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Resumen

La investigacion de este estudio tuvo como propdsito definir larelacion entre las
competenciaslaboralesy lacaidad de atencion con los usuarios en laUGEL — CHEPEN,
2018. Disefio de investigacion no experimental, con un estudio correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 54 trabajadores, mediante la férmula estadistica la
muestra dio como resultado 35 colaboradores, por o tanto se usd laencuestay € ingenio
en escala de Likert, por lo tanto se reaizo € alfa de cronbach mediante € estudio
estadistico SPSS para medir la confiablidad de ambas variables, € primer objetivo
consistio en determinar €l nivel de competencias laborales, con unafiabilidad atamente
confiable de 0,752 y la segunda medir el nivel de calidad de atencion con un 0,084
también altamente confiable. Los resultados de esta exploracién muestran unacorrelacion
de (Pearson 0,55) através de las variables competencias laborales y calidad de atencion,
de igua manera se redizaron correlacione significativas entre las dimensiones
conocimiento (r =0,511), habilidad (r =0,510), actitud (r = 0,454) con lamejor condicion
brindada alos usuarios la UGEL Chepén, 2018.

Palabras claves: Competencias laborales y calidad de atencion
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Abstract

The purpose of this study was to define the relationship between labor
competencies and quality of care with users in the UGEL - CHEPEN, 2018. Non-
experimental research design, with a correlational study. The population consisted of 54
workers, by means of the statistical formula the sample resulted in 35 collaborators,
therefore the Survey and the Likert scale were used, therefore the Cronbach’s alpha was
performed by means of the SPSS statistical study for To measure the reliability of both
variables, the first objective was to determine the level of labor competencies, with a
highly reliable reliability of 0.752 and the second to measure the level of quality of care
with a 0.084 aso highly reliable. The results of this exploration show a correlation of
(Pearson 0.55) through the variables labor competencies and quality of attention, in the
same way significant correlations were made between the knowledge dimensions (r =
0.511), skill (r =0.510) , attitude (r = 0.454) with the best condition provided to users by
the UGEL Chepén, 2018.

Keywords: Labor competencies and quality of care
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[. Introduccion
1.1. Realidad Problematica

Dentro del andlisis, la sociedad esta cambiando, la educacion es un factor de
formacion de cada individuo, € cua permite ayudar a transformar a ser humano con
conocimientos, preparando alas personas parael trabajo y puedatomar buenas decisiones
anivel personal como profesional. La ensefianza se desarrolla en | as escuel as educativas,

ya sean publicas o privadas y en diferentes espacios de |a sociedad.

Segun la Organizacion Internacional del Trabagjo (2004, citado por INTECAP,
2014) concreta el término competencia como: “capacidad efectiva que permite a
colaborador para que pueda efectuar triunfalmente una ocupacion laboral absolutamente
reconocida. La actividad laboral no es una confiabilidad de éxito en la préctica de una

labor a desempefiar, mas bien es una capacidad seguray real” (p.48).
La Red Educativa Mundial (2018) menciona:

En e Pery, la ensefianza se encuentra suministrado bajo el mando del
MINEDU, cuya entidad es responsable de enunciar, gjecutar e inspeccionar
el régimen naciona de la educacion. De acorde ala Constitucién Politica
del Peru, la ensefianza es gratuitay necesario en |os colegios publicos para

todos |os estudiantes de los distintos niveles (parr. 1).

DePeru (2018) “La UGEL Chepén depende de Gerencia Regional de Educacién
La Libertad (GRELL-La Libertad), una instancia que egecuta y coordina labores y

funciones con las instituciones educativas asignadas” (parr. 1).

El personal de la UGEL Chepén no se encuentra capacitado para tener €l
conocimiento sobre cdmo mangjar €l tema de calidad de atencion a usuario, y muchas
veces presentan poca amabilidad y cortesia, también hace falta liderazgo para motivar
y dirigir aloscolaboradores, asi como compromisoy apoyo al trabajar en equipo, puesto
gue esto influye en lainexistencia de capacidades, destrezas y habilidades por parte de
los trabajadores, 1o cual no le permite desarrollarse como persona competente en la

institucion donde realiza sus labores.
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En la presente investigacion se tomarainformacion del personal administrativo y
operativo de laUGEL Chepén, investigando |a conexidn en las competencias laborales y

|laatencion a usuario.

1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Antecedentesinternacionales

Herrera (2015) menciona a través de su indagacion, los resultados que se
obtuvieron mostré que los trabajadores poseen habilidades, destrezas, actitudes,
competencias |aborales altas, permitiendo la productividad en la entidad. Existe éptimos
resultados en el progreso de las competencias |aborales que poseen |os colaboradores, |0
cual se evidencia en la produccién de la empresa con puntuaciones atas en el indicador
Ser, mostrado en la actitud que estos tienen para realizar sus funciones asignadas siendo
el punto mas bagjo el Saber, que abarca los conocimientos que cada vendedor tiene al

realizar sus funciones.

Mena (2014) su objetivo fue disefiar un plan de meora de capacitacion
identificando las competencias hacia € personal administrativo de dicha institucion, se
concluy6 que esta clase de modelo de gestion se puede aplicar a personal de cualquier
entidad, de modo gque permite que las empresas pueden ser evaluadasy estar en constante
cambio.

Reyes (2014) menciona que €l objetivo de esta tesis se puede constatar que la
eficienciade lamision incrementala confianzadel usuario en lacompafiia SHARE, sede
Huehuetenango, aplico un estudio empirico en su propdsito paracomprobar en qué estado
se encuentra la condicién del servicio que otorga la entidad y asi confirmar €l grado de
complacenciaen que estd. Como producto de la capacitacion de calidad de atencion dado,
el beneplécito a usuario es calificado bueno, la higiene genera fue atribuida como
apropiado con un 71%, mientras que capacitacion del colaborador con 59%,
concretamente en indagacion con € 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%,
ciertas caracteristicas bagaron, de modo que no fueron los mismos trabajadores
encuestados posteriormente de la experimentacion, para demostrar con mayor seguridad

la aplicacion del mismo.
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1.2.2. Antecedentes nacionales

Bravo (2015) menciona que la finalidad de su investigacion fue establecer la
conexion de capacidades laborales y eficiencia en atencidn alos usuarios del comedor
Central Maria Auxiliadora, cuyo informe es no experimental, finalizando que hay
conexion significativaentrelas dos variables, existiendo un factor de relacion por medio

del Alfade Cronbach 0.869 o que se manifestd en niveles altos.

Flores (2017) menciona en su investigacion que su objetivo fue diagnosticar la
conexion que existe en las capacidades laborales y la condicion del servicio de CEDIF
de LimaNorte, 2017. Andlisis de enfoque cuantitativo, de tipo bésica, nivel descriptivo
correlacional. Los productos mencionan que hay correlacion directa (0,625) y
significativa (p=0,000 < 0.05) en las variables calidad de servicio y competencias
laborales.

Sanchez (2016) En cuanto lainvestigacion, sobre la condicion de servicios alos
beneficiarios atendidos en e Hospital en lquitos, su propésito general fue medir la
eficienciade servicioy el agrado de satisfaccion del paciente segun el servicio brindado
por los trabajadores en e hospital de obstetricia. Concluyendo, que la condicién de
atencion que se otorga a usuario, e 57,1% es alto, mientras que e 0% es bgo la

condicion de servicio prestada.

1.3. Teoriasrelacionadas al tema

1.3.1. Competencias laborales

McClelland (2000 citado por Preciado, 2006) afirma que: “La competencia es
cual quier motivo, habilidad, actitud, comportamiento, conocimiento u otracaracteristica
persona que es fundamental para desempefiar el trabgjo y diferencie e desempefio

superior del promedio” (p.24).

