita brindar una adecuada atencion a los
usuarios y con ello desarrollar de una manera mas eficiente sus funciones.

3. Se recomienda al encargado de la presente institucion de estudio plantear
capacitaciones formativas sobre temas del desarrollo de habilidades
interpersonales, liderazgo, y sobre todo conocer trabajo en equipo que
permita una mejor planificacion y direccion de los servidores publicos en
un gobierno local.

4. Se recomienda aplicar estrategias de incentivo teniendo como proposito
mejorar impulsar a los servidores publicos, a un crecimiento profesional
con la finalidad que crezcan personal y profesionalmente, esto permitira

tener un mayor desempefio en sus laborales.
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VIIl. PROPUESTA

La presente propuesta llamada GESPHAC (Gestion por competencias
para el mejoramiento de las habilidades y capacidades de los servidores
publicos) que se desarrollara en un Gobierno Local de la provincia de Chiclayo,
que tendra por objetivo mejorar la calidad del servicio en la presente institucion.

La propuesta sera inspirada bajo los fundamentos teoricos dados por la
autora Alles (2016) en la que se consideré el desarrollo de dos competencias

necesarias en un colaborador como es el caso de un cardinales y especificas.

Figura 8
Proceso de la gestion por competencias
Planificar Disefar Evaluar

Nota. Adaptado de Alles (2016)

La propuesta se justifica porque permite mejorar las competencias de los
servidores publicos de un Gobierno Local de la provincia de Chiclayo, y tiene por
principios claves el respeto, trabajo en equipo, y compromiso.

Por otro lado, para su operatividad se planted estrategias claves de
acuerdo a las competencias con mayor debilidad, entre ellas el desarrollo de
talleres informativos, talleres practicos y simulacion de casos dindmicos, que
asegurara el cumplimiento del propdsito de la propuesta.

Donde para mayor entendimiento se planted el siguiente esquema que

permite sintetizar la fundamentacion de la propuesta:
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Figura 9

Esquematizacion de la propuesta

PROPUESTA: GESPHAC (Gestion por competencias
para el mejoramiento de las habilidades y capacidades
de los servidores publicos)
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Tabla. Operacionalizacion de las variables

Variables D. Conceptual D. Operacional Dimensiones Indicadores Escala
independiente
Gestion  por | Es aquella gestion de las| Son todas | Competencias Orientacion al | Ordinal
: : - . cliente
competencias | capacidades, conocimiento y | aquellas las | cardinales - —
Orientacion a
habilidades del recurso | facultades que los resultados
humano de una organizacion, | posee una Calldgd del
trabajo
regulando todas actitudes y | personas para Nivel de

comportamientos propios del
talento humano a través de
unos conjuntos de acciones
obtener los
(Alles,

que permitan
mejores resultados

2016).

poder manejar un
equipo de trabajo
y lograr cumplir
con los objetivos

planteados.

conocimiento

Nivel de ética

Competencias

especificas

Nivel de
liderazgo

Capacidad de
planificacion

Capacidad de
comunicacion

Capacidad de
adaptabilidad

Capacidad de
autonomia
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Calidad

servicio

del

Cuatrecasas (2017) sefnalando
que es aquella percepcién que
posee una personal por toda la
entrega del servicio, desde su
recepcion hasta la atencion de

Sus requerimientos.

Es aquella
percepcion  que
permite  valorar
toda la
experiencia  del
servicio recibido
por el servidor

publico.

Elementos tangibles

Limpieza y cuidado

Equipamiento

Difusion

Presentacion

Confiabilidad

Comportamiento de

colaboradores

Interés de los
colaboradores

Confianza 'y
atencion

Orientacion

Capacidad de

respuesta

Comunicacion

Tiempo

Rapidez

Respuesta a dudas

Seguridad

Servicios del
colaborador

Tecnologia

Sefalizacion de
seguridad

Empatia

Esmero en la
atencion

Servicio
personalizado

Buen trato

Compresion




Anexo 2. Matriz de consistencia

- OBJETIVOS DE LA POBLACION Y 4 TECNICA /
ggfggéé&?ﬂl\;‘\ INVESTIGACION VARIABLES MUESTRA ENFOQUE / NIVEL (ALCANCE) / DISENO INSTRUMENTO
¢Como un plan de
gestién por Proponer un Plan de Unidad de Enfoque de investigacion: Cuantitativo
competencias gestion por competencias Andlisis
mejorard la calidad para mejorar la calidad Nivel: descriptivo - prospectivo
de los servicios en del servicio en un Disefio: No experimental - transversal
un Gobierno Local Gobierno Local de la Los servidores
de la Provincia de Provincia de Chiclayo publicos de un
Chiclayo? V1. Gestién por organo local de la
Problemas Objetivos Especificos: competencias provincia de Técnica:
especificos: . Chiclayo \ Encuesta
¢ Cual es el nivel a. Identificar el nivel de
calidad de servicio calidad de servicio
de un Gobierno de un Gobierno Poblacion Instrumento:
Local de la Provincia Local de la Provincia R _ '
de Chiclayo? de Chiclayo v . .
¢Como es el disefiar | b. disefiar un Plan de 5 colaboradores que Cuestionario
un Plan de gestién gestion por laboran en el area R: Realidad Métodos de
por competencias competencias para de administracion T: Teoria e
para mejorar la mejorar la calidad de y finanzas de un P: Propuesta de gestion de competencias Analisis de
calidad de un un Gobierno Local gobierno local en Investigacion:
Gobierno Local de la de la Provincia de Chiclayo _
Provincia de Chiclayo Inductivo
Chiclayo? c. Validar el Plan de
gestion por V2. Calidad del Muestra
competencias. servicio

b colaboradores que
laboran en el area
de administracion
y finanzas de un

gobierno local en

Chiclayo




Anexo 3. Instrumentos
Cuestionario de la gestion por competencia
El presente cuestionario tiene como objetivo identificar cuéles
son las competencias que se deben reforzar para el adecuado
desemperio de los colaboradores, siendo un analisis exclusivamente
académico. Es por ello, se plantea la siguiente escala de valoracion
respondiendo con una X la respuesta que considere oportuna.

1 2 3 4 5
Total, en En Indiferente De acuerdo Total,
desacuerdo desacuerdo acuerdo
DIMENSION | INDICADOR | ITEMS 12 (3 |4
Competencias Orientacion al 1. ¢Usted, estd de acuerdocon el
cardinales cliente proce_qlmlento de_
atencion al usuario?
2. ¢Usted considera
importante la satisfaccion
del usuario de la
municipalidad?
Orientacion a | 3. ¢Usted considera que el servicio

brindado permite el
cumplimiento de los
resultados?

los resultados

I

. ¢ Usted, considera que la
municipalidad cumple con
las metas planteadas?

Calidad del 5. ¢Considera que el trabajode
. comparieros cumple con
trabajo . .
los requerimientos minimosde
calidad la municipalidad?
6. ¢Usted, considera que eltrabajo

realizado por sus
comparieros es de calidad?

