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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como finalidad establecer la relacion entre el desarrollo de
competencias laborales y la calidad de atencién a los usuarios en UGEL Pacasmayo 2018,

teniendo como implicanciala busgueda de informacion.

En nuestro estudio, nuestra poblacién lo conforman los trabgjadores de Ugel Pacasmayo
2018, teniendo como muestra los 38 trabajadores que laboran en la entidad, utilizando la
encuesta como técnicay € cuestionario como instrumento para recolectar datos, la misma
que estaba compuesta de un total de 23 preguntas repartidas en 14 de la variable de
competencias laborales y 9 con respecto a la calidad de atencion; ambas en medicion de
escala de Likert. Tras ello, se realizo € proceso, € andlisis y e estudio respectivo de los
resultados obtenidos por medio del programa estadistico SPSS, logrando determinar €l nivel
de confiabilidad mediante €l alfa de Cron Bach. Sin embargo, también se uso la prueba de
CHI CUADRADO con laintencion de medir € nivel de correlacion delas variablesy luego
se redizé e andlisis e interpretacion de los gréaficos y tablas estadisticos. Luego de €llo,
obtuvimos resultados significativos para nuestro estudio, en la que nuestro propdsito
principal era determinar que € desarrollo de competencias laborales tenga una relacion
positiva y sobretodo significativo con la calidad de atencion de los usuarios de Ugel

Pacasmayo 2018.

Palabras Clave: Competencias Laborales, Calidad de Atencion.



ABSTRAC

The purpose of this research was to establish the relationship between the development of
labor competencies and the quality of attention to usersin UGEL Pacasmayo 2018, with the
search for information as an implication.

In our study, our population is made up of the workers of Ugel Pacasmayo 2018, having as
sample the 38 workers who work in the entity, using the survey as a technique and the
questionnaire as an instrument to collect data, which was composed of atotal of 23 questions
divided into 14 of the variable of labor competencies and 9 with respect to the quality of
attention; both in Likert scale measurement. After that, the process, the analysis and the
respective study of the results obtained through the SPSS statistical program were carried
out, determining the level of reliability through Cron Bach's alpha. However, the CHI
SQUARE test was also used with the intention of measuring the level of correlation of the
variables and then the analysis and interpretation of the graphs and statistical tables was
performed. After that, we obtained significant results for our study, in which our main
purpose was to determine that the development of work skills has a positive and significant
relationship with the quality of attention of users of Ugel Pacasmayo 2018.

Keywords: Labor Competencies, Quality of Attention.
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I ntroduccion

1.1 Realidad Problemaética

L as organizaciones modernas en el entorno laboral, cuando efectlan el reclutamiento
y seleccion de personal, se centran en lo que corresponde a competencias, para que €

trabajador tenga un mejor desenvolvimiento en su area de trabgjo.

El mundo globa estd cambiando, la educacion es un factor de formacion de cada
individuo, permitiendo a ayudar atransformar a cada ser humano con conocimientos cultos,
preparando a las personas para €l trabajo y poder tomar buenas decisiones persona mente,
vida profesional y en la sociedad. La ensefianza se desarrolla en instituciones educativas,

tanto publicas como privadas y en diferentes espacios de |la sociedad.

Seguin la Organizacion Internacional del Trabajo (2004 citado por intecap, 2014)
conceptualiza la palabra competencia como: la capacidad para conseguir éxito en su
desempefio laboral, ya que se reflga la capacidad gue tiene el trabgador a realizar su
actividad laboral.

Ugel Pacasmayo, es una entidad que se encarga de brindar servicio de educacion de
calidad atodas las instituciones que forman parte de la provincia, dependiendo de la DRE -
LaLibertad, que dirige y coordina las funciones de las instituciones asignadas.

En UGEL Pacasmayo se puede percibir que €l persona que labora en €ella, no tiene
las competencias laborales suficientes para el respectivo puesto de trabajo que tienen, tales
como: compromiso, disciplina, ética orientacion al usuario impidiendo realizar actividades
gue demuestren una buena calidad de atencién al usuario, porgue carecen de sus habilidades
y conocimientos. Y a que hoy en diael mundo laboral exige, para poder contribuir al éxito
de lainstitucion.

En esta investigacion tomaremos informacion del personal administrativo y
operativo de la Ugel Pacasmayo que labora en €l afio 2018, investigando la relacion entre
las competencias laborales y la calidad de atencién a usuario evaluando e desempefio de
cada personal e implementar estrategias innovadoras hacia la poblacion que acuden a la

institucion.