Preciado (2006) afirma que: “Estos tiempos exigen nuevas competencias, es
decir, nuevos conocimientos, nuevas habilidades, nuevas destrezas y nuevas actitudes
en el trabajo, (...) que hagan apto al trabajador para dar respuesta a los requerimientos
de hoy” (p.20).
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Chiavenato (2009) expresa que:

La competencia labora consiste tanto en €l saber como en las destrezas que
el trabajador pueda desempefiar, € conocimiento se requiere saber, aprender,
difundiéndose solamente cuando se utilizan los procesos de aprendizaje, en
el cua, € taento humano desarrolla capacidades, destrezas eficaces en la

organizacion. (p.202)

1.3.2. Tiposdecompetencias
Competencia Genéricas

Gomez (2005), menciona que las competencias genéricas se encuentran
relacionadas con las actitudes y comportamientos frente alos trabajos asignados propia
de la entidad, fortaleciendo la identidad de las empresas, de modo que se originan de
sus objetivos y politicas vinculados a la buena funcion de trabgjo, retribucion y
estabilidad en la entidad. (p.49)

Competencia laboral

Gbmez (2005), “Es la capacidad para realizar triunfalmente una tarea totalmente
determinada. Y asi obtener una Optima gecucion para lo cual se requiere de

competencias elemental es antes de obtener competencias comunes.” (p.49).

Competencias Basicas

Gomez (2005), Relacionadas a saberes elementales los que se adquieren en la
educacion basica, como: Destrezas elementales (escritura, capacidad de comprension
lectora y matemética, escuchar y opinar). Aumento de pensamiento critico (toma de
decisiones habilidad de aprender y solucion de problemas), Aptitudes personales

(Autoestima, integridad, socializarse). (p.50)

1.3.3. Caracteristicas de competencias

Segun Tejada (1999 citado en Martinez & Carmona, 2009) menciona cuatro

caracteristicas fundamental es que subyacen a concepto de competencia:
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1. El autor menciona sobre un conjunto de conocimientos, actitudes, destrezas,
habilidades combinados e integrados; permitiendo al individuo “saber hacer” y “saber

estar”, la capacidad y valentia para “saber actuar” en la empresa.

2. La segunda caracteristica hace referencia sobre las competencias que son
definibles en la accién. Conllevando a la persona a encadenar ciertas instrucciones,
sabiendo organi zarl as dependiendo alas necesidades del contexto. Para ser competentes

hay que llevar alaaccion y poner en practicala competencia.

3. Como tercera caracteristica indica que e concepto competencia implica
educarla, desarrollarla, adquiriéndose alo largo de laexperienciay vida. Es unaventgja
competitiva, yaque permite al trabajador ser flexible, adaptarse alos cambios (sociales,
econdémicos, globalizacion, tecnologia de la informacion y multiculturalidad,
permitiendo romper paradigmas que impide a que €l individuo progrese en el ambito

familiar, laboral, y social.

4. Por ultimo, y cuarta caracteristica, €l autor menciona que las competencias se

comprenden de un ambito determinado en donde se ponen en practica.

1.3.4. Beneficios delas competencias laborales

Morales (2010) menciona lo siguiente: La aplicacion de las Competencias
laborales presentan grandes mejoras para la empresa, asi como para €l trabajador,
buscando de esta forma optimizar la competitividad en el pais. Ampliandose los
beneficios del os trabajadores, asi como laempresa, |os cuales estan ligados ala Gestion

del recurso humano. (p.20)

1.3.5. Ben€ficios paralostrabajadores

La perspectiva de las competencias de los trabagadores les faculta poseer mejor
implicacion en la empresa, dando como resultado un compromiso mayor, asi como
ledtad y participacion hacia la empresa. Un colaborador a hacer su funcion

fundamentado en competencias laboral es presenta | os siguientes beneficios directos:

1. Desarrollar las multi-habilidades
2. Fomentar formacion continuay €l resto de lavida.

3. Mayores oportunidades de trabajo.
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4. Reconocer laexperienciadel trabajador.
5. Mgjora calidad de vida.

Un trabgjador para poder realizar una actividad profesional debe tener saberes tedricos,
destrezasy habilidades. Con los métodos actual es, esindicador de conocimiento €l titulo
gue ésta posea, cuando se trabagja por competencias, esto no es suficiente. (Morales,
2010, p.20)

1.3.6. Beneficios paralasempresas

Se benefician las organizaciones a trabagjar con profesionales competentes,
primero, se administran a Talento humano por capacidad del trabgjo, se garantizan que
los hechos estén orientadas a cumplir los fines, objetivos, y haya una mejora continua
en la entidad mediante |a motivacion de competencias |aboral es.

En segundo lugar, va a permitir manifestar las multiples carencias de capacitacion de
los trabajadores. Muchas veces el colaborador hace e descubrimiento de falta de
capacitacion basandose en la accion sobre |os trabajadores y no tiene en consideracion
la necesidad para optimizar las destrezas de éstos, y a determinarlas soluciones,

encuentra que muchas veces no son los esperados.

En tercer lugar, e proceso de capacitacion permitird que la empresa cuente con
trabgjadores calificados y competentes en las diferentes éreas, ofreciendo mejores
oportunidades de carrera alos colaboradores.

En cuarto lugar, laentidad se percibira como unamejoriaen e ambiente organizacional,
contando con trabajadores motivados con mejor desempefio y con participacion en las
actividades mostrando en todo momento interés y s mejorar continuamente la
organizacion. (Morales, 2010, p.22)

1.3.7. Competencia orientacion al cliente

Martinez (2013) sostiene que:

El servicio y atencion al cliente constituye un mecanismo que debe
considerarse en & conjunto de las competencias. Es un factor que debe

tenerse en cuentasi se pretende llegar a niveles superiores de atencién en
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donde los clientes es & beneficiario final del esfuerzo
organizacional. (p.103)

1.3.8. Calidad

RENIEC (2013) menciona que: “La calidad de atencion es la imagen que la
poblacion tiene referente a la atencion al usuario, que acepta la responsabilidad y €
talento del usuario para satisfacer sus gustosy preferencias” (p.24).

Se define segun Tigani (2006) como “Calidad es el tamarfio de la dimensién en
gue un elemento o experiencia complace un requisito, soluciona cualquier dilemay

aporta beneficios a cualquiera” (p.25).

La calidad es satisfacer |os deseos, necesidades, expectativas de |os usuarios o
clientes. (Berry, 1995 citado por Lopez, 2005).

Bolafios (2015) “Buena atencion ala poblacion, significa brindar una calidad de
atencion en funciones de la empresa, durante su administracion, impactando en €
beneficio otorgado a la poblacion” (p.11).

Oliva (2010) sefiada que:

Lacalidad del servicio hace referencia ciertas desigual dades de eval uacion.
Lafuente primordia hace mencion a rendimiento. Absolutamente
ubicamos tres tendencias de constructos que se utilizan en la estimacion de

lade laprestacion de servicio: calidad, satisfaccion y vaor. (p.67)
1.3.9. Servicio

Da (2018) “El servicio se describe como €l proceso de gestion que la entidad
realiza paracubrir las necesidades béasicas y gustos de los clientes que realizan sus

compran de productos o servicios” (parr.3).

Tschohl (2008) menciona que: “El servicio es muy relevante para aquellas
empresas que estan presionadas por la competencia. Actualmente, las compaias de
mejor acogida se focalizan en la atencién, y de ningin modo en el precio” (p.58).



19

Los servicios son funciones, satisfacciones o beneficios que se brinda al ofertar
0 vendar sus productos que son principalmente intangibles, dando como resultado ala
propiedad de algo (Richard & . Sandhusen, 2002 citado por Thompson, 2018).

