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Resumen 

El objetivo fundamental del estudio ha sido proponer un plan de competencias 

digitales para la mejora del desempeño laboral de los trabajadores administrativos 

de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, para ello, se realizó una investigación 

básica con enfoque cuantitativo, diseño de investigación no experimental, 

descriptivo, proyectivo y transversal. La muestra estuvo integrada por 82 

trabajadores administrativos. La técnica utilizada fue la encuesta, en la cual se 

utilizó un cuestionario conformador por 40 ítems en donde se evaluó el desempeño 

laboral, el cual, para ser aplicado, tuvo que ser validado por expertos. En la prueba 

piloto se obtuvo un resultado de confiabilidad de 0.941. Los resultados del 

instrumento aplicado fueron 52.44% lo que indica un nivel medio de desempeño 

laboral. La propuesta del plan de competencias digitales, constará de 

capacitaciones a través de talleres de aprendizaje de transmisión, aprendizaje 

emergente, aprendizaje por adquisición, aprendizaje por acumulación y crítico-

reflexivo, a través de cuales se desea lograr el manejo de recursos y herramientas 

tecnológicas y la aplicación de los mismos en los procesos de desempeño laboral; 

así como la aplicación de conocimientos autodidácticos utilizando las tecnologías 

de información y comunicación para la mejora sus aprendizajes de autoformación 

continua. 

Palabras clave: Competencias digitales, desempeño laboral, personal 

administrativo. 
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Abstract 

The fundamental objective of the study has been to propose a plan of digital 

competences for the improvement of the work performance of the administrative 

workers of the Sociedad de Beneficencia Chiclayo, for this, a basic research was 

carried out with a quantitative approach, a non-experimental, descriptive research 

design, projective and transversal. The sample consisted of 82 administrative 

workers. The technique used was the survey, in which a 40-item questionnaire was 

used where job performance was evaluated, which, to be applied, had to be 

validated by experts. In the pilot test, a reliability result of 0.941 was obtained. The 

results of the applied instrument were 52.44%, which indicates an average level of 

job performance. The proposal of the digital competences plan will consist of 

trainings through transmission learning workshops, emergent learning, learning by 

acquisition, learning by accumulation and critical-reflective, through which it is 

desired to achieve the management of resources and technological tools and their 

application in work performance processes; as well as the application of self-study 

knowledge using information and communication technologies to improve their 

continuous self-training learning. 

Keywords: Digital skills, job performance, administrative staff. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día el desempeño laboral en el contexto de pandemia en 

trabajadores administrativos está marcado por la virtualidad basadas en sistemas 

computacionales e informáticos que busca aparentar la realidad en todos los 

sentidos de interacción trabajador y usuario (Martínez et ál., 2014), con el propósito 

de lograr los objetivos de las instituciones del estado, las mismas que se deben 

evaluar con la intención de mejorar la calidad de atención al usuario. 

A nivel internacional, en Ecuador se encontró que pocas son las instituciones 

que tienden a implementar sistemas nuevos que mejoren al talento humano y el 

desarrollo de su desempeño laboral. Esto implica que el trabajador debe sentirse 

cómodo y sin presiones en su puesto de trabajo para que tenga confianza en sí 

mismo y en los demás para la ejecución de su trabajo que tenga indicadores de 

efectividad, eficiencia y eficacia que conlleve a la seguridad y bienestar del 

trabajador y los suyos. Por ello la implementación respecto a las competencias del 

trabajador para un despliegue de un desempeño es base fundamental para que se 

alcance el éxito y los objetivos determinados de una empresa o institución 

(Bohórquez et ál, 2020). En México, las empresas requieren mantener buenos 

desempeños y que sus trabajadores mantengan buenas relaciones entre ellos y 

con sus jefes para alcanzar los objetivos y metas propuestas para alcanzar la 

productividad deseada, porque en su investigación observó que no se brinda un 

buen desempeño en los puestos de trabajo. Asimismo, es importante que los jefes 

asuman sus roles de líderes.  Por ello es importante determinar otear en los 

trabajadores su autoestima, logros, aspiraciones motivaciones, entre otros 

(Weihrich et ál, 2017) 

Es por ello, que en el desempeño laboral los colaboradores deben adoptar 

determinados comportamientos y actitudes en los puestos de trabajo y empresa 

porque según el autor todavía no se está alcanzando un trabajo efectivo y de 

calidad en la actuación en los puestos de trabajo (Rubio, 2016).  Siendo la empresa, 

quien debe velar en las necesidades del puesto para que se obtenga los mejores 

resultados para una buena productividad, mejor servicio y desempeño de calidad.  

Por otro parte, las dificultades del desempeño laboral se encuentran en las 

condiciones en las que el trabajador obtiene como parte del tratamiento de su 
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potencial dentro de la empresa que se perciben en las ventajas y desventajas de 

productividad y las condiciones de crecimiento y participación activa (Castillo, 

2016). 

A nivel nacional, podemos decir que la Sociedad de Beneficencia tienen un 

fin de beneficio social, sin embargo, al interior de la empresa los trabajadores 

administrativos muestran dificultades en su desempeño como lo expresa Vidarte 

(2017), quien demostró que la atención al público por parte del personal 

administrativo fue deficiente en un 64,4% indicando que en la empresa más se 

valoriza a los funcionarios antes que a los trabajadores administrativos en cuanto 

al desempeño laboral.  Por cuanto los colaboradores deben desarrollarse por 

iniciativa propia en los procesos de autocorrección, atención al cliente y 

entrenamiento en las herramientas digitales que no siempre tienen la orientación y 

el fin de la empresa; por cuanto recomienda la necesidad de un planeamiento de 

propuestas como programas de entrenamiento, talleres u otros que se orienten a la 

mejora del desempeño laboral.   