1.2 Trabajos Previos

ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

Carmona. (2016). Determina las competencias laborales a través de una evaluacion
de 360 grados, y en ello, mostrar e nivel de dominio en cuanto a competencias para una
inspeccion y direccion de equipos. Del mismo modo, € area de la organizacion mejor
desarrollada y asi poder identificar los distintos niveles de competencia del personal

mediante el comportamiento organizacional.

Guerrero (2014), nos da a conocer que una organizacion necesita de profesionales
que permitan conocer € comportamiento de los trabajadores y mediante ello poder analizar
las relaciones del comportamiento de los trabgjadores y el entorno en donde se detecta
problemas. Al momento que la empresa necesita evaluar, modificar, megorar la actividad
laboral y comportamiento de los trabajadores, se respalda en informacién profesional y
valida, paraladecision del problema. Actualmente, el medio laboral es de gran importancia
para que € encargado dd érea de recursos humanos tenga la tecnologia y metodologia
necesaria que le permita identificar los aspectos claves para una mejora continua y de

constante cambio.

Chang, J. (2014). Argumenta que la calidad de atencidn en muchas ocasiones no es
favorable paralos usuarios dado que muchos de ellos al momento de ser atendidos, observan

un climalaboral no satisfecho.

Gaitan, N. (2017). Nos dice que presentar una propuesta de mejora favorecera alos
clientes para que no se queden insatisfechos con |a atencién brindada por una empresa.



ANTECEDENTES NACIONALES:

Rivas. (2017). Demuestra que los docentes tienen presente las competencias que
deben ser desarrollados en |a préctica docente. Su intencion tiene como fin determinar la
correlacion existente entre competencia laboral y la préactica docente, concluyendo que hay
una alta conexion entre ambas variables, contemplando que los profesores toman en cuenta
las competencias que se aplican en su préctica docente.

Tito, (2012), demuestra que enfocarse en las Competencias de los colaboradores,
otorga elevar la productividad laboral. Haciendo hincapié en su estudio que la gestion

organizacional de |as personas, alcanza reconocimiento y valoracion.

Gallardo, A. y Reynaldos, K, (2014). Tienen como objeto realizar |a apreciacion de
los estudios g ecutados en € area de salud, mostrando un enfoque con expectativas en €
servicio referente a estado de salud de los usuarios observado de distintas maneras,

revelando la adaptacion de |as enfermeras a una buena experiencia.

Soplin, O (2013). Pudo evauar la relacion significativa entre Liderazgo y Calidad
Educativa. Mostrando que si existe una correlacion, enfocandose en un nivel de
significancia de 0,019 respecto aliderazgo y 0,022 en calidad de servicio, ambas por debajo
de 0.005. Respecto a lo que es liderazgo se muestran resultados de 68,65% afirmando ser
lideres y un 22,79% que son frecuentes, logrando conseguir la vinculacién entre liderazgo y
calidad de servicio.

1.3 Teoriasrelacionadas al tema

Competenciaslaborales

McClelland (2000 citado por Preciado, 2006) “Una competencia forma parte de
habilidad, conocimiento y aptitud que es de suma importancia para un buen desempefio en

el puesto de trabajo, diferenciando el desempefio superior del promedio” (p.24).



Chiavenato (2009) menciond que:

La Competencia Labora depende de los conocimientos, habilidades y aptitudes ya
gue son necesarias para poder laboral de una manera eficaz, para ello todo conocimiento
necesita del saber y aprendizaje, haciendo conocer procesos de aprendizaje en donde las

personas desarrollan nuevas capacidades.
Dimensionesla variable Competencias L aborales:
Conocimiento

Chiavenato (2009), ElI conocimiento proviene de la palabra griega espisteme, que
tiene por significado “verdad absolutamente cierta”, la palabra conocimiento puede tener
variostérminos: Informacion, Saber, Percepcion, Competitividad, Habilidades préacticas, etc.

Habilidad

Chiavenato (2009), La Habilidad es e arte de saber hacer, conduciendo para
sobresalir en alguna actividad, y se obtiene primordialmente con adiestramiento. Ademas,

incluye laformacion de reglas y/o normas.
Aptitud

Chiavenato (2009), eslacapacidad que hace auna persona especia menteidéneapara

unafuncién determinaday realizar adecuadamente su labor asignada.