1.3.10. Canales de atencién

Mayor (2017) menciona 4 canales de atencion al usuario:
Canal presencial

Consiste en brindar |a atencion personalizada, es decir, € ciudadano debe asistir
al local o empresa donde realizara sus papeleos de documentos, recepcion de reclamos
y quejas através del servicio que el trabajador presta. Este canal cuenta con unaventgja
competitiva, dado que €l usuario podra realizar sus tramites, hacer consultas sobre
cualquier duda que tenga frente a trabgjador en ventanilla. (p.39)

Canal telefonico

Consiste en redlizar el servicio a través de llamadas mediante una linea de
atencion determinada, colocada por la empresa, con € objetivo de que obtenga la
informacion, la manifestacion de reclamos quejas, sugerencias, denuncias. Este medio
brinda una extensa cobertura y representa un minimo coste a la institucion, en

equiparacion al cana presencial.
Canal virtual

Este cana se realiza a través del avance tecnol6gico, un beneficio de provecho

donde permiteinteractuar y ofrecer informacion de datos abi ertos a diferentes entidades.
Canal movil oitinerante

Se utiliza en lugares al g adas con menor poblacion, donde los encargados van en
blsqueda de comunidades con problemas, donde se aglomeran las necesidades del
servicio, y puedan ser atendidos satisfactoriamente. (p.39)

1.3.11. Proceso del servicio

Albretch (1992 citado por Oliva, 2010) mencionaque el proceso del servicio son

los ciclos fundamentados en toda institucion. El conocimiento del proceso del servicio,
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ayudan a trabajador aconocer laopiniény criterio del clientey saber cdmo es que ellos
lo consideran al trabajador. Este proceso hacer parte del model o establecido por e autor

Gronroos. (p.66)
1.3.12.Lacalidad en la gestion publica
Lanacion (2012) menciona que:
La calidad en la administracién publica es conocida como una educacion de
cambio que motivaasu megoria continuo, para satisfacer las exigencias y

expectativas de la poblacion, con equidad, objetividad, justicia, eficaciaen

la utilizacion de los bienes publicos. (péar.1)
Ruiz, J. Y Cudlar, E. (2013) mencionan que:

En los 80, las Gestion Publica fue un elemento de interrogatorio hondo en
los paises de la OCDE donde, mas alla de |os comentarios e ideas sobre el
papel de la Administracion, sobresaliente en ese tiempo historico (entre las

que destacaba la privatizacion). (pag. 92)
1.4. Formulacién del problema
¢Cudl es la relacion existente entre las competencias laborales del talento

humano con la calidad de atencién alos usuarios en la UGEL - CHEPEN, 20187

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion por conveniencia

Por laindagacién se tomaran datos del personal de UGEL Chepén atravésdeun
instrumento de dimensién validado y confiabilidad dirigido a nivel de competencias
laborales y calidad de atencion en base a dimensiones planteadas. Con la informacion
obtenida se identificaran | as capacidades del trabajo y calidad de atencion en la UGEL,

para contrarrestar y optimizar los servicios en laentidad publica.

1.5.2. Justificacion por relevancia social

El actua trabgjo se privilegiardn los colaboradores de la ingtitucién, porque

ayudaraaque €l trabajador tengainformacion y conozcalos escenarios competentes que
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el mundo laboral exige y pueda brindar una buena calidad de atencién para que UGEL
Chepén logre sus objetivos.

Esta metodologia también servira de ayuda para otras investigaciones que contengan

con las variables similares.

1.5.3. Justificaciéon por implicaciones practicas

El propdsito de este estudio ayudara para que € personal administrativo y
operativo puedan tener conocimiento e informacion relevante sobre como prestar
servicios de calidad a la ciudadania, es por ende que se propone investigar desde un

principio afin para detectar €l problema que abarca.

1.6. Hipotesis

H1: Larelacion entrelas competencias laborales del talento humano serelaciona
de manera significativa con lacalidad de atencion alos usuarios en la UGEL -CHEPEN,
2018.

HO: La relacion entre las competencias laborales del talento humano no se
relaciona de manera significativa con la calidad de atencion alos usuarios en la UGEL -
CHEPEN, 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre las competencias laborales y la calidad
de atencion con los usuarios en la UGEL — CHEPEN, 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos

O: Determinar larelacion que existe entre el grado de conocimiento del talento
humano y la calidad de atencién en laUGEL Chepén, 2018.

O, Determinar larelacion que existe entre las habilidadesy calidad de atencion

gue presenta el talento humano en la UGEL Chepén, 2018.

Oz Determinar la relacidon que existe entre @ grado de actitud del talento
humano y la calidad de atencién en la UGEL Chepén, 2018.
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1. Método
2.1. Disefio de investigacion
21.1.  Noexperimental

Segun EcuRed menciona que “Es aquel disefio donde no se adulteran las
variables. Demostrando principa mente en la observacion de fendmenos, de modo que

se trabaja tal como esta, no se modifica ni cambia” (parr. 1).

2.1.2. Corrédacional

Seguin Siddharth indica que “Un andlisis correlacional sefidlasi dos variables se
relacionan o no. En particular ssmboliza investigar si concuerda algunun incremento o
descenso en una variable y s concuerda con un incremento o descenso en la otra
variable” (parr.1).

2.1.3. Esquema del disefio de investigacion

N

oy

Donde:

M = muestra de estudio

Ox = Competencias laborales del talento humano
Oy = Cdlidad de atencién alos usuarios

r= reacién

2.2. Variables, Operacionalizacion

22.1. Variables

V.l: Competencias laborales
V.D: Calidad de atencion alos usuarios



2.2.2.0Operacionalizacién devariables

Tabla 1

Cuadro de Operacionalizacion de la variable competencia laboral
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Definicion
Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Escala De Medicion
Conceptual
Manegjo de técnicas para
mejorar € liderazgo y
McClelland (2000 citado planeacion.
por Preciado, 2006) “Una . . .
) _ Lo Adiestramiento en técnicas
competencia es cualquier Conocimiento . :
paratrabajo en equipo.
motivo, actitud,
habilidad, conocimiento, Conocimiento sobre como
V. comportamiento u otra relacionarse con e usuario/ , ) 3
] . o Observacion, encuesta Ordina- Razon
Competencias laborales caracteristica personal comunicacion.
gue es esencia para
desempefiar el trabgjo y Habilidad Adaptacion al cambio.
. . Dar lalniciativa
gue diferencia el
5 . Resolucién de conflictos.
desempefio superior del
promedio” (p.24). . Tomar decisiones.
Actitud

Solucionar problemas.
Capacidad de Innovar.

Nota: Dimensiones de competencias segin (McClelland, 2000).



Tabla 2

Cuadro de Operacionalizacion de la variable calidad de atencion al usuario

V.D
Cadlidad de atencién alos

usuarios

RENIEC (2013)
menciona que: “La
calidad de atencion es
laimagen quela
poblacién tiene
referente ala atencion
al usuario, que acepta
su acuerdo y la aptitud
de é propio para
complacer sus deseos

y carencias ” (p.24).

Cadlidad de servicio

Cortesia

Capacidad de respuesta

Atencion al usuario.
Satisfaccion por parte

del usuario.

Trato amable.

Rapidez en atender.
Disponibilidad de

ayudar.

Observacion, encuesta

Ordinal-Razén

Nota: Dimensiones de calidad de atencion seguin elaboracién propia.
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion
Actuamente esta constituido por 54 colaboradores administrativos y operativos
delaUGEL - CHEPEN, 2018.

N: 54 individuos.

2.3.2. Muestra

_ NZZP
(N =1)EE 4 £2P

Tl

N= Tamario de poblacién

Z= Nivel de confianza

E= Error de lamuestra

P= Proporcion que poseen |as caracteristicas
Q=Proporcién gue no poseen las caracteristicas

_ 54 % 1.967 * 0.50 * 0.50
~ (54 —1)0.10% 4+ 1.96% % 0.50 * 0.50

Tl

P=0.50
Q=05

Z=1.96
E=0.10

n=35

2.4. Técnicaseinstrumentos derecoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1.Técnica

Latécnicaaplicadaparalaindagacion eslaencuesta, de modo que esunatécnica

directa, donde nos permiti6 alcanzar |os objetivos del presente estudio.
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2.4.2. Instrumento derecoleccion de datos

Laencuesta para recol ectar los datos fue e cuestionario con preguntas en escala
de Likert, referente de losindicadores de lamatriz de Operacionalizacion, del quefigura
con 14 preguntas de la variable de “Competencias laborales” y 9 preguntas para la

variable “Calidad de atencion”, nacidas de las 6 dimensiones.