Ante esta problemática Guzmán (2017), plantea que las causas del bajo 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos se encuentran en el clima 

negativo, estrés, descanso insuficiente, deficiente alimentación, falta de 

capacitación y las bajas remuneraciones. Por lo que sugiere el empleo de técnicas 

motivacionales, delegación de autoridad, mayores responsabilidades, nueva 

función, brindar recompensas, mejores condiciones laborales, buenas 

remuneraciones, mejoramiento de implementación de recursos virtuales para las 

oficinas, evaluación formativa y retroalimentación.  Por su parte Mejillón (2017), 

explica que la problemática de trabajadores administrativos del desempeño laboral 

se encuentra en la eficiencia y eficacia en las actividades que desarrollan y lo 

proyectan al cliente o usuario.   

A nivel regional, según Lozano-Mejía (2021), manifiesta que los trabajadores 

de la sociedad de beneficencia de Chiclayo desconocen los procesos y 

procedimientos de administración, puesto que existen funcionarios que ocupan 

puestos sin tener nociones del funcionamiento, deficiente capacidad para ocupar 

los puestos, bajo rendimiento laboral, deficiente gestión.  La Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo cuenta con aproximadamente 150 trabajadores, siendo 
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personal administrativo 82 los que se encargan de los diversos procesos de 

atención, trámites internos y externos, presentando innumerables dificultades para 

el desarrollo de dichas actividades como: desmotivación, desconocimiento de los 

procesos y procedimientos administrativos, bajo rendimiento laboral, falta de 

liderazgo, falta de compromiso laboral, poco conocimiento de herramientas 

digitales para el desempeño de funciones y para el manejo del sistema interno que 

se cuenta en dicha institución, lo que origina un desconfor por parte de los 

trabajadores y de los directivos en el cumplimiento de metas institucionales, es por 

ello, que nace la necesidad de realizar la formulación del siguiente problema: 

¿Cómo un plan de competencias digitales mejorará el desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo? 

La justificación del plan de competencias digitales para el desempeño de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, es la 

programación de capacitaciones anuales dirigida a los trabajadores administrativos 

para puedan recibir una preparación para desarrollar sus habilidades y tener un 

mejor desempeño laboral. Teóricamente se buscó seleccionar constructos que 

permitan dar soporte y base a las variables de estudio competencias digitales y 

desempeño laboral que permitan manejar mejor la información. Metodológicamente 

la investigación buscó seguir el proceso investigativo de observar la realidad, 

determinar objetivos, construir un marco teórico, seguir una metodología 

investigativa y elaboración de instrumentos que faciliten el recojo de información. 

Desde el punto de vista práctico se busca que los trabajadores administrativos 

tengan un buen desempeño que implique eficacia, eficiencia para un buen servicio 

a los usuarios.   

El objetivo principal de este estudio es proponer un plan de competencias 

digitales para la mejora del desempeño laboral de los trabajadores administrativos 

de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, y como objetivos específicos se planteó: 

Identificar el nivel de desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la 

Sociedad de Beneficencia Chiclayo; diseñar un plan de competencias digitales para 

la mejora del desempeño laboral de los trabajadores administrativos; y validar un 

plan de competencias digitales a través de juicio de expertos. 
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II. MARCO TEÓRICO

En esta investigación realizada, se han encontrado diferentes estudios y

trabajos realizados a nivel internacional, nacional y local, los cuales se mencionan 

a continuación: 

En los antecedentes internacionales, Bohórquez, et al. (2020), realizó una 

investigación que tuvo como propósito ejecutar un análisis de las dos variables para 

lo cual utilizaron un enfoque mixto con el tipo de investigación descriptiva la que 

facilitó el recojo de información y la obtención de resultados  que reflejó que el 25% 

de colaboradores estaban insatisfechos respecto a las necesidades biológicas, el 

35% respecto a la necesidad de poder  y un 35% insatisfacción en equidad 

organizacional.  En las conclusiones plantean que el desempeño laboral requiere 

de la motivación como elemento que desarrolla la productividad.  

Del mismo modo Zans-Castellón (2017), en el estudio realizado tuvo como 

objetivo reconocer la influencia el clima en el desempeño laboral.  La investigación 

fue de tipo cuantitativo en el nivel descriptivo explicativo para lo cual se seleccionó 

59 colaboradores administrativos a quienes se les aplicó un instrumento validado y 

fiabilizado.  En el resultado se pudo determinar que el clima influye en el desempeño 

laboral de los trabajadores de manera favorable o desfavorables. En las 

conclusiones asevera que es importante desarrollar el desempeño laboral 

generando ambientes propicios para mejorar la productividad de los trabajadores y 

fortaleciendo la autonomía y toma de decisiones.  

En los antecedentes nacionales, Portillo-Morveli & Carbajal (2017) en su 

investigación buscó determinar la relación entre las variables enfatizando en las 

condiciones laborales del administrativo para brindar un servicio de calidad a los 

clientes. La investigación fue del enfoque cuantitativo en el nivel descriptivo con 

diseño correlacional. En la evaluación ejecutada se encontró que los usuarios 

mostraban malestar frente al servicio que brindaban los administrativos de la 

empresa.  En las conclusiones sostiene que el nivel de desempeño laboral se 

encuentra en el nivel regular mostrando dificultades en el trabajo en equipo, calidad 

de trabajo, responsabilidades laborales, falta de oportunidades para la atención de 

desafíos y compromiso institucional. 
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Igualmente, Guzmán (2019) en su investigación buscó determinar la 

vinculación entre las variables. La investigación fue cuantitativa en su nivel 

descriptivo con diseño correlacional. En los hallazgos se encontró una existencia 

de correlación ubicándose en el nivel bueno lo que se infiere que si existe una mejor 

motivación a través de incentivos laborales mejora es el desempeño de los 

trabajadores administrativos. En las conclusiones sostiene que existe coherencia 

entre el estudio desarrollado con las teorías seleccionadas sobre desempeño 

laboral.   

Del mismo modo, Cantuarias- Zevallos & Zapata (2018) en su investigación 

tuvo como propósito determinar la influencia de un plan de capacitación en el 

desempeño laboral. La investigación fue de tipo cuantitativo en su nivel descriptivo 

causal. La muestra fue de 34 trabajadores a quienes se les aplicó dos cuestionarios 

con validez y confiabilidad (0.708).  En los hallazgos se pudo determinar que el plan 

de capacitación influye en el desempeño laboral con un índice de vinculación 

positiva. Por cuanto se recomienda la aplicación de planes de capacitación.  