Nivel de Etica 7. ¢Usted, considera que en sus
compafieros de trabajo se muestra
la presencia de

valores?

8. ¢Usted, considerarelevante
la ética en el desarrollo desus
funciones?
Competencias Nivel de 9. ¢Usted, considera relevante el

. liderazao liderazgo en un gobierno local?
especificas 9




10.

¢Usted, considera que se
deben emplear
capacitaciones para
mejorar el liderazgo en la
municipalidad?

Nivel de

comprension

11.

¢Usted, considera que los
colaboradores cuentan con los

conocimientos
oportunos para el desarrollode
sus funciones en la
municipalidad?

12.

¢Usted, considera que sus
comparieros conocen la
mision de la Municipalidad?

Capacidad de
planificacién

13.

¢Usted, considera que
actualmente en la
municipalidad realizan una
adecuada planificaciéon?

14.

¢Usted, considera
importante planificar el
desarrollo de sus
actividades?

Capacidad de

comunicacion

15.

¢Usted, considerarelevante
la comunicacion entre
colaboradores?

16.

¢Usted, esta de acuerdo con
el nivel de la comunicaciéon
entre jefe y

colaborador?

Capacidad de
adaptabilidad

17.

¢ Usted, considera
adaptarse adecuadamentea
los cambios?

18.

¢Usted, considera la
importancia de los cambios
en Municipalidad?

Capacidad de

autonomia

19.

SEstda de acuerdo con las
iniciativas o propuestas que
plantean tus compaferos

para el mejoramiento de tu
area?

20.

¢Usted, considera que los
colaboradores desarrolla sus
funciones pese a la
exigencias?




Anexo 3. Cuestionario para medir la calidad del servicio

El presente cuestionario tiene como objetivo identificar nivel de
calidad del servicio de un gobierno local de la provincia de Chiclayo,
siendo un analisis exclusivamente académico y resguardando la
confiabilidad de los resultados. Es por ello, se plantea la siguiente

escala de valoracion respondiendo con una X la respuesta que

considere oportuna.

Elementos tangibles

atencion son modernos.

1 2 3 4 5
Total, En Indiferente | De acuerdo | Total,
en desacuerdo de
desacuerdo acuerdo
Z
‘O 1| 2| 3
% INDICADOR ITEMS
=
Equipamiento moderno  |1. Los equipos del servicio para la

Instalaciones fisicas
atractivas

2. Las instalaciones fisicas son
\visualmente atractivas.

Limpieza

3. El servicio donde usted es
atendido se encuentra limpio.

Materiales informativos

4. Los materiales informativos
utilizados (folletos y catalogos) por el
profesional de la

institucion son visibles.

Presentacion pulcra

5. La presentacion del profesional de
la institucion es pulcra

Realizacion de
actividades a tiempo

6. El profesional de la institucion
realiza las actividades en el tiempo
establecido.

Interés

7. El profesional de la institucion
demuestra interés en solucionar el
problema.

segura

Intervencion correcta 8. El profesional de la institucion
desarrolla la intervencién en forma correcta.
/Atencion oportuna 'y 9. El profesional de la institucion le

brinda atencion de forma oportuna y
segura.

Empati a|Confiabilidad

IAtencion individualizada

10. El profesional de la institucién le brinda
una atencién individualizada




IAdecuada atencion

11. El profesional de la institucion le
escucha con mucha atencién.

Interés para el
bienestar

12. El profesional de la institucién
muestra interés en el bienestar.

Identificacion de
necesidades

13. El profesional de la institucion
identifica las necesidades
especificas cuando lo requiere

Capacidad de respuesta

Respuesta a
preguntas o dudas

14. El profesional de la institucion le
responde a las preguntas o dudas
con prontitud.

Priorizacion de
atencion

15. El profesional de la institucién
prioriza la atencién de acuerdo
al orden correspondiente.

Conocimiento,
destreza y habilidad

16. El profesional de la institucion
demuestra conocimiento,
destreza y habilidad.

Disposicion a la ayuda

17. El profesional de la institucion
esta dispuesto a ayudar en todo
momento.

Seguridad

Inspiracion de
confianza

18. El profesional de la institucion le
inspira confianza.

Seguridad en tensién

19. Se siente seguro(a) con la
atencion que le brinda el
profesional de la institucion

Cortesia y amabilidad

20. El profesional de la institucion le
trata con cortesia y amabilidad.

Seguridad en el que
hacer

21. El profesional de la institucion
demuestra seguridad en su
labor.

Gestién documentaria

22. La institucién denota seguridad
respecto a la gestion documentaria
en el proceso de

atencion.




ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de mayo de 2022

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para
manifestarle lo siguiente:

El suscrito est4 en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion
para el posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado

de magister en gestion publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado
un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor
gue se nos exige es necesario validar el contenido de dicho
instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en
el campo profesional y de la investigacién recurro a Usted para en su
condicién de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del

instrumento.
Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacién de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

[4

RUACIA

Firma

Br Torres Huamanchumo, Renan Francoys
DNI: 42764896




ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
DOCENCIA UNIVERSITARIA FICHA

TECNICA INSTRUMENTAL
. Nombre del instrumento:

Cuestionario de medicion de la gestion por competencias

. Autor original:

Br. Torres Huamanchumo,
Renan FrancoysObijetivo:

Recoger informacién sobre la variable gestién por competencia
en un organolocal en la provincia de Chiclayo

. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a20 items, los cuales

tienenrelaciéon con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 26 servidores de un

gobierno localde la provincia de Chiclayo.



4. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la
variable lasdimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicador item
es s
1. Orientacion al cliente 1,2
Competencia 2. Orientacion a los resultados 34
scardinales
3. Calidad del trabajo 5,6
4. Nivel de Etica 7.8
Gestion 5. Nivel de liderazgo 9,10
por
compet
encias 7. Nivel de comprension 11,12
. 8. Capacidad de planificacién 13,14
Competencia
S
especificas 9.Capacidad de comunicacion 15,16
10.Capacidad de adaptabilidad 17,18
11.Capacidad de autonomia 19,20




Cuestionario de gestion por competencia

Autor: Br. Torres Huamanchumo, Renan Francoys

Se agradece anticipadamente la colaboracion de de un gobierno local de laprovincia de

Chiclayo.
MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR
VALORA CADAITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES| INDICADORES II\-/II—E Nu(r\i)CA SIISIGIE:?E SIEI;{/IE
(2 3)

Competencias
cardinales

Orientacién al
cliente

1. ¢Usted, esta de acuerdo
con el procedimiento de
atencion al usuario?

2 ¢ Usted
considera importante la
satisfacciéndel usuario de
la
municipalidad?

Orientacién a los
resultados

3. ¢Usted considera que el
servicio brindado permite el
cumplimiento de los
resultados?

4. Usted, considera que la
municipalidad cumple con
las metas planteadas?

Calidad del trabajo

5. ¢Considera que el trabajode
compafieros cumplecon los
requerimientos minimos de
calidad la
municipalidad?

6. ¢Usted, considera que el
trabajo realizado por sus
compafieros es de calidad?