2.4.3.Validez y Confiabilidad

2.4.3.1. Validez

Lavalidez en & presente estudio fue e instrumento que fue analizado por tres
maestros, dos especiadistas y un metoddlogo gque saben del tema donde dieron a

conocer sus opinionesy validez del cuestionario que se utilizo.

2.4.3.2. Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento se desarroll6 mediante € método de Alfa de
Cronbach. La técnica consta de dos encuestas, “competencias laborales”, con 14 items

y “calidad de atencion a los usuarios”, con 9 items bgjo la escala de Likert.

Tabla 3

Alfa de cronbach de Competencias laborales

Resumen de procesos

N %
Vélido 35 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0
Nota: Estadistico SPSS
Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,752 14
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I nter pretacion:
Conforme a la encuesta piloto, como resultado se obtiene una validez de 0,752

gue es considerado como altamente fiable.

Tabla 4

Alfa de cronbach de calidad de atencion

Resumen de procesos

N %
Vélido 35 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

Nota: Estadistico SPSS
Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,084 9

I nter pretacion:
Conforme ala encuesta piloto, como resultado se obtiene unavalidez de 0,84 que

es considerado como atamente fiable.

2.5. M étodos de analisis de datos

Se elaboro en €l sistema Excel, también se utilizo tablas y gréficos estadisticos.

2.6. Aspectos éticos

En este informe se indagd si cumplié con las formas éticas, como modestia u
honestidad en cuanto alainformacion obtenida por |as encuestas, dado que eslamanera

correcta para contribuir con lamejora de la entidad.
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I11.Resultados

O1 Determinar larelacion que existe entre el grado de conocimiento del

talento humanoy la calidad de atencién en la UGEL Chepén, 2018.

Tablab

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimensién conoci miento

Conocimiento Frecuencia Por centaje
Alto 5 14,3%
Medio 19 54,3%
Bgo 11 31,4%
Tota 35 100,0%

Nota: elaboracion propia (2018)

BAlto
' Medio

EIBajo

Figura 1.Distribucién de porcentaj es de | os grados de la dimensi 6n sobre conocimiento
y calidad de atencion en la UGEL Chepén,2018

Interpretacion:

Se muestra unatotalidad de respuestas encuestadas al personal de UGEL Chepén, se
evidencia que el 54 % del personal percibe un nivel medio en conocimiento, por otra parte,
el 32 % del personal encuestado se muestraun nivel bajo, y por dltimo el 14 % se apreciaun

nivel alto en conocimiento.
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Tabla 6

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimensién conocimiento y calidad de atencion

Calidad de atencion

Conocimiento

Alto Medio Bajo Total
fi % fi % fi % fi %
Alto 2 6% 0 0% 1 3% 3 9%
Medio 2 6% 12 34% 4 11% 18 51%
Bajo 1 3% 7 20% 6 17% 14 40%
Total 5 14% 19 54% 11 31% 35 100%

Nota: elaboracion propia (2018)

Coeficiente de Correlacion de Pearson 0,511

35%
30%

25% %
20% 17%
15% A
10% 6%
. % 3%
> prn
0%
ALTO MEDIO BAJO

mALTO MEDIO mBAJO

Figura 2. Distribucion de porcentajes de los niveles de la dimensién sobre
conocimiento y calidad de atencidn en la UGEL Chepén,2018

I nter pretacion:

En latabla 6 y figura 2 se presenta la descripcion de respuestas de la dimension
conocimiento y calidad de atencién, se evidencia que €l 6 % del personal percibe un nivel
alto en conocimiento y calidad de atencion, por otra parte, € total de encuestados presenta
un nivel medio con 34% tanto en conocimiento y calidad de atencion y, por lo tanto, € 17%

se apreciaun nivel bajo en conocimiento y calidad de atencion.
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O2 Determinar la relacion que existe entre las habilidades y calidad de

atencion que presenta el talento humano en la UGEL Chepén, 2018.

Tabla 7

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimension habilidad

Habilidad Frecuencia Porcentaje
Alto 5 14,3%
Medio 16 45,7%
Bajo 14 40,0%
Total 35 100,0%

Nota: elaboracion propia (2018)

“ Bajo )
I 40% ="
| -"fj BlAlto
Medio
| Medio | Hsajo

Figura 3. Distribucion de porcentajes de los grados de la dimension sobre habilidad y
calidad de atencién en la UGEL Chepén, 2018

I nter pretacion:

Se muestra € total de respuestas encuestadas a personal de UGEL Chepén, se
evidenciaque e 46 % del persona percibe un nivel medio en habilidades, por otra parte, €
40 % del persona encuestado se muestra un nivel bajo, y por ultimo & 14 % se aprecia un
nivel ato en habilidades.
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Tabla 8

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimensién habilidad y calidad de atencion

Calidad de atencion

Habilidad Alto Medio Bajo Total

fi % fi % fi % fi %
Alto 2 6% 0 0% 1 3% 3 9%
Medio 2 6% 8 23% 8 23% 18 51%
Bajo 1 3% 8 23% 5 14% 14 40%
Total 5 14% 16 46% 14 40% 35 100%

Nota: elaboracion propia (2018)

Coeficiente de Correlacion de Pearson 0,510

259% 23% 23% 23%
20%
%
15% .
10%
6% 6%
ey
5% % 3%
0%
0%
ALTO MEDIO BAJO

HALTO = MEDIO BAJO

Figura 4. Distribucion de porcentajes de los grados de la dimension sobre habilidad
y calidad de atencion en la UGEL Chepén,2018

I nter pretacion:

Se sefida la descripcion de respuestas de la dimension habilidad y calidad de
atencion, se evidencia que € 6 % del persona percibe un nivel ato en habilidad y calidad
de atencién, por otra parte, € total de encuestados presenta un nivel medio con 23% tanto
en habilidad y calidad de atencién y, por lo tanto, el 23% se apreciaun nivel bajo en habilidad
y calidad de atencion.
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Os Determinar la relacion que existe entre € grado de actitud del talento
humano y la calidad de atencién de atencion en la UGEL Chepén, 2018.

Tabla 9

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimension actitud

Actitud Frecuencia Por centaje
Alto 4 11,4%
Medio 19 54,3%
Bajo 12 34,3%
Tota 35 100,0%

Nota: elaboracion propia (2018)

Alto |
12% )
4 Bajo ]
34%
|'I ; nAltO
|
I Medio

- IBajo
: Medio :
, 54%

Figura 5. Distribucién de porcentajes de los grados de la dimension sobre actitud en
laUGEL Chepén,2018

I nter pretacion:

Se muestra € total de respuestas encuestadas a personal de UGEL Chepén, se
evidenciaque €l 54 % del personal percibe un nivel medio en actitudes, por otra parte, el 34

% del personal encuestado se muestraun nivel bagjo, y por ultimo el 12 % se apreciaun nivel
alto en actitudes.



Tabla 10

Distribucion de cantidad y porcentaje de la dimension actitud y calidad de atencion
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Calidad de atencion

Actitud Alto Medio Bajo

fi % fi % fi % A
Alto 1 3% 1 3% 1 3% 3
Medio 2 6% 8 23% 8 23% 18
Bajo 1 3% 10 29% 3 9% 14
Total 4 11% 19 54% 12 34% 35

Total
%
9%
51%
40%
100%

Nota: elaboracion propia (2018)

Coeficiente de Correlacion de Pearson 0,454

29%
30%

25% in i
20%
15%
%

10% :

0 6,% =
5o 3% B% 3% 3%

0
0%

ALTO MEDIO BAJO

mALTO MEDIO m BAJO

Figura 6. Distribucién de porcentgjes de los grados de la dimensién sobre actitud y
calidad de atencion en la UGEL Chepén, 2018

I nter pretacion:

En latabla 10 y figura 6 se presenta la descripcién de respuestas de la dimension

actitud y calidad de atencion, se evidencia que € 6 % del personal percibe un nivel ato en

actitud y calidad de atencion, por otra parte, €l total de encuestados presenta un nivel medio

con 29% tanto en actitud y calidad de atencién vy, por lo tanto, el 23% se aprecia un nivel

bajo en actitud y calidad de atencion.
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Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre las competencias laboralesy la calidad
de atencion con losusuariosen la UGEL — CHEPEN, 2018.