  Por otro lado, Rengifo-Maco (2018) en su investigación buscó reconocer la 

vinculación entre las dos variables.  La investigación fue cuantitativa en su nivel 

descriptivo con diseño correlacional.  La muestra fue de 120 colaboradores cuyo 

muestreo fue aleatorio a quienes se les administró dos cuestionarios validados con 

expertos y sometido a fiabilidad. Los resultados y las conclusiones se demostraron 

que existe influencia que impacta los procesos de capacitación en el desempeño 

docente existiendo correlación positiva directa entre las mismas.  

En los antecedentes regionales, tenemos a Montes-Tocto (2021), el cual 

realizó un estudio en el cual buscó reconocer la vinculación entre las dos variables 

siendo una investigación de enfoque cuantitativo en el nivel descriptivo con diseño 

correlacional por lo cual tuvo en cuenta dos cuestionarios validados y fiabilizado 

con un índice de 0.982 para la variable y 0.920 para la variable 2 que se aplicó a la 

muestra seleccionada. En las conclusiones se evidencia una correlación 

significativa con un índice de 0.769. 

También Lozano-Mejía (2021) en la investigación que realizó tuvo como 

propósito determinar la vinculación entre las variables siendo el tipo de estudio 

cuantitativo en el nivel descriptivo con diseño de alcance correlacional utilizando 

una muestra de 57 colaboradores a los que se administró dos instrumentos 
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consistentes en cuestionarios que fueron fiabilizados y validados por expertos 

encontrándose una correlación alta y positiva.  En las conclusiones se muestra una 

correlación alta y positiva por lo que se infiere que si la gestión administrativa es 

eficiente de igual modo el desempeño será eficiente.  

Así mismo, la Teoría Conectivista de Siemens (2006) citado por Samaniego-

Rojas (2018) describe el aprendizaje en el entorno digital, en el cual explica los 

efectos de la tecnología en los modos que vivimos, aprendemos y nos 

comunicamos. Su centro de atención es el estudio del impacto tecnológico en la 

manera de comunicarnos, interrelacionarnos, en los modos de interacción en los 

diferentes contextos laborales, económicos, de servicios, entre otros.  Constituye 

en una integración teórica de principios desarrollados por la teoría de la 

complejidad, redes, caos y auto organización. Para esta teoría los aprendizajes son 

procesos que suceden en el interior de ambientes difusos en entornos cambiantes 

que no están controlados por las personas. Por cuanto el aprendizaje se sucede 

fuera de la persona, al interior de una organización o una base de datos. Se enfoca 

en desarrollar una conectividad en conjuntos de conexiones teniendo como base 

una información especializada.  Mantiene los principios siguientes: el conocimiento 

y aprendizaje requieren de una variedad de opiniones, el aprendizaje se genera en 

redes conectados en nodos o fuentes de información, el aprendizaje reside en 

aplicaciones que no son humanas que pueden ser en la conexión de herramientas 

digitales, el conocimiento y el aprendizaje requieren de procesos continuos,  tener 

capacidad de establecer conexiones, requiere de actualización de conocimiento 

permanente  y el aprendizaje requiere de una toma de decisiones de alto mando 

hacia los subordinados.    

Por otro lado, la competencia digital para Chiecher (2020), menciona que las 

definiciones de competencia digital no son unitivas porque el concepto es complejo 

y multidimensional. Una definición de competencia digital es un conjunto de 

conocimientos y habilidades que hacen posible de modo crítico el uso de las TIC 

para la comunicación, el ocio y el trabajo.  En el aprendizaje se entiende como un 

conjunto de habilidades cognitivas y técnicas para enfrentar el conocimiento que 

adquiere rol protagónico en los procesos de aprendiza en toda la vida (Gisbert et 

al, 2016). 
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Así mismo, Viñals-Blanco & Cuenca (2016) indica que hablar de 

competencia digital es hablar de información, comunicación, creación de contenido, 

seguridad y resolución de problemas. La información implica capacidades de 

localización, identificación, recuperación, almacenamiento, organización, análisis, 

evaluación y relevancia. La comunicación implica competencia de relación en los 

entornos digitales compartir herramientas y recursos, conectarse y colaborar 

interactuar y tener una participación activa en las redes y comunidades virtuales.  

La creación de contenido implica la creación y edición, integración, reelaboración, 

realización de producciones, uso de multimedia, programación automática y 

aplicación de derechos de propiedad intelectual, licencias de uso.    La seguridad 

implica la protección personal, de información e identidad digital; uso de seguridad. 

La resolución de problemas implica el reconocimiento de necesidades y uso de 

recursos digitales tener el conocimiento de selección de los recursos digitales 

adecuados y resolver problemas técnicos.    

Estas competencias facilitan a los estudiantes y profesores participar 

activamente en los entornos virtuales. Ser un tipo colaborador, manejando las 

herramientas digitales, interactuando en las comunidades de aprendizaje, creando 

y generando nueva información, diseños y modelos. Si el participante trabaja 

activamente entonces podrá moverse libremente en los espacios de virtualidad en 

un mundo distinto que le permitirá interactuar y colaborar con los otros mediante 

uso de redes en internet (Bossolasco et al., 2020).    

Las dimensiones de competencias digitales según Díaz (2007) citado por 

Perlaza-Bravo (2019), son la competencia digital, didáctica, comunicativa y 

búsqueda de información.  

La competencia instrumental también llamada competencia técnica o digital, 

implica la utilización de la gestión de sistemas informáticos y métodos tecnológicos.  

Esto involucra el encendido y apagado, conexión, mantenimiento y la 

administración de sistema.  Además, el participante debe poseer herramientas 

como procesador de textos, dominio de tutoriales, hoja de cálculo, multimedia, base 

de datos, escaneado, navega en internet, uso de buscadores y metabuscadores, 

uso de correo, comunicación asincrónica y asincrónica. 
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De acuerdo con Pérez-Rodríguez, Delgado-Ponce, Marín-Mateos & Romero-

Rodríguez, (2019) las habilidades digitales o competencias instrumentales son 

definidas como la capacidad para trabajar en la búsqueda, procesamiento y 

creación de información haciendo uso de herramientas tecnológicas. Kuznik & 

Olalla-Soler, (2018) agrega que en los últimos años el uso de recursos electrónicos 

ha aumentado puesto que los computadores y la internet se ha masificado. 