Nivel de Etica

7. ¢Usted, considera que en
sus compafieros
trabajo se muestra la
presencia de valores?

o

8.¢ Usted,
considera relevante la
ética en el desarrollo de

sus

funciones?

Competencias 9.¢Usted,
especificas considera relevante el
liderazgo en un gobierno

local?
Nivel de liderazgo 10. ¢Usted, considera que se

deben
emplear capacitaciones

paramejorar el liderazgo en
la
municipalidad?

Nivel de
comprensién

11. ¢Usted, considera que los

colaboradores cuentan con

los conocimientos
oportunos para el
desarrollo de sus

funciones en la

municipalidad?




12.

¢Usted, considera que
sus compafieros conocen
la mision de la
Municipalidad?

Capacidad de 13. ¢Usted, considera que

planificacion actualmente  en la
municipalidad realizan
una adecuada
planificacion?

14. ¢Usted, considera
importante planificar el
desarrollo de sus
actividades?

Capacidad de 15. ¢Usted, considera
comunicacién relevante la
comunicacion entre
colaboradores?

16. ¢ Usted, esta de acuerdo
con el nivel de la
comunicacion entre jefe y
colaborador?

Capacidad de 17. ¢Usted, considera
adaptabilidad adaptarse
adecuadamente a los
cambios?

18. ¢Usted, considera la
importancia de los
cambios en
Municipalidad?

Capacidad de 19. (Esta de acuerdo con las
autonomia iniciativas o propuestas
que plantean tus

compafieros para el

mejoramiento de tu area?

20. ¢Usted, considera que los

colaboradores desarrolla
sus funciones pese a la
exigencias?




Anexo 4. Calculo de la muestra

Estimacion de la muestra finita estd compuesta por lo que se detalla a continuacion:

Area Colaboradores

Area de administracion

Area de catrastro

Area de atencion al usuario

Area de tesoreria

Area de proyectos y presupuesto

N (N[ |O1|N |00

Total




Anexo 5. Validacion de juicio de expertos

VALIDADOR 1: FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la provincia de

Chiclayo
CRITERIOS DE
EVALUACION OBSER
VACION
RELACION ES
2 RELACION ENTRE RELACION : ENTRE ELITEM Y
_ INDICADO [TEMS LAVARIABLEYLA | ENTRELA |RCLACIONENTRE EL I, opoiope | O
u O R DIMENSION DIMENSION'Y EL RESPUESTA (Ver| RECO
@ = ;
< Q INDICADOR instrumento MENDA
o uEJ detallado
s a adjunto) CION
ES
Sl NO| Sl NO Sl NO Sl NO
Orientacién al 1. ¢Usted, esta de acuerdo con el procedimiento de X X X X
o cliente atencion
e al usuario?
z 2. ¢Usted considera importante la satisfaccion del usuario
= de
E " la municipalidad?
© % Orientacio 3. ¢Usted considera que el servicio brindado permite el X X X X
o] c n alos cumplimiento de los resultados?
E g resultados 4. ¢Usted, considera que la municipalidad cumple con X X X X
S o lasmetas planteadas?
& .g Calidad del 5. ¢Considera que el trabajo de comparieros cumple con X X X X
o E S trabajo losrequerimientos minimos de calidad la
E 2 municipalidad?
Q.
@b £ 6. ¢Usted, considera que el trabajo realizado por X X X X
<ga o
g3 © su
=9 ] compafieros es de calidad?
Nivel de Etica 7. ¢Usted, considera que en sus compafieros de trabajo X X X X
se
muestra la presencia de valores?




8. ¢ Usted, considera relevante la ética en el desarrollo X X X
desus funciones?

Nivel de 9. ¢Usted, considera relevante el liderazgo en un gobierno X X X
liderazgo local?
@ 10. ¢ Usted, considera que se deben emplear X X X
e capacitaciones para mejorar el liderazgo en
5] la
z municipalidad?
@ Nivel 11. ¢ Usted, considera que los colaboradores cuentan con X X X
e de los conocimientos oportunos para el desarrollo de
‘§ compr sus
£ ension funciones en la municipalidad?
38 12. ¢Usted, considera que sus comparfieros conocen la X X X
mision de la Municipalidad?
Capacidad de 13. ¢Usted, considera que actualmente en la municipalidad
planificacion realizan una adecuada planificacién?

14. ¢Usted, considera importante planificar el desarrollo de
sus actividades?

Capacidad de 15. ¢Usted, considera relevante la comunicacion entre
icomunicacién colaboradores?

16. ¢Usted, esta de acuerdo con el nivel de la comunicacion
entre jefe y colaborador?

Capacidad de 17. ¢Usted, considera adaptarse adecuadamente a los
ladaptabilidad cambios?

18. ¢ Usted, considera la importancia de los cambios en
Municipalidad?

Capacidad de 19. ¢Esta de acuerdo con las iniciativas o propuestas que
lautonomia plantean tus compafieros para el mejoramiento de tuarea?

20. ¢Usted, considera que los colaboradores desarrolla sus
funciones pese a la exigencias?

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestién Publica Ing. Vanesa del Pilar Llontop Chavesta

’

Firma del experto

SN
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= DNI. 43183740




EXPERTO EVALUADOR
TITULO DE LA TESIS: Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE o w
> EVALUACION >u
41 0o RELACIONENTRE | §} ©
Q Q . RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA g2
z & INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE c 9
< s VARIABLE Y | DIMENSION INDICADOR Y EL | RESPUESTA (Ver | <
> &) LA ) Y EL TEM instrumento e}
DIMENSION | INDICADOR detallado adjunto) a §
o
Sl [NO Sl NO Sl NO Sl NO
Equipamient 1. Los equipos del servicio para la atencién son X X X X X
omoderno modernos.
@ Instalaciones 2. Las instalaciones fisicas son visualmente X X X X X
§ fisicasatractivas atractivas.
=) . A A L
c
g Limpieza El servicio donde usted es atendido seencuentra limpio. X X X X X
[%2]
o
= Material 4, Los materiales informativos utilizados X X X X X
£ ateriales . . e, ..
5 informativo (folletos y catalogos) por el profesional de lainstitucidn son visibles.
w S
o Presentacion pulcra | 5, La presentacion del profesional de la X X X X X
i3] institucion es pulcra
% Realizacion de El profesional de la institucion realiza lasactividades en el X X X X X
o actividades a tiempo establecido.
g = tiempo
S| 38 Intereés El profesional de la institucion demuestrainterés en solucionar X X X X X
f_(g ;?U el problema.
= Intervencio 8. El profesional de la institucion desarrolla la X X X X X
e} ncorrecta intervencion en forma correcta.
Atencion oportuna | 9, El profesional de la institucion le brinda X X X X X
ysegura atencion de forma oportuna y segura.
Atencion 10. El profesional de la institucion le brinda una X X X X X
individualizad atencion individualizada
a
© — , —
g Adecuada atencion | 11, El profesional de la institucion le escucha con X X X X X
E mucha atencion.
Interés para 12. El profesional de la institucién muestrainterés X X X X X
elbienestar en el bienestar.




gestion documentaria en el proceso de
atencién.