Tabla 11

Distribucion de porcentaje de la variable Competencia Laboral

Competencia Frecuencia Porcentaje
Alto 5 14,3%
Medio 14 40,0%
Bajo 16 45,7%
Total 35 100,0%

Nota: elaboracion propia (2018)

BAlto
BElvedio
EiBajo

Figura 7. Distribucién de porcentajes de los nivel es de la variabl e sobre competencias
laborales en laUGEL Chepén, 2018

Interpretacion:

Enlatablally figura7 se muestra el total de respuestas encuestadas al personal de
UGEL Chepén, se evidencia que e 40 % del persona percibe un nivel medio en
competencias laborales, por otra parte, el 46 % del persona encuestado se muestra un nivel

bajo, y por ultimo & 14 % se aprecia un nivel alto en competencias laborales.
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Tabla 12
Distribucion de porcentaje de la variable Calidad de atencion

Calidad Frecuencia Por centaje
Alto 3 8,6%
Medio 18 51,4%
Bgo 14 40,0%
Tota 35 100,0%

Nota: elaboracion propia (2018)

BAlto
ElMedio
BlBsajo

Figura 8. Distribucion de porcentajes de los niveles de la variable sobre calidad de
atencion en laUGEL Chepén, 2018

I nter pretacion:

Se muestra € total de respuestas encuestadas a persona de UGEL Chepén, se
evidencia que el 51 % del persona percibe un nivel medio en calidad de atencion, por otra
parte, e 40 % del personal encuestado se muestra un nivel bajo, y por ultimo e 9 % se

apreciaun nivel alto en calidad de atencion.
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Tabla 13

Distribucién de cantidad y porcentaje de las variables competencia laboral y calidad de
atencion

Competencia Calidad de atencién
Alto Medio Bajo Total
fi % fi % fi % fi %
Alto 2 5,7% 0 0,0% 1 2,9% 3 8,6%
Medio 2 5,7% 6 17,1% 10 28,6% 18 51,4%
Bajo 1 2,9% 8 22,9% 5 14,3% 14 40,0%
Total 5 14,3% 14 40,0% 16 45,7% 35 100,0%
Nota: elaboracion propia (2018)

Cosficiente de Correlacion de Pearson 0,547

30.0% 28.6%
25.0% 22.9%

0,
20.0% 7.1

15.0% - N..
0, 0 (]
100% 50 "
5.0% E:" ‘%
0.0% 0.0% 2.9%
ALTO -
MEDIO

BAJO

mALTO MEDIO BAJO

Figura 9. Distribucion de porcentajes de los niveles de las variables sobre
competencias laborales y calidad de atencion en la UGEL Chepén, 2018

I nter pretacion:

Se presenta la descripcion de respuestas de las variables competencias laborales y
calidad de atencion, se evidencia que € 5.7 % del persona percibe un nivel ato en
competencias laborales y calidad de atencidn, por otraparte, €l total de encuestados presenta
un nivel medio con 22.9% tanto en competencias laborales y calidad de atencion y, por lo

tanto, e 28.6% se apreciaun nivel bajo en competencias laborales y calidad de atencion.
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V. Discusion

Conforme a objetivo especifico 1, se acanzé una correspondencia entre
conocimiento y calidad de atencién de los colaboradores en la UGEL Chepén, por €ello, se
rechaza la hipétesis nulay se recibe la hipétesis alternativa, encontrandose una correlacion
de Pearson positiva media de 0,511. Segun resultados de la dimension de conocimiento, se
concluye que &l 54,3% del personal percibe un nivel medio, por otra parte, el 31,4% muestra
un nivel bajo en conocimiento, por lo tanto, & 14,3 % se aprecia un nivel ato en
conocimiento. Este resultado concuerda con el estudio hallado por Herrera (2015), cuya
investigacion sobre capacidades |aborales en los trabajadores del sector de ventas de Bimbo,
su objetivo consistié en ingtituir las capacidades laborales en el dmbito de saberes de los
trabajadores del sector de ventas de la empresa Grupo Bimbo. Concluyendo que € grado de
conocimientos, se ubica en una posicion alta, base que un colaborador debe poseer para
poder ser calificado como competente y prestar un servicio de calidad de atencion en el area
gue desempefiay llevar al éxito alainstitucion.

De acuerdo al objetivo especifico 2, se obtuvo una conexion entre las habilidades y
calidad de servicios de los colaboradores de la UGEL Chepén, 2018. Se percibié una
correlacion positivamediade 0,510. Este resultado coincide con los hallazgos realizado por
Sanchez (2014), cuyo estudio es, la capacitacion en habilidades de atencion al usuario para
incrementar €l servicio que se brinda en € restaurante Mar Picante en Trujillo. Sanchez
determind una relacién aterna entre sus variables, donde demostré que e proyecto de
capacitacion intensifica las destrezas de | os trabajadores, dando como resultado que € 45%
de habilidades del trabgjador es bueno. Estas cifras demuestran que existe un buen
rendimiento de habilidades, destrezas, ayudando a aumentar |a eficiencia de servicio en €

restaurant Mar Picante.

Conforme al objetivo especifico 3, se obtuvo una conexién entre ladimensién actitud
y calidad de atencion en el personal dela UGEL Chepén, se obtuvo una correlacion positiva
media de 0,454. Segun resultados de la dimension de actitud, se concluye que €l 51,4% del
personal percibe un nivel medio, por otra parte, e 40% muestra un nivel bgjo en actitud, por
lo tanto, el 8,6% se aprecia un nivel alto en actitud. Este resultado coincide con el hallazgo

por Luque (2015), tuvo como objetivo evidenciar larelacion entre el desarrollo de actitudes
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y la confiabilidad en la entidad de la conduccion publica urbana “José Maria Arguedas”
Andahuaylas. Teniendo como conclusion en su investigacion que hay una correlacion entre
susdimensionesrealizadas. Entendiéndose que ladimension habilidad y calidad de atencion,
esta enfocada paratomar decisiones, resolver problemas, atender con rapidez y capacidad de
responder las quejas de los usuarios, permitiendo un ato nivel de crecimiento de la
organizacion.

Finalmente, de acuerdo a objetivo general, se obtuvo una relacion entre
competencias laborales y calidad de atencion a usuario en la UGEL Chepén, obtuvo una
correlacion positiva media de 0.547. Este resultado coincide con los hallazgos por Flores
(2017), quien, en su estudio sobre Competencias laborales y calidad de servicio de los
Centros de Desarrollo Integral delaFamilia-CEDIF de LimaNorte, defini6é que hay relacion
dterna directa entre las variables de estudio, obteniendo una correlacion de 0,625
evidencidndose un ato grado de corrdacion. Por ta motivo, se confirma con esta
investigacion que las competencias laborales de la UGEL Chepén, tiene inclusion con la

calidad de atencion a personal en la gestion publica.
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V. Conclusiones

La presente investigacion, segin e objetivo especifico 1, sefidla que se halé una
correlacion relevante entre e conocimiento y calidad de atencion, con una correlacién de
Pearson de 0,511, positiva media en la UGEL Chepén, 2018. Demostrando que los
trabajadores poseen ciertos conocimientos basicos, como temas de liderazgo, trabajo en

equipo y atencién al publico.

La presente investigacion, segin el objetivo especifico 2, sefidla que se halé una
relacion significativa entre las habilidades y calidad de atencion, con una correlacion de
Pearson de 0,510, positiva media en la UGEL Chepén, 2018. Concluyendo que € personal
de dicha institucion cuenta con agunas habilidades y cortesia dentro de su labor que

desempefia.