La competencia autodidáctica, implica el desarrollo de habilidades para el 

trabajador para auto aprender o autocapacitarse con el fin de desarrollar tareas de 

espacio y tiempo para realizar modificaciones. Esto supone el empleo de elementos 

clave para el desarrollo de formación.  Resulta difícil valorar cómo influye la escuela 

en los modos de actuación de los docentes por cuanto no cuentan con la pericia 

tecnológico para identificar y dominar las aplicaciones; así mismo se posee las 

oportunidades para generar habilidades y destrezas para que se beneficie los 

aprendizajes y se resalte la comunicación y la integración curricular.  

Como lo hace notar Sefton-Green, J., (2019) la definición de autodidacta es algo 

contradictoria, pues ser autodidacta ha sido generalmente relacionado con una 

combinación de admirado, presuntuoso, indulgente 

La competencia comunicativa, se entiende como una forma de generar 

espacios en el que el individuo puede determinar cuándo se puede hablar o no, y 

cuándo se manipulan las normas de la gramática (competencia lingüística); así 

como los motivos para realizarlos con quién, de qué manera y en qué lugar, 

(MacDonald, 2017).   Esta dimensión implica la puesta en práctica de la motivación, 

actitudes y valores relacionados con el lenguaje particular (idioma). Se requiere de 

habilidades comunicativas básicas para el desarrollo individual y organizacional.  El 

orientador o tutor debe desarrollar habilidades de tipo verbal y no verbal, 

observación y escucha que hace competente comunicativo a la persona. Desde la 

competencia digital la competencia comunicativa es una facultad de expresión, 

manejo virtual, contactos y dominio de lo audiovisual en medios sincrónicos y 

asincrónicos. La instrumentalización medial puede ser el correo, aplicaciones de 

multimedia, las redes sociales, libros electrónicos, plataformas de estudio y 

participación, sitios web y blogs.  

La competencia de búsqueda de información, hoy en día la información se 

ha convertido en el gran obstáculo que enfrenta la persona. Para ello se precisa el 
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desarrollo de habilidades discriminativas para seleccionar información de internet. 

Para ello se utiliza exploradores de google que permite obtener la información 

requerida. En ella se puede compartir con amigos información de internet para los 

docentes es importantísimo para búsqueda de información. Por ello, sostienen 

Bendermacher et ál, 2017; López-Meneses et ál, 2020 es necesario impulsar 

destrezas y conocimiento para localizar información rescatar de manera rápida para 

que se valore los atributos de información.           

El desempeño laboral en medio de esta pandemia se precisa que han 

aumentado el índice de depresión y estrés. En esta variable se requiere del apoyo 

colectivo para mejorar los desempeños laborales de los trabajadores. El 

desempeño laboral se relaciona con capacidades o habilidades que posee cada 

trabajador y que le sirven para desarrollar su trabajo con eficiencia y efectividad 

(Chávez, 2016). Agregan Dinc, (2017); Haider et át, 2018.  que el desempeño 

laboral es la calidad demostrada en el trabajo.  

 

Es por ello que, la Teoría del Ajuste de Trabajo propuesta por Dawis y 

Lofquist (1984) citado por Vidarte (2017) se centra en la persona y el ambiente 

laboral; parte de que cada persona desarrolla y mantiene interacción y 

correspondencia con el ambiente laboral.  Los procesos de correspondencia con 

dinámico y continuos por los actores en el centro laboral. Los tipos de 

correspondencia corresponden a las destrezas y habilidades que poseen los 

actores en función a las demandas y posición que adoptan cada puesto.  Por otro 

lado, se encuentra el nivel de impacto del contexto laboral que impacta en los 

valores y necesidades de los actores conduciendo a satisfacer el desarrollo 

personal de los trabajadores.  

Los rasgos del desempeño laboral de acuerdo a la ocupación, los 

aprendizajes, las aptitudes y las capacidades que tiene cada persona 

manifestándose en atributos como la adaptabilidad y la adecuación de situaciones.   

Por ello es necesario la capacidad de sentimientos e impacto positivo para que se 

alcance las metas.  Lo que implica el desarrollo de capacidades y trabajo en 

conjunto con un objetivo para superar las metas requeridas para mejorarlo 

desarrollando habilidades para la mejora de capacidades laborales. Loan, L. (2020) 
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sostiene que uno de las características del desempeño laboral es la satisfacción y 

es la mirada o percepción que se tiene del trabajo.  

La importancia del desempeño laboral se encuentra en la satisfacción del 

trabajo para la generación de sentimientos positivos del desempeño laboral.  De 

aquí que el desempeño va más allá del ordenamiento de papeles, elaboración de 

documentos, interacción con sus compañeros, sujeto a la personalidad siendo 

positivo en el trabajo. Expresan Choi et ál, 2019 que el desempeño laboral está 

expresado por la actitud y conducta del empleado y de esta manera aporta a brindar 

un buen servicio.  

Las variables que impactan en el desempeño laboral corresponden 

determinadas competencias como habilidades, actitudes, experiencias, la 

motivación, el conocimiento adquirido teniendo como ejes orientadores los 

objetivos determinados y el clima laboral implica las competencias que deben 

abarcar el conocimiento del ambiente que envuelve el bienestar laboral, el 

desempeño laboral. Ji et ál, 2019 sostiene que las habilidades cognitivas han 

cobrado importancia en los diferentes campos de empleo.     