Identificacion de 13. El profesional de la institucion identifica las X X X X X
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere
m Respuesta a 14. El profesional de la institucion le responde a X X X X X
g | Preguntas odudas las preguntas o dudas con prontitud.
g | Priorizacion de 15. El profesional de la institucion prioriza la X X X X X
o | atencion atencion de acuerdo al orden
3 correspondiente.
§ Conocimiento, 16. El profesional de la institucion demuestra X X X X X
S | destrezay habilidad conocimiento, destreza y habilidad.
§ Disposicion a la 17. El profesional de la institucion esta dispuesto X X X X X
ayuda a ayudar en todo momento.
Inspiracion de 18. El profesional de la institucion le inspira X X X X X
confianza confianza.
Seguridad en 19. Se siente seguro(a) con la atencion que le X X X X X
tension brinda el profesional de la institucion
é Cortesia y 20. El profesional de la institucion le trata con X X X X X
5 | amabilidad cortesia y amabilidad.
@ | Seguridad en el que 21. El profesional de la institucion demuestra X X X X X
hacer seguridad en su labor.
Gestion 22. La institucion denota seguridad respecto a la X X X X X
documentaria

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Ing. Guzman Capufiay Karin Lisset

Firma del experto : e

DNI. 45301353



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidon por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo

Cuestionario de medicion de la gestion por competencias

2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo, Renan Francoys
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedidéa
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 05 de junio del 2022

DNI: 45301353

Magister en Gestion Publica Ing. Guzman Capufiay Karin Lisset

EXPERTO EVALUADOR



1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidn por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo.

Cuestionario de medicion de cuestionario de la calidad del servicio

2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo, Renan Francoys
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedida
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 05 de junio del 2022

DNI: 45301353

Magister en Gestion Publica Ing. Guzman Capuiiay Karin Lisset

EXPERTO EVALUADOR
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VALIDACION 2. FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERV
] ACIONES
W % 6 6 ,RELACIONOEI\(I:TgE EL Y/o
1 Q i RELACION ENTRE LA| RELACION ENTRE LA 4 ITEMY LA OPCION DE
2 2 INDICADOR ITEMS VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL IEE%%%“&ENEFETED RESPUESTA (Ver | RECOME
g g DIMENSION INDICADOR instrumento detallado NDA
> =} adjunto) Clo
NES
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Orientacion al cliente 1. ¢Usted, esta de acuerdo con el procedimiento de atencion X X X X
al usuario?
" 2. ¢Usted considera importante la satisfaccion del usuario de
2 % la municipalidad?
3] < Orientacion a los 3. ¢Usted considera que el servicio brindado permite el X X X X
= 5 resultados cumplimiento de los resultados?
a o 4. ¢ Usted, considera que la municipalidad cumple con las X X X X
3| g metas planteadas?
; S Calidad del trabajo 5. ¢Considera que el trabajo de comparieros cumple con los X X X X
o ‘g requerimientos minimos de calidad la municipalidad?
& g 6. ¢Usted, considera que el trabajo realizado por su X X X X
= O compafieros es de calidad?
o) Nivel de Etica 7. ¢Usted, considera que en sus comparieros de trabajo se X X X X
wi muestra la presencia de valores?
% 8. ¢ Usted, considera relevante la ética en el desarrollo de X X X X
a sus funciones?
& “ Nivel de liderazgo 9. ¢Usted, considera relevante el liderazgo en un gobierno X X X X
o] s local?
2 "§ 10. ¢ Usted, considera que se deben emplear X X X X
w § capacitaciones para mejorar el liderazgo en la
2 L
2 9 municipalidad?
- e Nivel de 11. ¢ Usted, considera que los colaboradores cuentan con X X X X
= 2 comprension los conocimientos oportunos para el desarrollo de sus
g funciones en la municipalidad?
38 12. ¢Usted, considera que sus compafieros conocen la X X X X
misién de la Municipalidad?




Capacidad de 13. ¢Usted, considera que actualmente en la municipalidad X X
planificacion realizan una adecuada planificacién?
14. ¢Usted, considera importante planificar el desarrollo de X
sus actividades?
Capacidad de 15. ¢Usted, considera relevante la comunicacion entre X X
comunicacion colaboradores?
16. ¢Usted, esta de acuerdo con el nivel de la comunicacién X X
entre jefe y colaborador?
Capacidad de 17. ¢Usted, considera adaptarse adecuadamente a los X X
adaptabilidad cambios?
18. ¢Usted, considera la importancia de los cambios en X X
Municipalidad?
Capacidad de 19. ¢Esta de acuerdo con las iniciativas o propuestas que X X
autonomia plantean tus compafieros para el mejoramiento de tu
area?
20. ¢Usted, considera que los colaboradores desarrolla sus X X
funciones pese a la exigencias?

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet

Firma del experto

DNI: 74153761
EXPERTO EVALUADOR




TITULO DE LA TESIS:

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestidn por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la provincia de

Chiclayo
CRITERIOS DE ow
> EVALUACION > W
‘:_.j O RELACIONENTRE | 5
2 ‘ RELACION | RELACION RELACION ENTRE ELITEMY LA <
< 4 A (]
z | O INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRE LA EL INDICADOR Y OPCION DE o2
g = VARIABLE | DIMENSION Y EL ELITEM RESPUESTA (Ver | Z =
e YLA | INDICADOR instrumento w3
DIMENSION detallado adjunto) | & &
SI NO Sl NO S NO | oI NO
Equipamiento 1. Los equipos del servicio para la atencion son X X X X X
moderno modernos.
® Instalaciones fisicas 2. Las instalaciones fisicas son visualmente X X X X X
5 | atractivas atractivas.
S Limpieza 3. El servicio donde usted es atendido se X X X X X
9 encuentra limpio.
= _ 4. Los materiales informativos utilizados X X X X X
£ | Materiales (folletos y catalogos) por el profesional de la
2 informativos - .
o | W institucion son visibles.
2 Presentacion pulcra 5. La presentacion del profesional de la X X X X X
g institucion es pulcra
3 Realizacion de 6. El profesional de la institucion realiza las X X X X X
3 actividades a actividades en el tiempo establecido.
= 5 tiempo
S| Interés 7. El profesional de la institucion demuestra X X X X X
5 interés en solucionar el problema.
£ Intervencion 8. El profesional de la institucion desarrolla la X X X X X
0 correcta intervencion en forma correcta.
Atencién oportuna y 9. El profesional de la institucion le brinda X X X X X
segura atencion de forma oportuna y segura.
< | Atencién 10. El profesional de la institucion le brinda una X X X X X
% | individualizada atencion individualizada
Q. 3 N i B T
E Adecuada atencion 11. El profesional de la institucion le escucha con X X X X X
mucha atencion.