La presente investigacion, segun el objetivo especifico 3, sefidla que se halé una
correlacion relevante entre actitud y calidad de atencion, con una correlacion de Pearson de
0,454, positiva media en la UGEL Chepén, 2018. Deduciendo que los colaboradores

presentan actitudes y capacidad para responder a publico, con un nivel medio.

La presente investigacion, segun e objetivo General, sefiala que se hallé una
correlacion significativa entre las competencias laborales del talento humano y calidad de
atencion a usuario, con una correlacion de Pearson de 0.547, positiva media en la UGEL
Chepén, 2018. Concluyendo que € personal administrativo y operativo posee ciertas

destrezas, talento y competencias para brindar una atencion de calidad.
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V1.Recomendaciones

Se recomienda capacitar constantemente a personal, para asi fomentar la capacidad
de conocimiento y fortalecer su situacion persona y profesional, unainversion por parte de
la empresa que valdra la pena, ya que se espera que se incremente e proceso de
productividad laboral y se obtenga buenos resultados y UGEL Chepén sea reconocida como

unainstitucion de calidad, brindando un buen servicio atodo publico en general.

Realizar técnicas enfocadas en la atencion a usuario, como €l saludo, dar la mano
con seguridad, mirar alos 0jos, sonreir, aprender el nombre del ciudadano, de modo que los
colaboradores desarrollen sus habilidades blandas al momento de entablar unarelacion con
el usuario, demostrando ser respetuoso, amable, cortés, cuaidades que identifican al
trabajador como persona competente en la organizacion.

Incentivar la motivacion al personal para fortalecer sus actitudes, comportamientos,
de modo que pueda conseguir las metas planteadas y sea productivo dentro de su funcién de
trabajo. La motivacion debe influir desde €l lider para responsabilizarse de |os trabajadores
y supervisar que todo esté marchando correcto para cumplir los objetivos de dicha
ingtitucion. Si e colaborador trabaja en armonia con su grupo, tendra actitud positiva para
tener la capacidad de responder a usuario ante cualquier duda y pueda tomar decisiones

asertivas.

Desarrollar nuevas estrategias para potencidizar a los trabajadores en diversas
actividades como conocimiento, habilidades, actitudes, mediante la calidad de atencion a
usuario, satisfaciendo sus necesidades y expectativas requeridas, de tal manera UGEL

Chepén lleve una ventgja competitiva con su competencia de su mismo rubro.
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Problema General

Objetivo
General

HipotesisH1

Variables

¢Qué relacion existe entre las

competencias laborales del talento
humano con la calidad de atencién alos
usuarios en la UGEL - CHEPEN, 2018?

Determinar la
relacién que existe
entrelas
competencias
laboralesy lacalidad
de atencidn con los
usuarios en la UGEL
- CHEPEN, 2018.

Hi: Larelacion entre
las competencias
laborales del talento
humano se relaciona
de manera
significativacon la
calidad de atencion a
losusuariosen la
UGEL-CHEPEN,
2018.

Variable 1. CompetenciasL aborales

Dimensiones

Indicador es

Escala De

Instrumento | Medicion

Conocimiento

Liderazgo. Planeacion.
Trabajo en equipo.
Relacionarse con el

usuario.

Habilidad

Adaptacion al cambio.
Iniciativa.
Resolucion de

conflictos.

Actitud

Toma de decisiones
Solucién de problemas.

Innovacion.

Ordinal-

Raz6n

Encuesta
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Objetivos o _
o HipotesisHo Variables
Especificos
O1 Determinar la
relacion queexiste entre Variable 2: Calidad de atencién
e grado de
conocimiento del
Escala De
talento humano 'y la Dimensiones Indicadores L
calidad de servicioenla Instrumento | Medicion
UGEL Chepén, 2018.
i : i6 % Atencion al usuario.
Oz Determinar la | HO: Larelacion entrelas Calidad de servicio . j b
relacion queexisteentre | competencias laborales % Satisfaccion por parte del
lahabilidadesy nivel de | del talento humano no usuario.
cortesia que presenta el | Se relaciona de manera
talento humano en la | Significativa con la
UGEL Chepén, 2018. caidad deatencién alos Cortesia & Trato amable. Encuesta  Ordinal-
usuarios en la UGEL- Razdn
O3 Determinar la | CHEPEN, 2018.
relacion queexiste entre _
las aptitudes y . + Rapidez en atender.
: Capacidad de respuesta #  Disponibilidad de
capacidad de respuestas
ayudar.

por parte del personal
hacia e usuario en la
UGEL Chepén, 2018.




Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIAS LABORALES DEL TALENTO HUMANQ

Estimado(a) servidor:

La encuesta presentada es andnimay se requiere total sinceridad

Area donde labora:

SexoM () F()

Instrucciones: Lea cuidadosamente y marque con una x, segun su modo de actuar.

Valoracion de cada item

(1) Nunca
(2) Casi Nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
(5) Sempre
Item COMPETENCIAS LABORALES DEL PERSONAL 1| 2]3]a]s
CONOCIMIENTO
1 Cuando desarrollo un trabajo en equipo, soy capaz de liderar al grupo
para el logro de los objetivos de la organizacion.
2 Me gusta trabajar en equipo para tomar decisiones grupales y precisas.
3 Me agrada colaborar con los demas para alcanzar las metas y objetivos
trazados por la empresa.
4 Utilizo un lenguaje apropiado en la comunicacion a mis compafieros de
trabajoy a los usuarios.
HABILIDADES
5 Me es facil adaptarme a las nuevas situaciones, contextos y medios
dentro de las politicas de lainstitucion.
6 Busco aprender nueva informacidn y estoy en constante cambio.
7 Soy un trabajador con iniciativa en la organizacion.
3 Me gusta tener autonomia en la labor que me asignan, sin necesidad de
que el jefe me esté haciendo hincapié de realizarlo.
9 Analizo cada situacion y propongo pasos para solucionarlos.
10 El asumir conflictos dentro de la empresa, lo tomo como un reto.
ACTITUDES
1 Soy capaz de de delegar tareas correctas cuando la institucion tiene
dificultades.
12 Siento que colaboroy sugiero participaciones en la Ugel Chepén.
13 Me considero una persona actualizada, de modo que me gusta innovar
en mi area de trabajo.
14 Siento que estoy alcanzando los objetivos de la Ugel Chepén.

Gracias por su colaboracion
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS

Estimado(a) servidor:

La encuesta presentada es anénima'y se requiere total sinceridad

Area donde labora: SeoM() F()
Instrucciones: Lea cuidadosamente y marque con una x, segun su modo de actuar.

Valoracion de cada item

1) Muy en desacuerdo

—_ —

48

2) En desacuerdo
(3) No estoy sequro
(4) Deacuerdo
(5) Muy deacuerdo
ltem ATENCION ALOS USUARIOS 1[2]3]4]s
CALIDAD DESERVICIO

1 El trato personal que brindo al usuario considero que es adecuado.

Los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio de atencidn que se brinda por los
2 especialistas del drea de Gestion Pedagdgica.
3 Considero que los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio de atencidn que se

brinda en el area de Gestidn Institucional.

CORTESIA
4 Me intereso por brindar amabilidad, respeto, paciencia y educacidn al publico.
5 El Prestar atencion me permitird entender las consultas de los usuarios.
6 Brindar informacion entendible al usuario, aclarara las dudas.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 Brindar el tiempo necesario para contestar todas las dudas o preguntas de los usuarios,

contribuird a que ellos se encuentren satisfechos.
8 Ayudara a disminuir su frustracion, apoyando al usuario cuando tenga un problemaen el

proceso del trdmite.
g Los usuarios comprenden la explicacion que los trabajadores le brindan sobre la atencion

de su consulta.