Para Ushua-Huamán (2021) la dimensión del desempeño laboral son las 

siguientes.  Factores actitudinales y factores operativos. Entre los factores 

actitudinales tenemos los siguientes indicadores:  la orientación de resultados que 

es la finalidad de toda tarea, acción o entidad dentro de un marco de gestión por 

resultados, los resultados deben ser de manera eficiente. La disciplina los 

trabajadores se rige por la norma conductual que lo establece cada empresa o 

entidad que los trabajadores deben cumplir. Marlina, L. et ál, 2021. Simorangkir et 

ál, 2021, manifiestan que la disciplina establecida motiva a los empleados a ser 

auto disciplinados. La actitud cooperativa donde se pone de relieve la las acciones 

en equipos para que se genere el compañerismo y la reciprocidad. La iniciativa que 

se entiende la predisposición de la actuación antelada para que se consiga logros 

mejores con resultados positivos sin ninguna necesidad que se requiera 

externamente. La responsabilidad que se entiende como cumplir con las 

obligaciones. 

La dimensión de factores operativos cuenta con los siguientes indicadores: 

el conocimiento del trabajo que son las asignaciones y el cumplimiento acorde a la 

norma y formas de trabajo que se despliega acorde a la naturaleza del puesto y 
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política de la empresa.  La calidad es el valor excelente y superior a una meta 

determinada. (Napitupulu et ál, 2018); (Ning et ál, 2017).   

El trabajo en equipo es las diferentes habilidades que se tienen para realizar 

las labores en equipo, lo que lleva a relacionarse con los demás de manera positiva 

para alcanzar objetivos de la empresa. Castillo et ál, 2017 consideran que el trabajo 

en equipo o colaborativo es muy antiguo en la historia. 

El trabajo en equipo son las diferentes actividades que ejecutan las personas 

desarrollando sus habilidades relacionales con las otras personas de manera 

positiva y efectiva para alcanzar objetivos propuestos. El liderazgo que se entiende 

como un conjunto de habilidades que tienen por fin influir en los demás participantes 

de la empresa ejerciendo control sobre ellos.  Manzoor et ál, 2018, coinciden en 

señalar que el liderazgo es uno de los aspectos más predominantes en una 

empresa y tienen repercusión en su organización y desempeño de los empleados.    
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estudio fue Básico, porque que se debe al tratamiento de la información 

cognitiva de carácter científica, en el cual busco soluciones a problemas concretos, 

en base a la objetividad para tomar adecuadas decisiones (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018). Al mismo tiempo los mismos autores señalan que el presente 

estudio que se desarrolló fue de tipo descriptivo por caracterizar y valorar la variable 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, y por último el estudio es proyectivo, porque planteó una 

alternativa de solución al problema (Hurtado, 2014). 

El presente diseño fue no experimental, transversal – Propositivo, se 

esquematiza de la siguiente manera: 

AnT 

R    D    Pm    VP 

Ex 

Dónde: 

R= Realidad Objetiva en la Población de estudios 

D= Diagnóstico situacional de la población de estudio 

AnT= Análisis teórico 

Ex= Explicación teórica 

Pm= Propuesta.Plan de competencias digitales 

VP= Validación de la propuesta a juicio de expertos 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable de propuesta: Propuesta de un plan de competencias digitales 

Plan de competencias digitales son un conjunto de conocimientos y habilidades 

que hacen posible de modo crítico el uso de las TIC para la comunicación, el 

ocio y el trabajo (Chiecher, 2020). 
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Las dimensiones del plan de competencias digitales son cuatro: la primera es 

la competencia instrumental la cual contiene los siguientes indicadores: gestión 

de métodos y sistemas de información, mantenimiento básico de recursos y 

administración de sistema operativo. La segunda es la competencia 

autodidáctica, la cual contiene los siguientes indicadores: integración de los 

recursos de tecnologías y la tutoría de recursos y contenidos de aprendizaje. 

La tercera es la competencia comunicativa con sus indicadores manejo de 

herramientas TIC y los recursos que integran a las personas. Por último, la 

cuarta es la competencia de búsqueda de información con sus indicadores 

utilización de buscadores de internet, selección de información relevante y 

manejo de plataformas. 

Variable diagnosticada: Desempeño laboral. 

El desempeño laboral es la eficiencia y efectividad del trabajador para brindar 

un servicio con eficiencia y eficacia en el puesto de la organización o empresa 

(Chiavenato, 2002).  

Las dimensiones de desempeño laboral son dos: la primera es factores 

actitudinales con sus indicadores: orientación de resultados, disciplina, actitud 

cooperativa, iniciativa y responsabilidad, y la segunda es factores operativos 

con sus indicadores: conocimiento del trabajo, calidad, trabajo en equipo y 

liderazgo.  

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Es la totalidad que comparten una o varias características, sobre 

el cual se quiere realizar un estudio. Para la investigación, la población estuvo 

conformada por 82 trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo.  

Con respecto al concepto de población (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018), señalan que la población está conformada por todos los elementos que 

participan en la delimitación de la Investigación.  

Los mismos autores señalan que hay criterios de inclusión y exclusión en el 

presente estudio y son los siguientes: 
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Criterios de inclusión: Fueron todos los trabajadores administrativos que 

se desempeñan en la actualidad de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo y que 

brindaron el consentimiento informado para participar en la investigación. 

Criterios de exclusión: Fueron los trabajadores que se encuentran con 

licencia de permiso y los que no quisieron participar de la investigación. 

Por ser pequeña la población de los trabajadores administrativos de la 

Sociedad de Beneficencia Chiclayo se trabajarán con la totalidad de la población, 

por lo tanto, no existió muestra ni muestreo en la presente investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

En el tratamiento de la información para el recojo de los datos del 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, se utilizó la técnica de la encuesta (Abero et al., 2015), con 

esta técnica se procedió a evaluar la variable diagnosticada con un instrumento de 

investigación tipo cuestionario. (Cabezas et al., 2018). 

Para la validación del Instrumento de recolección de datos se tuvo en cuenta 

el visto bueno de jueces de expertos quienes darán su conformidad en el contenido 

y constructo del instrumento para dar pase a su aplicación. 

Para la confiabilidad del instrumento de recolección de datos, se realizó una 

prueba piloto, es decir se aplicó la encuesta de desempeño laboral a 15 

trabajadores administrativos que pertenecen a la población del presente estudio, y 

se utilizó el coeficiente del Alfa de Cronbach que arrojó un valor de 0,941, indicando 

con esto que el instrumento es confiable (Ver anexo 03) 

La encuesta de desempeño laboral consta de 40 ítems, 02 dimensiones y 09 

indicadores:  

Tabla 1:  

Dimensiones e ítems de desempeño laboral. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dimensiones Ítems 

Factores actitudinales 01 – 23 

Factores operativos 24 – 40 
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Tabla 2:  

Ficha técnica de aplicación de encuesta. 