Interés para el 12. El profesional de la institucién muestra X X X X X
bienestar interés en el bienestar.
Identificacion de 13. El profesional de la institucion identifica las X X X X X
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere
o | Respuestaa 14. El profesional de la institucion le responde a X X X X X
g | Preguntas o dudas las preguntas o dudas con prontitud.
§ Priorizacion de 15. El profesional de la institucion prioriza la X X X X X
o | atencion atencién de acuerdo al orden
3 correspondiente.
8 | Conocimiento, 16. El profesional de la institucion demuestra X X X X X
g | destrezay habilidad conocimiento, destreza y habilidad.
§ Disposicion a la 17. El profesional de la institucion esta dispuesto X X X X X
ayuda a ayudar en todo momento.
Inspiracion de 18. El profesional de la institucion le inspira X X X X X
confianza confianza.
Seguridad en 19. Se siente seguro(a) con la atencién que le X X X X X
- tensién brinda el profesional de la institucion
& | Cortesiay 20. El profesional de la institucion le trata con X X X X X
E amabilidad cortesia y amabilidad.
3 Seguridad en el que 21. El profesional de la institucion demuestra X X X X X
hacer seguridad en su labor.
Gestion 22. La institucion denota seguridad respecto a la X X X X X
documentaria gestion documentaria en el proceso de
atencion.

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Ing. Atoche

ccheyy

Espinoza Evelyn IbetFirma del experto

DNI :74153761



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidon por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo

Cuestionario de medicién de la gestion por competencias

2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo, Renan Francoys

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

DNI: 74153761

EXPERTO
Magister en Gestion Publica Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidon por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo

Cuestionario de medicion de cuestionario de la calidad del servicio
2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo, Renan Francoys

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

ey

DNI: 74153761

EXPERTO
Magister en Gestion Publica Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet

EXPERTO EVALUADOR
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VALIDADOR 3: FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la

provincia de Chiclayo

CRITERIOS’DE
EVALUACION OBSERVA
CIONES
) ) RELACION Y/O
w =z iTEMS RELACION RELACION ]ENTRE 4 ENTRE EL,ITEM Y
= > INDICADOR ENTRELA | LADIMENSIONY EL |5R|_E|L1\1ADC|8\’\|IJCE)ETYREL LA OPCION DE | RECOME
é & VARIABLE Y LA INDICADOR iTEM RESPUESTA (Ver NDACION
< = DIMENSION instrumento
= o detallado ES
adjunto)
Sl NO Sl N Sl Sl
g
Orientacion al cliente 1. ¢Usted, esta de acuerdo con el procedimiento de atencién X X X X
al usuario?
o - 2. ¢Usted considera importante la satisfaccion del usuario de
o % la municipalidad?
= £ Orientacion a los 3. ¢Usted considera que el servicio brindado permite el X X X X
E % resultados cumplimiento de los resultados?
D ; 4. ¢Usted, considera que la municipalidad cumple con las X X X X
o _g metas planteadas?
= S Calidad del trabajo 5. ¢ Considera que el trabajo de comparieros cumple con los X X X X
& ‘g requerimientos minimos de calidad la municipalidad?
[a]
& g 6. ¢Usted, considera que el trabajo realizado por su X X X X
& g © compaferos es de calidad?
2 g Nivel de Etica 7. ¢Usted, considera que en sus comparieros de trabajo se X X X X
w i muestra la presencia de valores?
24 8. ¢ Usted, considera relevante la ética en el desarrollo desus X X X X
x3Z funciones?
=>4 £ £ Nivel de liderazgo 9. ¢Usted, considera relevante el liderazgo en un gobierno X X X X
£g3 local?
583 10. ¢ Usted, considera que se deben emplear X X X X
capacitaciones para mejorar el liderazgo en la
municipalidad?




Nivel de 11. ¢ Usted, considera que los colaboradores cuentan conlos X

comprensién conocimientos oportunos para el desarrollo de sus
funciones en la municipalidad?
12. ¢Usted, considera que sus compafieros conocen la X
mision de la Municipalidad?
Capacidad de 13. ¢Usted, considera que actualmente en la municipalidad X
planificacion realizan una adecuada planificacién?
14. ;Usted, considera importante planificar el desarrollo de X
sus actividades?
Capacidad de 15. ¢Usted, considera relevante la comunicacién entre X
comunicacion colaboradores?
16. ¢Usted, esta de acuerdo con el nivel de la comunicacion X
entre jefe y colaborador?
Capacidad de 7. ¢Usted, considera adaptarse adecuadamente a los cambios?| X

adaptabilidad

18. ¢ Usted, considera la importancia de los cambios en X
Municipalidad?
Capacidad de 19. ¢ Esta de acuerdo con las iniciativas o propuestas que X
autonomia plantean tus compafieros para el mejoramiento de tu
area?
20. ¢ Usted, considera que los colaboradores desarrollan sus X

funciones pese a la exigencias?

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestién Publica Lic. Liz Rumiche Irigoin

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestién por competencias para la calidad del servicio en un gobierno local de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE o w
> EVALUACION >
w Z wn =
= iC) RELACION ENTRE o 8
) . RELACION | RELACION RELACION ELITEM Y LA <
< b4 ) o
x| @ INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE S2
<>': 2 VARIABLE DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL RESPUESTA (Ver g =
e Y LA INDICADOR ITEM instrumento RSt
DIMENSION detallado adjunto) o
Sl NO Sl NO Sl NO
Equipamien 1. Los equipos del servicio para la atencién son X X X X X
tomoderno modernos.
ﬁ Instalaciones 2. las instalaciones fisicas son visualmente X X X X X
2 | fisicasatractivas  atractivas.
S o 3. El servicio donde usted es atendido se encuentra X X X X X
s Limpieza limpio.
o
c ) 4. Los materiales informativos utilizados X X X X X
g Materiales (folletos y catalogos) por el profesional de la institucién son
@ informativo isibles.
w s
Presentacion 5. La presentacion del profesional de la X X X X X
'8 pulcra institucion es pulcra
% Realizacion 6. . El profesmr_\al de la institucion realiza las actividades  |¥ X X X X
» de en el tiempo establecido.
3 actividades a
R tiempo
T | B Interés 7.. El profesional de la institucion demuestra interés en [\ X X X X
g '% solucionar el problema..
€ Intervencio 8. El profesional de la institucién desarrolla la X X X X X
S8 ncorrecta intervencion en forma correcta.
Atencion 9. El profesional de la institucion le brinda X X X X X
oportuna ysegura atencion de forma oportuna y segura.
Atencién 10. El profesional de la institucion le brinda una X X X X X
individualiza atencion individualizada
& | da
‘g Adecuada atencion[11. El profesional de la institucion le escucha con X X X X
g mucha atencion.
w -
Interés para 12. El profesional de la institucion muestra interés en el X X X X
elbienestar bienestar.