Gracias por su colaboracion




Anexo 3: Base de datos

COMPETENCIASLABORALES
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1D ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEMS ITEM6 ITEM7 ITEM 8 ITEM9 | ITEM10 | ITEM11 | ITEM12 | ITEM13 | ITEM14
1 4 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2 4 4
2 3 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 3 1 1 3 3 2 2 3 4 2 3 1 2 4
8 2 2 2 4 2 3 3 4 2 2 2 2 2 1
9 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2
10 1 3 1 4 2 1 4 3 4 3 1 4 2 4
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23
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24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

35




CALIDAD DE ATENCION
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ID ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9
1 4 3 4 3 5 3 4 3 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 5 5 2 4 4 2 4 2 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 2 3 2 2 2 2 2 2 3
6 2 2 2 2 2 2 2 2 4
7 4 4 1 4 3 3 3 4 3
8 3 2 2 1 2 1 1 4 3
9 2 2 3 4 2 2 3 2 2
10 2 1 2 2 2 2 4 3 1
11 1 2 5 4 1 4 2 3 2
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24
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25

26

27

28

29

30

31

32

33

35
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Anexo 4: Correlacion de Pear son

Variables: Competencias Laborales y Calidad de atencion

COMPETENCIE| ATEMCION COMPETENCIA ATENCION |Coelicients de Correlacion de Pearson
AL 10 o = 9,547 Competencias laborales y Calidad de atencion
ALTO ELTO s} 5
ALTO IWEDID AE jod o
24,0 ELTO 25 ] 55
MEDID EAJ 33 20 &

ALTO EA.JO BE 20

[AEDIO EDID 34 29 &
MEDID EAD iR B 20 s
2480 IWEDID H 2 )
[AEDIO EAJO a7 B &
2480 IWEDID 27 4 Al
8.0 EfJ0 26 I

ALTO IWEDID AE a2

MEDID EAJD & % . : . = et
2480 IWEDID 25 4

2480 IWEDID 28 M

[AEDIO E&J0 4 H

[AEDIO WEDID il M|

[MEDIC IEDID ] 4

2480 WEDID 30 22

28,0 WEDI %2 @2

2580 EAJO 25 2]

280 E&.J0 30 H

280 IEDID 26 4

[AEDIO EDID 38 2

a0 WEDID A 4

[AEDIC EaJ0 33 H

[AEDIO IWEDID 38 23

Sa.0 E&J0 H 20

8.0 EDID 32 2

[AEDIO EAJO K1) i3]

248,00 IWEDID a0 23

2480 EAJO 24 14

[AEDIO IWEDID i M

[MEDIC EAJO jex] 5]




CONOCIMIENTOD

CALIDAD DE ATENCION

ALTO ALTO
ALTO ALTO
ALTO MEDIO
Ea.JD ALTO
EaJD EaJD
ALTO EaJO
Eaf.JD MEDIO
MEDID Ea.O
MEDID MEDIO
MEDID Ea.O
MEDID MEDIO
EaJ O EaJO
ALTO MMEDIO
MEDID Ea.O
B0 MEDIO
Ea.JD MMEDIO
Ea.D Ea.O
MEDID MEDIO
MEDID MEDIO
MEDID MEDIO
MEDID MEDIO
Ea.JD Ea.O
MEDID Ea.0
EaJO MEDIO
MEDID MEDIO
MEDID MEDIO
MEDID Ea.O
MEDID MEDIO
MEDID Ea.0
MEDID MEDIO
EaJO EaJO
MEDID MEDIO
EA.JD Ea.O
MEDID MEDIO
MEDID Ea.0

Dimensién: Conocimiento y Calidad de atencién

CONOCIMIENTOD

CALIDAD DE ATENCION

17

a

15

36

1

32

E

3k

a

20

16

20

2

24

10

14

—_
[}

22

ik

24

17

3

1

24

21

k]

21

24

22

22

L= R0 e el ) B B i = b el e

ik

=y
=

ik

L=l

21

j—y
[3%]

21

w

21

e
=

k]

o

23

=y
=

20

—
=

21

oo

13

—
=

23

=

13

—ry
2

|

—_
[}

iE:]

40

35

ELH

FL1

20

i3

i

Coeficiente de Correlacion de Pearson

0,511

Conocimiento v calidad de atencidn

ik
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Dimension: Habilidad y Calidad de atencion

HABILIDADES [CALIDAD DE ATENCION HABILIDADES [CALIDAD DE ATENCION Coeficiente de Correlacion de Pearson
ALTO ALTO 22 a3 0,510
ALTO aLTO 20 36
ALTO MEDIO 24 a2 aps ] ata
=) ELT0 = T Habilidades y calidad de atencion
FEDIC BAJD 15 20 ag
ELTO EAJO 24 20 P :
FEDIC MEDIO 1E 28 a
FEDIC BAaJO 1& 13
EAJO MMEDIO 12 22 o !
FEDIC BAaJO 17 13 e ’
BEAJO MMEDIO 1 24 15
EAJO BAJO 0 17 i
ALTO MMEDIO 24 a2
MEDID BAJO 7 13 =
EAJO MMEDIO 12 24 o
EAJO MEDIO 12 21 5 10 5 1o 5
REDIC BAJO 17 13
REDIO MEDIO 13 21
REDIC MEDIO 15 24
BAJC IEDIC 4 22
FAEDIC MEDIO 14 22
BAJC BAJD 12 13
FAEDIC BAJD 14 19
EAJO MMEDIC 12 21
FEDIC MMEDIO 17 21
EAJO MMEDIC 12 21
EAJO BAaJO 12 13
MEDID MEDIO 16 23
EaJO BAJO 0 20
MEDID MEDIO 14 21
WEDIC BAJO 16 13
EAJO MEDIO 1 23
BaJO BAJO 1 13
REDIO MEDIO 15 21
REDIC BAJO 14 13

30



ACTITUDES [ALIDAD DE ATENCION
MEDID ALTO
ALTO ALTO
ALTO MEDID
Ea.0 ALTO
MEDQID EaJD
ALTO EAJD
MEQID MEDID
EaJO EaJO
Ea.O MEDID
MEDID E&JD
EaJO MEDID
MEDID EAJD
ALTO MEDID
MEDIO EA.J0
Ea.O MEDID
MEDID MEDID
MEQID EaJO
EaJO MEDID
Ea.0 MEDID
MEDID MEDID
MEDID MEDID
Ea.0 EAJD
Ea.0 E&JD
EaJO MEDID
Ea.O MEDID
MEDID MEDID
MEDID EaJD
MEDID MEDID
MEQID E&JD
EaJO MEDID
MEDID EAJD
MEDID MEDID
MEDIO EAJO
MEDID MEDID
MEDID E&JD

Dimensién: Actitud y Calidad de atencién

ACTITUDES

ICALIDAD DE ATENCION

13

a3

15

36

16

az

g

25

10

20

&

20

0

29

T

13

i

22

1

13

T

24

10

17

&

a2

g

13

i

24

21

13

A

24

22

22

14

13

|

|

21

13

23

20

M

14

23

13

|

13

o
35
ELS
15

40

Coeficiente de Correlacion de Pearson

0,454

Actitudes y Calidad de atencion

iE
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Anexo 5: Validaciéon delosinstrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, M_damhﬂL&lhunﬂmm_&M titular del DINI.
de

e 266306S profesién

mm ., eierciendo  actualments
como  Docente  Universifevio . e Ja Insitacién

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién del
[ostrumento (cuestionaric), a los efectos de su aplicacién al personal que lahora en
lo. Jeel  chepdn

TLuege de hacer las pbserveciones pertinentes. puedo formmlar las sigoientss

Apreciaciones,
DEFICIENTE | ACEFTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencis de Trems %

Amplitad de contenido ~

Redacoidn de los Tterns = |

Claridad y precisidn " : x
. : - -
Pertinensm o | |

En Chepén,alos 22  diasdel mesde Tl del 2018




CONSTANCIA DE VALIDACION

vo. R 0, Vavdinese Merine

, ttular

del DNI. N°

1} 840387

Yie e Ctnumidiocesn

de

actualmente como 2TenlL

profesion
gjerciendo

,enla

Institucion U CV

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 /G EL . Chepem

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de liems ){
Amplitud de contenido x
Redaccion de los liems x
Claridad y precision X
Pertinencia X
En Trujillo, alos 26 dias del mes de eorio del