Tipos de competencias

Las competencias genéricas. Son aguellas que plasman relaciones entre los
comportamientos y actitudes laborales, pertenecientes a distintas &reas, entre ellas: trabajar
en equipo, habilidad para negociar, planificacion, etc.

L as competencias especificas. Suelen enfocarse con aspectos de ocupacion y es
dificil de enfocarlos a distintos ambientes de trabajo.

Las competencias basicas. Son obtenidos en la formacion bésica, logrando
conseguir ingresar a trabgjo.

Caracteristicas de competencias labor ales

. Liderazgo: Se basa en motivar y en entrenar a las personas para poder
conseguir |os objetivos propuestos en la empresa.

. Trabajo en equipo: Labora y colabora con otros dando a conocer €l
compromiso que se tiene paralograr |os objetivos de grupo. Da a conocer |os diferentes
puntos de vista adaptandose a la conducta de cada uno de ellos cuando se requiere.

. Andliss y toma de decisiones. Otorga e investiga informacion,
oportunidades y problemas, paratomar buenas decisiones precisas que sean efectivas en
forma oportuna.

. Orientacion al cliente: Ofrecer a cliente una buena identificacion y

provision del servicio, para conseguir una satisfaccion respecto ala calidad de atencion.

Atencién al usuario

Zeithaml (2008), todo servicio otorgado al cliente, forma parte de las ventajas para
los productos que ofrece la empresa. Para €ello, éste tipo de servicio agrupa preguntas,
realizacion de pedidos, facturacion, atencion areclamos, etc.

Seguin el autor HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006) lo precisacomo laagrupacion
de estrategias para poder enfrentarse a la competencia y poder conocer las distintas
necesidades y expectativas que requiere los clientes. Tales como: calidad a ofrecer el
servicio, una buena cortesiay capacidad al responder.



Dimensionesla variable Atencién al Usuario:

Calidad de Servicio

SERNA GOMEZ (2006), Garantizar € pleno contentamiento de los clientes y que
ellos se sientan a gusto con €l servicio ofrecido, sobretodo que ellos vean que cubre con sus
necesidades y expectativas.

Cortesia
SERNA GOMEZ (2006), Es laamabilidad y €l trato que se le brinda a cliente y de

esa manera generar confianza.

Capacidad de Respuesta
SERNA GOMEZ (2006), Es la disponibilidad de atender a individuo de unaforma
rapida, en e tiempo asignado, procesando y respondiendo a sus reclamos rapidamente.

Canalesde servicio
Son medios de comunicacion que establece € area de administracion Publica, con el
cual la empresa emite requerimientos sobre tramites asi como de servicios, con respecto a
la competencia de la organizacion. En €llo, tenemos:
. Escrito: Agrupa a correo fisico o posta, € fax, € correo eectrénico
ingtitucional y al formulario electrénico.
. Presencial: Se llama al contacto de los ciudadanos con los servidores
publicos de la Entidad.
. Telefdnico: Hace referencia al contacto verbal por parte de los ciudadanos

con los servidores publicos de la Entidad.

. Virtual: Muestra € chat ingtitucional en € Espacio Virtual de Asesoria —
EVA



Atributos del buen servicio
Brindar un buen servicio, debe cumplir con las expectativas del usuario, referente a

laformade ser atendido y en ello tenemos:

. Respetuoso: Se esperavaloracion y reconocimiento sin diferencia alguna.

. Amable: Un trato sincero y cortés.

. Confiable: Serequiere cumplir con las normas.

. Empatico: Percibir lo que siente el usuario y ponerse en €l lugar de ellos.

. Incluyente: Implantar un servicio sin discriminacion.

. Oportuno: Cumplir conlo acordado con el usuario en el momento adecuado.
. Efectivo: Resolver dificultades.

Técnicasen laatencidn al usuario

Dentro de ellas tenemos:
» Sonria: Demuestre al usuario que esun gusto servirle.

Lasonrisaes|o mas esperado por |os usuarios, porgue ello involucra plasmar
una buena atencién, significando ser personas positivas, amables y agradables. Sin

embargo un rostro duro, muestra un rechazo por parte del usuario.
 DélaMano con Seguridad y Calidez.

Saludar dando lamano al usuario, significa proyectar a una persona caliday
segura de si misma. Aungue parezca sencillo, es algo muy esencial para el usuario,

porque denota seguridad.