Identificacion 15. El profesional de la institucién identifica las X X X X
de necesidades especificas cuando lo requiere
necesidades
Respuesta a 16. El profesional de la institucion le responde a X X X X
o preguntas o las preguntas o dudas con prontitud.
g dudas
a | Priorizacién 17. El profesional de la institucion prioriza la atencién de| X X X X
@ deatencion acuerdo al orden
2 correspondiente.
3 Conocimiento, 18. El profesional de la instituciéon demuestra X X X X
S destrezay conocimiento, destreza y habilidad..
& | habilidad
8 Disposicion a 19. El profesional de la institucion esta dispuesto X X X X
laayuda a ayudar en todo momento.
Inspiracion 20. El profesional de la institucion le inspira confianza. | X X X X
deconfianza
Seguridad 21. Se siente seguro(a) con la atencién que le brinda el | X X X X
entension profesional de la institucion
e Cortesia 22. El profesional de la institucion le trata con cortesiay | X X X X
S amabilidad.
S amabilida
g |d
@ Seguridad en el  23. El profesional de la institucion demuestra X X X X
quehacer seguridad en su labor.
Gestién 24. La institucion denota seguridad respecto a la gestion| X X X X
documentar documentaria en el proceso de
ia atencion.

Firma del experto

_,._-'.d-' fﬁ'

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Lic. Diafanor Pérez Vega

DNI: 40696543




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno

local de laprovincia de Chiclayo

Cuestionario de medicién de la gestidon por competencias

2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo,
Renan Francoys
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién
de datos, procedi6a validarlo teniendo en cuenta su forma,
estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacién concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl X NO

Chiclayo, 05 de junio del 2022




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por competencias para la calidad del servicio en un gobierno

local de la provincia de Chiclayo

Cuestionario de medicion de cuestionario de la calidad del servicio

2. TESISTA:

Br. Torres Huamanchumo,
Renan Francoys
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién
de datos, procedida validarlo teniendo en cuenta su forma,
estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger
informacién concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO

Chiclayo, 05 de junio del 2022
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Anexo 6. Base de

datos (prueba piloto)Variable. Gestidn

@ *Sin titulo2 [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver

Datos

Transfarmar

Analizar

Gréficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

i 9[d

SLENFESCE Y| X1
|

P1 8
|y dr Ay |7 AU A d e e
1 2 2 3 1 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 3 4 2 2 4
2 2 5 3 2 2 3 3 3 2 2 3 1 1 1 2 3 4 3 2 3
3 1 1 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1
4 1 2 2 3 1 1 2 2 1 1 1 2 3 1 4 1 1 2 2 1
5 1 1 3 2 4 2 2 3 2 3 3 3 1 1 1 1 1 3 1 2
6 2 3 3 3 1 2 2 3 3 3 3 5 3 2 1 1 1 1 2 3
7 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 3 4 2 2 2 2
9 1 2 1 2 2 1 2 3 1 1 1 1 2 2 3 2 2 2 1 4
10 2 4 1 4 4 1 2 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 2 4 1
por competencias
Variable. Calidad del servicio
ﬁ *Sin titulo2 [ConjuntoDatos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - O
rchivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= =
SHER e BLAE B BT 4904
13:P4_2 | |visiole: 2 ce 42 varia
]m_vzdpz_vzdpa_vzd% dF\’fEZ_ dp\f{ dF:,TZ- dﬁ;az_ dps_vzdp\g_dp\g_dPﬁ_dp;;_dp;;_dp\g_dP‘lg_dp‘g_dp;g_dp\g_dﬁ:z’g_dpzv;_dvzi_

1 3 2 3 3 3 2 4 4 5 3 3 3 4 1 1 2 2 2 3 4 4 5
2 3 5 3 3 2 2 3 4 5 4 3 2 3 4 5 3 4 3 3 3 2 3
3 1 2 2 3 4 2 4 2 5 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2
4 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 4 1 1 2 1 1 2 2
5 1 1 3 2 4 2 2 3 2 3 3 3 1 3 2 1 1 3 1 2 1 2
6 1 1 1 1 2 3 2 2 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2
7 3 1 1 2 2 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2
3 2 3 3 3 3 2 2 1 1 1 1 2 2 2 3 3 4 4 3 2 2 1
9 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 5 5 3 2 3 5 4 3 4 2 1
10 1 2 2 1 3 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1
1




Anexo 7.

Alfa de Cronbach

Variable. Gestion por

competencia

Resumen de
procesam
iento de N %
Casos Valido 10 100,0
gxcluido 0 ,0
Total 10 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
780 20
Variable. Calidad del servicio
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos Valido 10 100,0
gxcluido 0 ,0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,915 22




Anexo 8. Desarrollo de la propuesta

l. Datos informativos

1.1 Nombre de la propuesta: GESPHAC (Gestién por
competencias para elmejoramiento de las habilidades y
capacidades de los servidores publicos)

1.2 Institucion beneficiaria: Gobierno local de la provincia de Chiclayo
1.3. Lugar: Distrito de José Leonardo Ortiz

1.4 Autor: Torres Huamanchumo, Renan Francoys

1. Justificacion

Tiene como justificacion porque permite mejorar las
competencias tanto cardinales como especificas del gobierno
local de la provincia de Chiclayo, a través de una adecuada
gestion; enfocandose en los criterios mas vulnerables para
mejorar el servicio, como es el caso de fortalecer el nivel de
empatia y capacidad de respuesta de los servidores,
proponiendo estrategias que permitanpotenciar las debilidades

y explotar sus fortalezas.

1. Fundamentos tedricos

La presente propuesta tiene como soporte tedrico la
metodologia de Alles(2016) donde se basa en un modelo del
Iceberg, aplicando una gestiébn de competencias basada en
estrategias de mejoramiento de las habilidades visiblesy no
visibles de un colaborador entre ellas las cardinales y
especificas, considerando como base la teoria “X y Y” de
Douglas explicando que es cuando una persona busca un
crecimiento no solo intelectual, sino de sus habilidades
internas para mejorar el desenvolvimiento en su entorno
laboral; asi como, en lateoria de la calidad total de Deming

debido que permite la busqueda de una calidad en el servicio.



Figura 1. Proceso de gestion de competencias

Planificar Disefar Evaltar Replanificar

Fuente: Elaboracion propia

V. Objetivos

Objetivo general:

Mejorar la calidad del servicio de un Gobierno local de la
provincia deChiclayo, 2022.

Objetivos especificos:

Planificar la gestion de competencias

Disefar acciones para mejorar la calidad del servicio
c. Evaluar las competencias de los servidores

publicos de un Gobiernolocal de fia provincia de

Chiclayo

V. Principios

Los principios utilizados para el desarrollo de la propuesta:

Figura 2. Principios de la propuesta

Trabajo en

Responsabilidad equipo

Iniciativa Identidad



Detallando lo siguiente:

Responsabilidad: este principio comprendera en que los
servidores deben ser responsables en el cumplimiento de las
tareas asignadas, y se comprometan a realizar sus funciones
orientadas al cumplimiento de los objetivos.

Trabajo en equipo: se desarrollara al momento que los
servidores publicos se les asigne sus funciones, durante el
desarrollo de cada una de las actividades programadas,
realizando coordinaciones y adecuada comunicacion para
facilitar el cumplimiento de las metas.