(s

%mmo

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo fablo Apilar  Chdiez , tiular del DNL
i

HY85 2ulp : de profesion

_:Eng!m:.ﬂ_ﬁﬁhﬁﬁﬂrg , ejerciendo  actualmente

como wml , en la  Institucién
Uenneesidad  Ceslr VAYNE}D
E

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal que labord en
UGFL- rhz{:é i

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las sipuientes

dpreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Ttems -
Amplitud de contenido -
Redaccién de Jos Ttems -
Claridad y precisién : ==
Pertinencia ' | ~
EnChepén alos 26 dissdelmesde w0 del ot
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Anexo 6: Pantallazo del turnitin

Competencias laborales del talento humano y su relacién con
la calidad de atencion a los usuarios en la UGEL- CHEPEN,
2018

INFORME DE QRIGINALIDAD

19. 17. 1« 134

INDICE DE SIMLITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
n repositorio.ucv.edu.pe 8
Fuente de intemeat %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 6
Trabajo del estudian e %

www .repositorioacademico.usmp.edu.pe 1
Fuante de Intermat %

Submitted to Universidad San Ignacio de 1 »
Loyola .

Trabajo del estudianie

£

M repositorio.unasam.edu.pe 1

Fuenie de intemat < %
issuu.com 1

Fugnle de Intermel < %

Submitted to Universidad Catolica San Antonio <1 %
de Murcia ¢

Trabajo del estudiante
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Anexo 7: Actas

I Cadigo : O&FP-PRO2OZ
ucv ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | vesudn @ 09
UNVIRSIDAD DE TESIS Fecha @ 032000
CH5AR VALLERD Poagng : Ido2

Yo, Gorcia. lore, Bimis Jonglan. docenle do la Focultod Clencias Empresariales v
Escusln Profesional Admipilociin da lo Universidod Cdsar Valieio Chepdn
[precisar fiial o sede). revior (o] de lo tess filuloda

“Compelencios laborales. slel glento humane. y. v reiecien sen ke salidod de
atencidn a los usuarios en ko UGEL Chanén, 20187, del (de io) esludiante_Tenan
Espinarg, B Maring, conslato gue la Investigocidn fiene un indice de simiitud de
19 % verificable en el repotie de originalidad del pragrama Tumifin,

Efa ssedlo (o) onclizd dicho reporde y conciuyd gue codo uno de los
coincidensios deleciadas no constiluyen plogio. A mi leal saber y entendar la tesis
cumphe con fodas los nomas pan o vso de cifas y referencios establecidas perla
Universidad César Valleio.

Lugar y facha Chepén, 20 da Dickembe de 2018

o) .
Firma

Eimis Janotan Garcla 2one
Dbl 43124404

oot do Beprpisntante o g mosion |
Botond Fovid | Vicwrecioodo de meligacian | Apobd | Mechorodo
Investigocksn y Calidod
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- 3 Chdigo @ O PP-PRO200
Uc ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | wvestdn - 09
UNivIREIORD nﬁ‘rﬁﬁ Fecha @ FA032000
CEam il i Pogng : 1do3

Yo, Garcig, 1are, Bimis lonalan. docente de la Focultod Clencics Empresotioles v
Excuslo Profesionol Adminiitocidn de lo Univesidod Cdsor Valisjo Chepén
[preciser Mol o sede). revior (2] de lo feds luloda

“Compalencion laborsies. slel tnlento. hwmane. v v eiasien sen ke calidad de
glencidn a los wsuarios en ko UGEL. Chapén.. 20187, del (de lo) esludiants_Tendn
Espinarg, g Maring, constato que lo investigociin fiene un indice de smiftud de
19 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnifin.

Bfe siscillo (o) cnclizd dicho repotle y concluyd que coda uno ce los
coincidencias detecladas no constiluyen plogio, A mi leal saber y enfendar lo tesis

sumple con todas los nomas para el vso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vialleic.

Lugar y fecha Chepén, 20 da Diclemiye de 2018

BB R RN R R

idac)

Eirmis Jonaten Garela 2are
D 23124404

Diioccibn do Feprewmntante de g mosion /

Rovisd | Vicerecionodo oe imeiligacion | Apiobé | Rectomdo
Inveriigockin ¥ Celldod




TESIS EN REPOSTORIO INSTTUCIONAL | Veridn ¢
LNTVEASIDAD ucy Fecha @ 73032018

ClLal YaLLE Pogre : lde?

Yo lerdin Espinoza, Blsa Marng.. idenfificado con DNI RS 75498235, egresado de la
Escuela Prolesional de Adminiiracidn, de la Univenlidad César Vallejo, aulotizo | x)
, No ouledzo | ) o divuigocién y comunicacién pdblica de mi hrobajo de
investigacidn titulodo “Compatencion lohoroies ol tninin. hymann v 1 relacidn con ig
cakiod_de_afenciio. o ks veals_en o UGE Chepén, 20187 en el Repositosio
Institucional de la UCY (hiip:d frepesitoto uev.edupel), segin o eslipulado en o
Decrelo Leghlative 822, Ley sabie Darecho do Aulor, Al 23y Art, 33

Fundomaeniacidn én coso de no aulonizacién:

I T T s EEEEEEA R EEA R EEE R R ER R RS

P A R R B S R R R R R R R R AR R TR R b bR

[ SEEEeaEERT R L L T e B e T TR P

e T T T T T T T T P T T T T e e P P T R T Y

B B R R R R R R R R R R R R R R YRR R R

L LT T T T T e L L]
e T CELL R T sEmsEsrERERREEImEAmE
T T L T LT T e T T T T P T T T T TR P T R R R PR R T TR T R T
B L L
B EE e E AR A E I B R AR EE AR R AR AR R R R AR R FEEmARERAEREEE
B L]
e T LT R L T R sEprssmssmany

FIRMA
DNi: 73478
FECHA: 20 de Dislembre del 2018

| Eepressniontn de o Direcciin .
Revid | Vicerecivods da Invetfigosidn | Aprobd | Rectorado
v Cofidod

Chreccion de
Irevefigacitn
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TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
UNIVERSI0AD ucv

| AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
Ccv
ClLAR YALLE

: KEFPPREL200
o

Facha | TMIROO
Pogna : lde?

, No aulerdze | ) lo divuigocién y comunicacién pdblice de mi hobojo de
investigacién tifulado “Competencios obormies ol tnlentn hirmana v i miackin con la
cokiod_de_ofencio._ o ke viais en ka UGE Chepén, 20187 en el Repositodio
Institucional de la UCY [hip: frepasitoio uev.edu pa/), segin o eslipulado en el
Decreto Leghlalive 822, Ley sabta Damcho dis Aulor, Arl. 23y Art, 33

Fundomaenlacion en coso de no aulorizacion;

memaEpead s Eerd s Ra S b nd a b s EEENEER R EEELEI R EEEEEE R EE EY RS R AEA

T LR E L LR E LR EE L]

B e LR e

mrmranmands s E bR

T T e Tt

e T T T T T T T T e e e R L T e T Ry

R B R R A R R R R R R R R R R R R AR R R R R E R e p

ErEdrmimEs SRS L]
L L L] (R LR sassmsTEmEEREEImEREE
e A T T T T T E T R T T T PP e T T T P LT R T Ly
B L L L ERY
B A T T T TR T T R T T T P T T T TR P R T TR T T FEmERR RS RS
T R L L L
L L T L P T LS srssmmannmsy

FiRMA
D F3avEEda
FECHA: 20 de Diclembre del 2018

| Ropremsnionto de o Dirmccion [
Revid | Vicerecivods de Invedfigosiin
¥ Cofidod

Drecoion de
Irrvafigacidn
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CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTD BUEND QuE OTORGA EL Fnee
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A LA VERSION FINAL DEL TRABAJS DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
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INFORME TITULADO:
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i
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE L4 VERSION FINAL DEL TRABAJIO DE INVESTIGACIGN
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