 Délamanoahombresy mujeres.
Ofrecer la mano a un hombre 0 a una mujer que forma parte del usuario, se
debe evitar € uso del beso, incluso si es entre mujeres, por o que en el ambiente

laboral es algo no buen visto, para ello es recomendable evitar €llo.



* Mirealosojos.
Es necesario hacerlo, cuando se da la mano, por lo que mirar la mano
constantemente suele ser tomado como inseguridad. Por tanto se debe de mirar alos

0josy sonreir.

* Proyecteenergiay calidez.
Cuando se da la mano se emite distintas expresiones como timidez,

extroversion, inseguridad y calidez. Pero paraello, se debe usar € sentido comun.

* Noretirela mano demasiado pronto.
Un saludo dando la mano y cuando es retirado demasiado rdpido proyecta
inseguridad, sin embargo, cuando la mano se queda mucho tiempo estrechada,

también es malinterpretada. Por |o que, uno mismo debe de marcar el tiempo.
* Apréndasey usee Nombrede Usuario.

Para ofrecer una buena calidad de servicio, también es necesario aprenderse
el nombre dd usuario, ya que plasma una relacién emociona. Para €llo, lograr
identificar el nombre, corresponde a algo mas formal y correcto.

1.4 Formulacién al problema
¢Existe relacion significativa entre el desarrollo de competencias laborales y
la calidad de atencion alos usuarios de la UGEL-PACASMAY O, 20187

1.5 Justificacion del estudio

Conveniencia:

El presente trabajo, se lleva a cabo por el problema que se detectaen laUgel
de Pacasmayo, es por ello que mediante la encuesta que realizaremos, vernos cuales
son las competencias y la cdidad de atencién que tiene e persona tanto
administrativo como operativo de la institucion publica UGEL Pacasmayo, de ese

modo mejorara su calidad de trabajo de atencién alos usuarios.
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Relevancia social:

Este presente trabajo beneficiard a los usuarios ya que, a solucionar este
problema, los ciudadanos podran adquirir un mejor servicio en la cual le genere
mayor confianza al realizar sus tramitesy que estos se encuentren satisfechos con €
servicio brindado. Esta metodologia va a servir de ayuda para otras posibles

investigaciones que contengan con las variables similares.
I mplicaciones pré&cticas.

En & presente trabajo estudiado se propone indagar desde uninicioy llegar a
la conclusion de identificar especificamente desde donde abarca € problema por
parte del personal administrativo que labora en Ugel Pacasmayo.

1.6 Hipdtesis
H1: Desarrollo de Competencias laborales se relaciona con la calidad de
atencién alos usuarios en laUGEL-PACASMAY O, 2018

HO: Desarrollo de Competencias laborales no se relaciona con la calidad de
atencién alos usuarios en laUGEL-PACASMAY O, 2018

1.7 Objetivos
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre € desarrollo de competencias
laboralesy la calidad de atencidn alos usuarios en la UGEL Pacasmayo 2018.
Obj etivos Especificos

Identificar € nivel de desarrollo de las competencias laborales de los
trabajadores de la UGEL Pacasmayo 2018.

Evaluar la calidad de atencion alos usuarios por parte de los trabajadores de
laUGEL Pacasmayo 2018.



II. METODO



12

1. Método

2.1 Disefio deinvestigacion

No experimental: Por lo que es un estudio efectuado sin realizacion
deliberada de las variables y solo observando la anormalidad en su entorno nato para
de ahi evaluarlos. Hernandez (2010).

Correlacional: “Es un tipo de investigacion que evalUa la relacion existente
de dos 0 més variables (en un contexto en particular). Para €llo, los estudios
cuantitativos correlacionales calculan e grado de relacion entre esa dos 0 mas
variables” (Hernandez, 2003, p.121).