Objetivo Medir el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos. 

 
Grupo objetivo Trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo. 

Técnica Encuesta  

Cubrimiento Oficinas administrativas de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo 

Muestra Se aplicaron encuestas a los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo. 

Margen de error 0.941 

Fecha de campo Del 01 al 06 de diciembre 2021 

Fuente: Elaboración propia 

3.5. Procedimiento 

Para recolectar los datos para este estudio se procedió a solicitar a la 

Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo una aprobación del proyecto, 

posteriormente se presentó una carta dirigida a la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo con la presentación del proyecto de Investigación, solicitándose un pedido 

de autorización; una vez obtenido los permisos, se procedió a realizar la aplicación 

de la prueba piloto, la cual contribuyó para ver el grado de confiabilidad. El valor 

que se obtuvo del instrumento fue de 0.941 considerándose aceptable. 

Posteriormente se procedió a aplicar las encuestas a la muestra población 

en estudio teniendo en cuenta los criterios de inclusión y exclusión, y en 

coordinación con los trabajadores administrativos, previa explicación del motivo de 

la encuesta y su consentimiento para la aplicación de la misma se procedió a la 

aplicación del Instrumento mediante el envío del cuestionario vía WhatsApp por el 

contexto de Pandemia que se está viviendo. La población objetivo resolvió el 
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cuestionario y lo remitió por el mismo medio, donde posteriormente se procedió al 

procesamiento de la misma.  

3.6. Método de análisis de datos 

En el presente trabajo de investigación se realizó el análisis de los datos 

obtenidos a través de estadística descriptiva para el diagnóstico de las variables de 

estudio, los mismos que se presentaron con sus tablas y gráficos de frecuencias 

estadísticas para su mejor análisis e interpretación. 

La información recolectada a la muestra seleccionada fue ingresada a una 

base de datos usando el software Microsoft Excel 2019, posteriormente se realizó 

el proceso de análisis mediante el programa estadístico SPSS 28 (de las siglas en 

inglés: Statistical Package of the Social Sciences).  

3.7. Aspectos éticos 

En los aspectos éticos se tomaron como principios la autonomía, que implica 

la consulta a los profesores a la participación voluntaria en el estudio,  en la que se 

respetará su decisión que tome en el transcursos de la investigación; también se 

ha tomado en cuenta el principio de beneficencia, en la que en ningún momento se 

pone en riesgo la participación de los profesores, por el contrario se les indicará 

que la investigación los beneficiará a mediano y a largo plazo; tenemos también al 

principio de no maleficencia, que es consecuencia del principio anterior en el no 

poner en riesgo la integridad del participante manteniendo su anonimato en la 

presentación de la investigación y por último se pondrá en práctica el principio de 

justicia en la que se tratarán de manera igualitaria y sin discriminación a los 

participantes de la investigación  (Candia, 2020). 
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IV.RESULTADOS 

Los resultados se establecieron en relación a los objetivos de 

Investigación: 

OBJETIVO 1: Identificar el nivel de desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo 

 

Tabla 3 

Nivel de Factores actitudinales 

Total F % 

Bajo 21 25.61 

Medio 41 50.00 

Alto 20 24.39 

Total 82 100.00 

Nota: Elaboración según cuestionario de desempeño laboral aplicado 

a los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo. 

 

Figura 1 

Nivel de distribución de Factores actitudinales 
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Se observa de acuerdo a los resultados aplicados a la muestra de estudio 

realizado en la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, de los 41 administrativos, el 

50% manifiestan un nivel medio de los factores actitudinales, luego 21 

administrativos (25.61%) se encuentran en un nivel bajo de sus factores 

actitudinales, y una pequeña población de 20 administrativos siendo el 24.39% 

manejan en un alto nivel de sus factores actitudinales.    

Tabla 4 

Nivel de Factores operativos 

Total F % 

Bajo 23 28.05 

Medio 43 52.44 

Alto 16 19.51 

Total 82 100.00 

Nota: Elaboración según cuestionario de desempeño laboral aplicado 

a los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo. 

Figura 2 

Nivel de distribución de Factores Operativos 
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43administrativos siendo el 52.44% manifiestan un nivel medio de los factores 

operativos, luego 23 administrativos (28.05%) se encuentran en un nivel bajo de 

sus factores operativos, y una pequeña población de 16 administrativos siendo el 

19.51% manejan en un alto nivel de sus factores operativos.    

Tabla 5 

Nivel de Desempeño laboral 

Total f % 

Bajo 21 25.61 

Medio 43 52.44 

Alto 18 21.95 

Total 82 100.00 

Nota: Elaboración según cuestionario de desempeño laboral aplicado 

a los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo. 

Figura 3 

Nivel de distribución de Desempeño laboral. 
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 Se observa de acuerdo a los resultados aplicados a la muestra de 

estudio realizado en la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, del total solo 43 

administrativos siendo el 52.44% manifiestan un nivel medio en su desempeño 

laboral, luego 21 administrativos (25.61%) se encuentran en un nivel bajo de su 

desempeño laboral, y una pequeña población de 18 administrativos siendo el 

21.95% manejan en un alto nivel de su desempeño laboral.     

OBJETIVO 2: Diseñar un plan de competencias digitales.  

La propuesta Plan de competencias digitales está dada por un conjunto de 

actividades con la finalidad de mejorar el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. Para el desarrollo se ha 

tenido en cuenta las dimensiones competencia instrumental que implica la gestión 

de métodos y sistemas de información, mantenimiento básico de recursos y 

administración de sistema operativo; luego la competencia autodidáctica que 

implica la Integración de los recursos de tecnologías, la tutoría de recursos y 

contenidos de aprendizaje; luego la competencia comunicativa, que implica el 

manejo de herramientas tic, los recursos que integran a las personas; y por último 

la competencia de búsqueda de información que implica la utilización de 

buscadores de internet, la selección de información relevante y el manejo de 

plataformas. 