Iniciativa: es cuando los servidores publicos tienen la voluntad
de participar en la realizacibn oportuna de las tareas y
funciones dadas, incentivando a brindar un servicio de calidad.
Identidad: es cuando los colaboradores se sienten identificados
con lainstitucién que laboran, esto permitird que desarrollen de
manera oportuna sus actividades, sobre todo que se motiven
para lograr cumplir sus metas.

Los principios mencionados ayudaran a crear un
ambiente seguro y confiable entre los mismos servidores de
las diversas areas, que permite a los servidores poder
interactuar de una manera mas conjunta sobre todo para

motivar la realizacién de un trabajo eficiente.

VI. Descripcién de la propuesta

La presente propuesta estd conformada por diversos
fundamentos tedricos como es el caso de la metodologia de
Alles (2016) donde te explica el manejo de las dos
competencias claves que tiene un colaborador, asi como el
uso de teorias bases que fortalece las variables de estudio.

También, la propuesta tiene como justificacion de
estudio porque permite mejorar las competencias de los

servidores publicos de un Gobierno local de fia provincia de



Chiclayo, y tiene por principios la responsabilidad, trabajo en

equipo,iniciativa e identidad.

Por otro lado, para su operatividad se planted

estrategias claves de acuerdo a las competencias con mayor

debilidad, entre ellas el desarrollo de talleres informativos,

practicos y dindmicas grupales que fortalecera el trabajo en

equipo, y la comunicacion, que facilite brindar un servicio de

calidad.

VIl. Estrategias

Tabla 1.
Estrategias propuestas
Objetivo Estrategias Actividades
Planificar E1l. Identifica perfilde Elaboracion de hoja de perfil de los

. los
competencias
P colaboradores

puestos.

E2. Identificar la
situacion actual

Realizar un diagndstico situacional

E3. Elaborar un
plan de trabajo

Planificar recursos y tiempos

0O2. Diseflar acciones | E4. Realizar talleres

. ; informativos
para mejorar la calidad

de servicio

Taller 1: Conociendo mis funciones

Taller 2. ¢Qué es un trabajo de
calidad?

Taller 3: ¢ Cémo brindar un servicio
de calidad?

Taller 4: ¢ Cudl es el proceso deatencion?

Taller 5: Toma de decisiones en
situaciones conflictivas

E5. Desarrollar
talleres practicos

Realizar dinamicas reflexivas sobrela
importancia de brindar un servicio
de calidad.

Realizar talleres de trabajo en
equipo

Realizar talleres de Manejo de
diferentes tipos de usuarios

E5. Simulacion decasos

Simulacion de intercambio de roles.

Simulacion de conflictos

03. Evaluar E6. Crear ficha de

las evaluacion

competencias de los

Definir el nivel de competencias delos
colaboradores

colaboradores de los E7. Crear indicadores

servidores de
evaluacion

Crear indicadores que permitereconocer el
grado de competenciasdel colaborador.
Crear indicadores satisfaccién




VI. Diseflo

El disefio de la propuesta estd basado en el
fundamento teorico de Alles,planteando una adecuada gestién
de competencias, desarrollando cada una como se muestra a

continuacion:

ETAPA 1: PLANIFICAR

En esta etapa se busca planificar cada una de las
actividades claves y procedimiento que se debe realizar para
poder identificar cuales son las competencias débiles en el
area seleccionada, dando por desarrollo cada una de las

estrategias y actividades programadas.

El. Identificar perfil de los colaboradores

Para la identificacién del perfil adecuado de cada uno
de loscolaboradores se elaborara un analisis de cada uno de
los puestos, donde se mencionara cuales son las
competencias cardinales y especificas que debe contener, asi
como los requerimientos solicitados, esto se vera reflejado a

travésde la siguiente hoja perfil.



FICHA: PERFIL DEL PUESTO

Entidad:

Puesto:

Nombre y apellido:

Area:

Departamento:

Aprobaciones

Fecha

Titular del cargo:

Analista del RR.HH

Puesto superior:

Sintesis del puesto:

Responsabilidades del puesto:

| Grado del puesto:

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO:

Grado de formacion:

Formaciones complementarias:

COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE REQUERIMIENTO

Competencias
cardinales

Orientacion al
cliente

Orientacion
resultados

Calidad del
trabajo

Nivel de ética

Competencias
especificas

Nivel de liderazgo

Capacidad de
planificacion

Capacidad
comunicacion

Capacidad
adaptabilidad

Capacidad de
autonomia




E2. Identificar la situacién actual

Se logra identifica que en el anexo 2 se muestra el
instrumento para el diagndstico situacional sobre el estado de
la variable competencias de los colaboradores, reconociendo
gue entre los dos tipos de competencias se percibe tener con
mayores debilidades las competencias especificas.

Donde, en la tabla 4 se obtuvo como resultados la
identificacion sobre el nivel de empatia conociendo tener un
nivel bajo representado con un 42,3%, y present6 también
bajo niveles en la capacidad de respuesta como se identificd

en la tabla 5 representado con un 34,6%.

E3. Elaborar un plan de trabajo

En este item el responsable de la gestion de competencias de
los servidores publicos de un Gobierno local de la provincia de
Chiclayo, debe elaborar un plan para estimar los recursos y
tiempos, cuando se desarrollar4 cada una de las estrategias

planteadas como se muestran a continuacion:



Tabla:

Planificacién del recurso

Estrategias Actividades Tiempo Recurso  Costo
empleado
El. Elaboracién de 2 dias Hojas s/5.00
Identifica hoja de perfil de bond
r lospuestos. Lapiceros
perfil de
los
colaboradores
E2. Identificar la Realizar 1 dias Hojas s/5.00
situacién actual u bond
n Lapiceros
diagnosti
co
situacion
al
E3. Elaborar Planificar recursos 2 dias Hojas s/5.00
unplan de  ytiempos bond
trabajo Lapiceros
E4. Realizar Taller 1: 1 dia Hojas s/20.00
talleres Conociendomis bond
informativos funciones Lapiceros
Papelotes
Plumones
Compartir
Taller 2: ¢ Qué es Hojas
untrabajo de bond
calidad? Lapiceros
Papelotes
Plumones
Taller 3: ¢, Como 1 dia Hojas s/20.00
brindar un servicio bond
de calidad?? Lapiceros
Papelotes
Plumones
Compartir
Taller 4: ;Cuales 1dia Hojas s/20.00
elproceso de bond
atencion? Lapiceros
Papelotes
Plumones

Compartir




ES.

Desarroll

artalleres
practicos

E5. Simulacién

decasos

Taller 5: Toma 2 dias
dedecisiones

ensituaciones
conflictivas

Realizar 2 dias
dinamicas

reflexivas para la
comunicacion.

Realizar talleres de 3 dias
trabajo en equipo

Simulacién de 2dias
caso de manejo

de conflicto vy
atencion al
usuario.