Esquema:

OX

)¢

Donde:

M = muestra de estudio
Ox = Desarrollo de Competencias laborales
Oy = calidad de atencion alos usuarios

r =relacion



2.2 Variables, Operacionalizacion

i. Variable

V.l: Desarrollo de Competencias laborales
V.D: Calidad de Atencién alos usuarios

ii. Operacionalizaciéon devariable

13



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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Tabla 1:
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL
Chiavenato (2009) Comunicacion
menciond que: asertiva
La Competencia L aboral Conocimiento : .
Trabajo en equipo.
depende de los
conocimientos,
habilidades y aptitudes
ya que son necesarias
parapoder laboral de una Adaptabilided a
V. . bi
_ manera eficaz, para ello camio Observacion, _
Competencias todo conocimiento Habilidad Liderazgo encuesta Ordinal- Razon

laborales” necesita del saber
aprendizaje,  haciendo Manejo de
conocer procesos de informacion
aprendizaje en donde las
personas desarrollan o

. Proceso decisorio
nuevas capacidades.
Aptitud Solucién de conflictos

Innovacion
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V.D
“Atencioén a los

usuarios”

Seglin e autor
HUMBERTO SERNA
GOMEZ (2006) lo
precisa como la
agrupacion de
estrategias para poder
enfrentarse a la
competencia y poder
conocer las distintas
necesidades y
expectativas que
requiere los clientes.
Tales como: calidad
ofrecer el servicio, una
buena cortesia y

capacidad al responder.

Calidad de servicio

Atencion al usuario

Satisfaccion

Cortesia

Amabilidad

Observacion, encuesta

Capacidad de
respuesta

Celeridad de
atencion

Cooperacion

Ordinal-Raz6n
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2.3 Paoblacion y muestra
Poblacion:

Nuestra poblacion lo conforman los 61 Trabgjadores administrativos y
operativos de laUGEL — PACASMAY O, 2018.

N: 61 individuos.
Muestra:

B NZZP
(N = 1)ET 4 £2P

Il

N= Tamario de la poblacion

P= Proporcion que poseen las caracteristicas
Q=Proporcién gue no poseen las caracteristicas
Z= Nivel de confianza

E= Error delamuestra

_ 61 * 1.96% * 0.50 = 0.50
~ (61 —1)0.10? + 1.962 * 0.50 * 0.50

Il

N=61

P=0.50

Q=05

Z=1.96

E=0.10



17

2.4 Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica:

En dla tenemos a la encuesta, considerada como una técnica directa, en la

gue nos permitira conseguir los objetivos para la presente investigacion.
I nstrumento de recoleccion de datos:

La encuesta esta orientada con respuestas basadas en escala de Likert,
procedente de los indicadores de la matriz de Operacionalizacion, la que consta de
14 preguntas de la variable de “Desarrollo de competencias laborales” Y 9
preguntas para la variable “calidad de atencion al usuario”, provenientes de las 3
dimensiones de cada variable.

Validez y Confiabilidad:

La presente investigacion del instrumento ha sido analizada por tres
expertos de la Universidad Cesar Valgo en laescuelade Administracion, donde
dieron a conocer sus opinionesy validez del cuestionario que se utilizara.

Confiabilidad

Laconfiabilidad del instrumento se realizara mediante el método de Alfade
Cronbach. Esta técnica consta de dos encuestas, “Desarrollo de competencias
laborales”, con 14 items y “calidad de atencion a los usuarios”, con 9 itemsbgo la

escalade Likert.



Desarrollo de competencias L aborales

Tabla 2: Alfade cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vdlido 38 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 38 100,0

Tabla3:

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
81 13

I nter pretacion:

El instrumento es confiable, con un valor de 0,81 que se considera como
altamente confiable.
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Atencion A Los Usuarios

Tabla 4: Alfade cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vdlido 38 100,0
Excluido® 0 0
Total 38 100,0

Tabla5s:

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
,084 9

I nter pretacion:

El instrumento es confiable, con un valor de 0,84, que se considera como

atamente confiable.

2.5 Métodos de analisisde datos

Hace referenciaa utilizar en este proyecto € programa estadistico SPSS, donde
dichos datos seran adjuntados en este programa. También utilizaremos tablas y graficos
estadisticos.

2.6 Aspectos éticos
Este trabajo cumplira|os aspectos éticos de honestidad en cuanto a lainformacion
recaudada mediante las encuestas, dado que es |la manera correcta para contribuir con la

mejora de la entidad.
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1II.LRESULTADOS

Tabla 1: Identificar €l nivel dedesarrollo delas competencias|aborales de lostrabajadores
dela UGEL Pacasmayo 2018.

Competencias laborales cantidad Por centaje
ALTO 0 0%
MEDIO 31 82%
BAJO 7 18%
TOTAL 38 100%

Fuente: Encuesta Aplicada alos trabajadores de la UGEL Pacasmayo 2018

mALTO
= MEDIO
M BAJO

Grafico 1. Nivel de desarrollo de las competencias laborales de |os trabajadores de UGEL

Pacasmayo 2018.