La propuesta está conceptualizada por un conjunto de conocimientos y 

habilidades que hacen posible de modo crítico el uso de las TIC para la 

comunicación, el ocio y el trabajo Chiecher (2020). 

Operacionalmente está dada por un conjunto de herramientas 

instrumentales, capacidades y habilidades que implica un desarrollo de 

capacidades instrumentales, autodidácticas, comunicativas, y búsqueda de 

información. 

Esta propuesta lleva consigo el manejo de las TICs por parte de los 

administrativos de manera versátil en el uso básico de los ofimáticos como el Word 

y el Excel para realizar sus procesos virtuales, el uso de herramientas TIC, para el 

uso de fuentes de información, recursos y herramientas TIC, en el domino de 

buscadores y almacenes y el dominio de plataformas y aplicaciones para la 
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atención del usuario.  Situación que facilitará a los trabajadores brindar un buen 

servicio a los usuarios (Gisbert, González & Esteve, 2016).  

Objetivo 3: Validar el plan de competencias digitales. 

La validación estuvo a cargo de tres expertos quienes validaron en primer 

lugar el instrumento de desempeño laboral de los trabajadores administrativos de 

la Sociedad de Beneficencia Chiclayo quienes dieron su conformidad unánime tanto 

en el diseño como en la aplicabilidad del mismo, el mismo que sirvió para 

diagnosticar la problemática generada en la Sociedad de Beneficencia Chiclayo; 

luego los mismos validadores después de un análisis de la propuesta que es Plan 

de competencias digitales para el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos de la institución en mención también dieron su aprobación de 

manera unánime tanto en el diseño como en su aplicabilidad. 
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V. DISCUSIÓN 

En este capítulo se establece la discusión teniendo como base los resultados 

establecidos. A través del tiempo se ha realizados varios trabajos de investigación 

acerca del presente tema sea a nivel internacional y nacional, siendo las variables 

de estudios los pilares y fundamentales del uso de las TICS para lograr mejorar las 

competencias digitales en los docentes.  

Por ello para reconocer el nivel de desempeño laboral en los resultados es 

necesario identificar los factores actitudinales realizado en la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, de los 41 administrativos, el 50% manifiestan un nivel medio 

de los factores actitudinales, luego 21 administrativos (25.61%) se encuentran en 

un nivel bajo de sus factores actitudinales, y una pequeña población de 20 

administrativos siendo el 24.39% manejan en un alto nivel de sus factores 

actitudinales, una disciplina conductual que establece una empresa o entidad con 

los colaboradores generando poco compañerismo y resultados casi negativos. 

Siendo los resultados encontrados existiendo una similitud con las consecuencias 

del examen de Portillo-Morveli & Carbajal (2017) en su estudio sobre inteligencia y 

la influencia en el desempeño laboral del personal administrativo de la sociedad de 

Beneficencia Pública del Cusco, la investigación buscó determinar la relación entre 

las variables enfatizando en las condiciones laborales del administrativo para 

brindar un servicio de calidad a los clientes. La investigación fue del enfoque 

cuantitativo en el nivel descriptivo con diseño correlacional. En la evaluación 

ejecutada se encontró que los usuarios mostraban malestar frente al servicio que 

brindaban los administrativos de la empresa.  En las conclusiones sostiene que el 

nivel de desempeño laboral se encuentra en el nivel regular mostrando dificultades 

en el trabajo en equipo, calidad de trabajo, responsabilidades laborales, falta de 

oportunidades para la atención de desafíos y compromiso institucional. 

Para Guzmán (2019) en su investigación sobre “Los incentivos laborales y 

el desempeño laboral en los trabajadores de la sociedad de beneficencia pública 

de Catacaos” buscó determinar la vinculación entre las variables. La investigación 

fue cuantitativa en su nivel descriptivo con diseño correlacional. En los hallazgos se 

encontró una existencia de correlación ubicándose en el nivel bueno lo que se 

infiere que si existe una mejor motivación a través de incentivos laborales mejora 
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es el desempeño de los trabajadores administrativos. En las conclusiones sostiene 

que existe coherencia entre el estudio desarrollado con las teorías seleccionadas 

sobre desempeño laboral.   

Así mismo Cantuarias- Zevallos & Zapata (2018) en su investigación 

“Impacto del plan de capacitación en el desempeño laboral del personal 

administrativo de la gerencia de recursos humanos de la Universidad Nacional De 

Trujillo – 2016” tuvo como propósito determinar la influencia de un plan de 

capacitación en el desempeño laboral. La investigación fue de tipo cuantitativo en 

su nivel descriptivo causal. La muestra fue de 34 trabajadores a quienes se les 

aplicó dos cuestionarios con validez y confiabilidad (0.708).  En los hallazgos se 

pudo determinar que el plan de capacitación influye en el desempeño laboral con 

un índice de vinculación positiva. Por cuanto se recomienda la aplicación de planes 

de capacitación.  

También se identificó los factores operativos y de acuerdo a los resultados 

aplicados a la muestra de estudio realizado en la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo, del total solo 43 administrativos siendo el 52.44% manifiestan un nivel 

medio de los factores operativos, luego 23 administrativos (28.05%) se encuentran 

en un nivel bajo de sus factores operativos, y una pequeña población de 16 

administrativos siendo el 19.51% manejan en un alto nivel de sus factores 

operativos, desarrollando pocas habilidades relacionales con las otras personas de 

manera menos efectiva para alcanzar objetivos propuestos. Siendo los resultados 

encontrados existiendo una similitud con las consecuencias del examen de 

Domínguez (2020) en su estudio sobre “Estabilidad laboral y su influencia en el 

desempeño del trabajador en Latinoamérica: una revisión de la literatura científica 

de los últimos 10 años” buscó determinar los efectos de la estabilidad laboral en el 

desempeño de los trabajadores desde una visión de revisión de la literatura.  La 

metodología fue básica bajo un diseño de revisión documental de repositorios 

Dialnet, Alicis, Scielo y redalyc. Para ello se tuvo en cuenta tres enfoques.  Para 