Simulaciéon 3 dias

deconflictos

Hojas
bond
Lapiceros
Papelote
S
Plumone
S
Compartir

Hojas
bond
Lapiceros
Papelote
s
Plumone
s

Hojas
bond
Lapiceros
Papelote
S
Plumone
S

Hojas
bond
Lapiceros
Papelote
S
Plumone
S
Compartir

Hojas
bond
Lapiceros
Papelote
S
Plumone
S

s/20.00

s/20.00

s/20.00

s/15.00

s/15.00




E6. Crear ficha de
evaluacion

E7.Crear
indicadores de
evaluacion

E8. Establecer de
medicibn de la

calidad del
servicio

Elaborar un plan
de riesgos

Definir el nivel de
competencias de los
colaboradores

Crear indicadores
que permite
reconocer el grado
de competencias del
colaborador.

Crear indicadores de
nivel de satisfaccion
del usuario.

Plantear un plan con
acciones que
permita reforzar las
metas y
competencias.

2 dias

2 dias

3 dias

5 dias

Compartir
Hojas bond

Lapiceros

Hojas bond
Lapiceros

Hojas bond
Lapiceros

Hojas bond
Lapiceros

s/15.00

s/15.00

s/15.00

s/15.00

FASE II: DISENAR

Para el disefio de las estrategias que permita mejorar

la gestibn por competencias permite reforzar las debilidades

que origina tener un nivel bajo de calidad del servicio,

mostrando el siguiente esquema que se pretende desarrollar

cada una de estas:

Figura: Esquema del disefo

Aprendiza Seguimien
4 4
Talleres Talleres Dinamicas
informativi Acti
ormativo praCuCO grupales

Retroalimentaci




En el presente esquema sintesis de la propuesta permite

identificar las estrategias planteadas para poder mejorar la

situacion actual en un Gobierno local de la provincia de

Chiclayo

E4. Realizar talleres informativos

Una de las estrategias planteadas para mejorar las

competencias y por consecuencia el desempefio de los

colaboradores de un Gobierno local de la provincia de

Chiclayo es la realizacion de talleres entre ellos los siguientes:

Figura: Esquema del taller 1

Taller 1: Conociendo mis funciones

Coordinar

@—» tiempos

Elaborar ﬂ
A

material de

Reconocer las

responsabilidades y

competencias

\/—

tareas, @

Identificar el puesto
desarrollado en el

organigrama

-

Explico tema

propuesto

O

T

Fuente: Elaboracion propia




En el primer taller se pretende orientar al colaborador
sobre cuales son las funciones que debe desempefar en el
puesto a cargo, asimismo, se tiene como propdsito ensefiar
cuales son las responsabilidades establecidas en el MOF y
reconocer cuales son las competencias requeridas por cada

puesto.

ETAPA IlIl: EVALUAR COMPETENCIAS

En esta etapa se plantea indicadores de evaluacion
como es el caso de la creacién de rangos requeridos al
momento de determinar el estado de las competencias sobre
todo enfocado aquella que permiten brindar un adecuado

servicio, en base a ello se presenta el siguiente esquema:

Figura: Esquema de proceso de evaluacion

- T~
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Evaluacion de Evaluacion de

Competencias competencias !

cardinales

Ficha de

evaluacion

Determinacion de

brechas y nivel de

codesarrollo




El presente esquema presenta el proceso que se

realizard la evaluacion donde se expresa que después de

haber participado los colaboradores en las estrategias

propuestas, se realizard una evaluacion de codesarrollo

permitiendoidentificar si se cumplio con la meta establecida.
FICHA DE EVALUACION

N° Fecha de evaluacion
/ /

Entidad: Puesto:
Nombre y apellido:
Area:
Departamento:
Responsable de la evaluacion
COMPETENCI | APLIC | GRAD | GRAD | GRAD | GRAD NO
AS A OA OB oC OD | DESARROL

A SU Lo

PUEST

®)
~

COMPETENCIAS CARDINALES

COMPETENCIAS ESPECIFICAS




Donde para mayor interpretacion de la ficha de evaluacion
se debeconsiderar la siguiente interpretacion de los grados:
Tabla:

Criterios de evaluacién

Grado Escala Referencial
GRADO A Excelente

GRADO A Bueno

GRADO A Regular o medio

GRADO A Debe mejorar

NO ) Deficiente

DESARROLLO

Fuente: Elaboracion propia



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

Uervrausas Cfuas e

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA GESPHAC

Yo, Mg, Vanessa del Pilar Llontop Chavesta, identificado con DNI
N° 43183740, con Grado Académico de Magister en Gestion
Publica en la Universidad Cesar Vallejo, concddigo de inscripcion en
SUNEDU N° 052-106568.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta GESPHAC,
correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria

en Gestion Publica de la UniversidadCesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura:

Datos informativos, justificacion, fundamentacion
tedrica, objetivos, principios, descripcién de la propuesta,

estrategias, disefio, y evaluacion.

La propuesta corresponde a la tesis: “Gestion por
competencias para lacalidad del servicio en un
gobierno local de la provincia de Chiclayo”.

a. Pertinencia con lainvestigacion

ONES

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACI

1 | Pertinencia con el problema, objetivos | X
e hipotesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables vy | X
dimensiones.




3 | Pertinencia con las dimensiones e
indicadores.
4 | Pertinencia con los principios de la
redaccion cientifica (propiedad vy
coherencia).
5 | Pertinencia con los fundamentos
tedricos
6 | Pertinencia con la estructura de la
investigacion
7 | Pertinencia de la propuesta con el
diagnostico del problema
a. Pertinencia con la aplicacion
N°| CRITERIO S| NO | OBSERVACIONE
S
1 | Es aplicable al contexto de | X
2 | Soluciona el problema de |X
3 | Su aplicacion es sostenible en el | X
tiempo
4 | Es viable en su aplicacion X
5 | Es aplicable a otras instituciones | X

concaracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y

realizadas lascorrecciones respectivas, los resultados son los

siguientes:

Propuesta: GESPHAC (Gestion por competencias para el
mejoramiento de las

habilidades y capacidades de los servidores publicos)

% DE LA
APLICABILID | CONTEXTUALIZAC | PERTINEN
AD ION CIA PROPUEST
AVALIDADA
100%
0 [
100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta es pertinente y explica coherentemente el




contenido de la tesis “Gestion por competencias para la
calidad del servicio en un gobierno local de la provincia de
Chiclayo”.

OBSERVACIONES:

MSc, Mg. Vanessa del Pilar Llontop Chavesta, Cédigo de registro
de SUNEDU

N° 052-106568.
Centro de labores: Municipalidad de Chiclayo

{
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4 | ~9i \ | -
Ma. Vanesaadal Hlot %anp(mumuA
: DNI. 43183740

EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMOS DE LA CRUZ MANUEL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis Completa titulada: "Gestion por competencias para la calidad
del servicio en un gobierno local de la provincia de Chiclayo.", cuyo autor es TORRES
HUAMANCHUMO RENAN FRANCOYS, constato que la investigacion cumple con el
indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 05 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

RAMOS DE LA CRUZ MANUEL Firmado digitalmente por:
DNI: 17570208 RDELACRUZMA el 16-

ORCID 0000-0001-9568-2443 08-2022 20:47:32

Caodigo documento Trilce: TRI - 0392806

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