Interpretacion:

En e gréfico mostrado acerca del nivel de competencias laborales que la UGEL
Pacasmayo tiene en sus trabajadores es de un 82% de nivel medio, 18% de bajo y solo
contando un minimo de 0% de un nivel alto; esto quiere decir que la UGEL Pacasmayo tiene

un nivel de competencias laborales aceptable que los trabajadores tienen frente a dicha
entidad
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Tabla 2: Evaluar la calidad de atencion a los usuarios por parte de los trabajadores de la
UGEL Pacasmayo 2018.

Atencion al Usuario cantidad porcentaje
ALTO 1 3%
MEDIO 10 26%
BAJO 27 71%
TOTAL 38 100%

Fuente: Encuesta Aplicada alos trabajadores de la UGEL Pacasmayo 2018

HALTO
m MEDIO
m BAJO

Gréfico 2: Calidad de atencién a los usuarios por parte de los trabajadores de la UGEL
Pacasmayo 2018.

Interpretacion:

En e gréfico mostrado acerca de la calidad de atencion a los usuarios de la UGEL
Pacasmayo tiene en sus trabgjadores es de un 26% de nivel medio, 71% de bago y solo
contando un minimo de 3% de un nivel alto; esto quiere decir quela UGEL Pacasmayo tiene

una calidad de atencién al usuario aceptable para dichainstitucion.



23

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el desarrollo de competencias laborales y la

calidad de atencién alosusuarios en la UGEL Pacasmayo 2018

Tabla 3.

Distribucion del desarrollo de competencias laborales y la calidad de atencion a los

usuarios.
ALTO MEDIO BAJO TOTAL
ALTO 0 0 0 0
MEDIO 1 23 7 31
BAJO 0 4 3 7
TOTAL 1 10 27 38
Fuente: elaboracion propia
I nter pretacion:

En latabla 3 se revela resultados de andlisis estadistico, las variables de desarrollo
de competencias laborales y calidad de atencion alos usuarios, entonces las variables estan
relacionadas, tras ello se acepta la hipdtesis nula, rechazando la hipétesis de investigacion,
en laUGEL Pacasmayo 2018.



Tabla 4.

Prueba Chi cuadrado para evaluar larelacion entre las variables.

Estadistico Valor al significancia

Chi cuadrado 40.79 2 0.000

Interpretacion:

La prueba Chi cuadrado permite concluir que se efectia unarelacion entre las
competencias laborales del personal de la UGEL Pacasmayo y la calidad de atencion
ofrecida alos usuarios.
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V. DISCUSION

Este andlisis tiene como objetivo especificar el nivel de las apreciaciones en cuanto
alas variables de estudio, asi como conseguir larelacion entre las variables de estudio.

El objetivo genera de este estudio es definir larelacidn que existe entre el desarrollo
de competencias laborales y la calidad de atencion a los usuarios en la UGEL Pacasmayo
2018, utilizandose la prueba de correlacion chi cuadrado para comprobar la dicha relacion.
Sellego al resultado que si existe relacion entre las, cuya estadistica X% = 40,79 con un nivel
de significancia menor a 5% (p-valor=0,000). Dichos resultados son similares a los
obtenidos por Soplin, (2012) quien concluye gque existe una relacion significativa entre €l
liderazgo y la calidad de servicio.

Seidentifico e nivel de desarrollo de las competencias |aborales de | os trabajadores
de la UGEL Pacasmayo 2018, mostrando un 82% del persona en un nivel medio de
desarrollo y un 18% en nivel bajo. Determinando, € nivel de competencia que tiene el
personal en base a sus conocimientos en su area de trabajo, con una comunicacion asertiva
y €l poder trabagjar en equipo, teniendo la habilidad para liderar y adaptarse a cambio, con
una aptitud para solucionar |os conflictos con una buena toma de decisiones.

Se identificd € nivel de calidad de atencion de los trabgjadores de la UGEL
Pacasmayo 2018, mostrando un 26% del personal en un nivel medio de calidad de atencion
alos usuarios y un 71% en nivel bgo. Dando a mostrar, que para la atencién hacia los
usuarios se tiene que tener una calidad de servicio para e gozo de los mismos, mostrando
amabilidad y capacidad de respuesta al momento de cualquier reclamo emitido.

Por ello, mediante las tres pruebas realizadas se pudo concluir que las variables
evaluadas se encuentran directamente vinculados, ya que s existe megora en las
competencias laborales de |os trabgjadores, mejorara la calidad de atencion que se le ofrece
al usuario o viceversa;, facilitando a la Ugel Pacasmayo poder cumplir los distintos
reguerimientos que exigen los usuarios, implicando que la actividad laboral en cada uno de

los puestos de trabajo sea esencia para un buen desempefio.
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V. CONCLUSIONES

El desarrollo de competencias laborales esta relacionado significativamente con la

calidad de atencion alos usuarios en la UGEL Pacasmayo.

Seidentifico un 82% de nivel medio, 18% de bajo y un minimo de 0% de nivel alto
respecto al desarrollo de las competencias laborales de | os trabajadores de la UGEL
Pacasmayo 2018.

Se valord un 26% de nivel medio, 71 % de bgjo y un minimo de 3% de nivel ato
respecto a una calidad de atencion a los usuarios por parte de los trabajadores de la
UGEL Pacasmayo 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

Redlizar evaluaciones permanentes a personal administrativo y operativo de
la entidad UGEL Pacasmayo 2018, para ir corroborando que los trabajadores estén
logrando |as competencias, conocimientos, habilidades y aptitudes en su area de trabgjo.

Realizar capacitaciones sobre el tema de competencias laborales, ya que es
importante para la entidad porque asi podra mejorar su calidad de atencion hacia los

usuarios.

Elaborar un manual de procedimientos en cuanto alaatencién que sele puede

ofrecer alos usuarios paradar un mejor asesoramiento y no esperar ladecision del jefe.

Fortalecer la cultura laboral y la calidad en e servicio, por medio de

reuniones y cursos de capacitacion constantes.
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ANEXQOS
ANEXO N°1
CUESTIONARIO

CUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIASLABORALESDEL TALENTO
HUMANO

Estimado(a) servidor:

Estaencuesta tiene por finalidad recol ectar datos para ejecutar unainvestigacion
sobre competencias laborales. La informacion suministrada se tratara de forma
confidencial y anGnima. Agradecemos por su aporte que contribuira con €l
desarrollo de esta investigacion.

Areadonde

labora: Sexo M() F()
Instrucciones. Lea detenidamente y marque con una x, segin su modo de actuar.

Valoracion de cada item

(1) Nunca (2) Casi Nunca (3) A veces (4) Cas siempre (5) Siempre

[tem COMPETENCIASLABORALESDEL PERSONAL 11234

CONOCIMIENTO

Ante una falta de comunicacion y motivacion, fomento e

1 liderazgo a mi equipo de trabajo.

Me gusta trabajar en equipo paratomar decisiones grupalesy
2 precisas.

Me agrada colaborar con los demas para lograr 0s propositos y

3 objetivos dados por laempresa.
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Utilizo un lenguaje apropiado en la comunicacion amis

4 comparieros de trabagjo y alos usuarios.
HABILIDADES

Me es facil adaptarme alas nuevas situaciones, contextosy
5 medios dentro de |as politicas de la institucion.

Busco aprender nuevainformacién y estoy en constante
6 cambio.
7 Soy un trabajador con iniciativaen la organizacion.

Me gusta ser autonomo en lalabor que me asignan, sin

necesidad de que el jefe me esté haciendo hincapié de
8 redizarlo.
9 Analizo cada situacion y planteo pasos para solucionarl os.

El asumir conflictos, |o tomo como un reto para subir un
10 | peldaiio mésy progresar.

APTITUDES

Soy capaz de tomar decisiones correctas cuando lainstitucion
11 | tieneinconveniencias.

Sugiero soluciones para resolver problemas de la UGEL -
12 | Chepén.

Me considero una persona diferente, de modo que me gusta

13 | innovar en mi &reade trabgjo.

Busco alcanzar |os objetivos de la empresa parauna mejora
14 | continua

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO N°2
CUESTIONARIO

CUESTIONARIO SOBRE ATENCION A LOSUSUARIOS

Estimado(a) servidor:
Estaencuesta tiene por finalidad recol ectar datos para ejecutar unainvestigacion
sobre la atencion que brinda a los usuarios. La informacion suministrada se
tratara de forma confidencial y anénima. Agradecemos por su aporte que

contribuira con el desarrollo de estainvestigacion.

Areadonde labora:
Sexo M (

YFQO)

Instrucciones. Lea detenidamente y marque con unax, segin su modo de actuar.

Valoracion de cada item

(1) Muy en desacuerdo  (2) En desacuerdo (3) No estoy seguro (4) De

acuerdo  (5) Muy de acuerdo

Ite :
ATENCION A LOSUSUARIOS

CALIDAD DE SERVICIO

1 | Considero que es eficiente €l trato que brindo al usuario.

El servicio por parte de |os especiaistas del Areade Gestion
2 | Pedagogica, satisface alos usuarios.
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Laatencién en e Area de Gestion Institucional, cubre
sati sfactoriamente |las necesidades de |os usuarios.

CORTESIA

Me preocupo por brindar respeto, amabilidad y buen trato a

publico.

Tomo atencion alas consultas que tiene € usuario.

Otorgo informacion adecuada para que €l usuario aclare sus
dudas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si brindo € lapso necesario pararesponder las dudas del

usuario, ayudara a gue ellos se encuentren satisfechos.

Corroboro con €l usuario para que realice sus tramites

documentarios sin tener ninguna frustracion.

Los usuarios entienden la explicacion que los colaboradores le

brindan sobre la atencidn de su consulta.

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO N°3
BASE DE DATOS- COMPETENCIASLABORALES
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ANEXO N°4
BASE DE DATOS-ATENCION A LOSUSUARIOS
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CONSTANCIA DE VALIDA CIQN

Yo, Juwigw TFHalo Zi , titular
del DNL N° 43799760

-T;'IJM ElodiTico ; ejerciendo
actualmente como Hlo. MW ,en la

. O 5
Institucion fffaﬂ-"’ bfkﬁgﬂ - Cowela ole ﬂa’mw's;‘nupﬁ -

\ de profesion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal
que laboraen _(J6d— Rm.rm_m -

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de [tems x
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ftems X
Clandad y precision X
Pertinencia /)(
. i
En Chepen,alos 20  dias del mes de dhﬂlﬂ del 2048

Firma



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Clhﬂkah Albeto Cedign Hedina , titular
del DNI. N° \%otoaza , de profesion

bic.  Adrangttocioh , ejerciendo
actualmente como (_=r}ccu*ke , en la
Institucion OCN ~ Ck\e?e.n

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

que labora en -

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
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apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENOD EXCELENTE
Congruencia de Items Vv
Amplitud de contenido v
Redaccion de los flems v
Claridad y precisitn r/}
Pertinencia v
i
En Chepen,alos .40  dias del mes de R del
18

Firma '

'y




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Qbﬂ}\m Ceoaos Menwn

, titular

del  DNI N° |80 toa04 , de profesion
Lic.. E}ﬁmxm\tm-cxu;\ , ejerciendo

actualmente como 1@ . , en la

Institucion i Che.?e» .

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

que labora en el ~ ggmﬂn

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.
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DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items Ay 4
Amplitud de contenido 74
Redaccién de los ftems v
Claridad y precisitn u‘:
. i 74
Pertinencia ‘
En Chepen, alos 20 dias del mes de durtio del
2018
&= lL

Firm
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, é?ﬁmmrgﬁ Munoz /fﬁ..ﬂi.#ﬂ’- . titular
dd DNL N s¥5Y03%}0 , de profesion

Ez.mnm:jm : ejerciendo
actualmente como T=PCELT E , en la

Institucion JWIVERSBAS ()., [,

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

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal

quelaboraen  (cel - Qaceomup .
W

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de lliems )(
Amplitud de contenido el
Redaccion de los ftems X
Claridad y precisin b4
Pertinencia x

L]
En Chepén, alos _Z0 dias del mes de Junio  del 2olf

"

Firma

l




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ssrvaeno Mu;’#Z /faﬂ;m

, titular

dl DNL N J88Y03y® . de  profesion
z ﬂ.a#ﬂm&m , ejerciendo
actualmente como = DOcEATE ' , en la

Institucién O W ERSIDAD . WV,

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal
que laboraen _ Uggc - ?mwf}l} )

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems _ S
Amplitud de contenido ¥
Redaccion de los Ttems X
Claridad v precisién X
Pertinencia ' X

En Chepén, alos <0 dias del mcs de e del ,Q’}IE .

Gk

I ™
Firma
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