ello se tuvo como base el saber sobre estabilidad laboral y los factores que 

impactan en el desempeño laboral. Para ello la empresa debe mejorar el 

compromiso y desenvolvimiento de los trabajadores. 
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También para Zans-Castellón (2017) en el estudio “Clima Organizacional y 

su incidencia en el desempeño laboral de los trabajadores administrativos y 

docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN – 

Managua en el período 2016”, tuvo como objetivo reconocer la influencia el clima 

en el desempeño laboral.  La investigación fue de tipo cuantitativo en el nivel 

descriptivo explicativo para lo cual se seleccionó 59 colaboradores administrativos 

a quienes se les aplicó un instrumento validado y fiabilizado.  En el resultado se 

pudo determinar que el clima influye en el desempeño laboral de los trabajadores 

de manera favorable o desfavorable. En las conclusiones asevera que es 

importante desarrollar el desempeño laboral generando ambientes propicios para 

mejorar la productividad de los trabajadores y fortaleciendo la autonomía y toma de 

decisiones.  

Como para Rengifo-Maco (2018) en su investigación “Proceso de 

capacitación y el desempeño laboral del personal administrativo del organismo de 

evaluación y fiscalización ambiental, Lima 2017” buscó reconocer la vinculación 

entre las dos variables.  La investigación fue cuantitativa en su nivel descriptivo con 

diseño correlacional.  La muestra fue de 120 colaboradores cuyo muestreo fue 

aleatorio a quienes se les administró dos cuestionarios validados con expertos y 

sometido a fiabilidad. Los resultados y las conclusiones se demostraron que existe 

influencia que impacta los procesos de capacitación en el desempeño docente 

existiendo correlación positiva directa entre las mismas.  

Y así podemos diagnosticar el nivel de desempeño laboral de acuerdo a los 

resultados aplicados a la muestra de estudio realizado en la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, del total solo 43 administrativos siendo el 52.44% 

manifiestan un nivel medio en su desempeño laboral, luego 21 administrativos 

(25.61%) se encuentran en un nivel bajo de su desempeño laboral, y una pequeña 

población de 18 administrativos siendo el 21.95% manejan en un alto nivel de su 

desempeño laboral, siendo insatisfactorio del trabajo para la generación del 

desempeño laboral poco ordenamiento de papeles, elaboración de documentos, y 

disminución de interacción con sus compañeros. Siendo los resultados encontrados 

existiendo una similitud con las consecuencias del examen de Bohórquez, et al. 

(2020)  en la investigación “La motivación y el desempeño laboral: el capital humano 

como factor clave en una organización”   tuvo como propósito ejecutar un análisis 
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de las dos variables para lo cual utilizaron un enfoque mixto con el tipo de 

investigación descriptiva la que facilitó el recojo de información y la obtención de 

resultados  que reflejó que el 25% de colaboradores estaban insatisfechos respecto 

a las necesidades biológicas, el 35% respecto a la necesidad de poder  y un 35% 

insatisfacción en equidad organizacional.  En las conclusiones plantean que el 

desempeño   laboral requiere de la motivación como elemento que desarrolla la 

productividad.  

Tenemos a Montes-Tocto (2021)  en su investigación “Competencias 

digitales y desempeño laboral de los trabajadores de la gerencia de comercio 

exterior y turismo de Lambayeque”  buscó reconocer la vinculación entre las dos 

variables siendo una investigación de enfoque cuantitativo en el nivel descriptivo 

con diseño correlacional por lo cual tuvo en cuenta dos cuestionarios validados y 

fiabilizado con un índice de 0.982 para la variable y  0.920 para la variable  2 que 

se aplicó a la muestra seleccionada.  En las conclusiones se evidencia una 

correlación significativa con un índice de 0.769. 

Además Lozano-Mejía (2021) en la investigación sobre “Gestión 

administrativa y desempeño laboral en los trabajadores de la Sociedad de 

Beneficencia de Chiclayo año 2021” que tuvo como propósito determinar la 

vinculación entre las variables siendo el tipo de estudio cuantitativo en el nivel 

descriptivo con diseño de alcance correlacional utilizando una muestra de 57 

colaboradores a los que se administró dos instrumentos consistentes en 

cuestionarios que fueron fiabilizados y validados por expertos encontrándose una 

correlación alta y positiva.  En las conclusiones se muestra una correlación alta y 

positiva por lo que se infiere que si la gestión administrativa es eficiente de igual 

modo el desempeño será eficiente.  

Por otro lado, Weihrich, et al., (2017) indica que las empresas requieren 

mantener buenos desempeños y que sus trabajadores mantengan buenas 

relaciones entre ellos y con sus jefes para alcanzar los objetivos y metas propuestas 

para alcanzar la productividad deseada, porque en su investigación observó que no 

se brinda un buen desempeño en los puestos de trabajo. Asimismo, es importante 

que los jefes asuman sus roles de líderes.  Por ello es importante determinar otear 

en los trabajadores su autoestima, logros, aspiraciones motivaciones, entre otros. 
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Y finalmente Rubio (2016) el desempeño laboral de los colaboradores 

implica adoptar determinados comportamiento y actitudes en los puestos de trabajo 

y empresa porque según el autor todavía no se está alcanzando un trabajo efectivo 

y de calidad en la actuación en los puestos de trabajo.  Por ello la empresa debe 

velar en las necesidades del puesto para que se obtenga los mejores resultados 

para una buena productividad, mejor servicio y desempeño de calidad.  Por su parte 

Castillo (2016) sostiene que las dificultades del desempeño laboral se encuentran 

en las condiciones en las que el trabajador obtiene como parte del tratamiento de 

su potencial dentro de la empresa que se perciben en las ventajas y desventajas 

de productividad y las condiciones de crecimiento y participación activa.   
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se identificó el nivel de desempeño laboral en trabajadores administrativos de 

la Sociedad de Beneficencia Chiclayo, siendo el 50% que manifestaron un nivel 

medio de los factores actitudinales, siendo una disciplina conductual que 

establece una empresa o entidad con los colaboradores generando poco 

compañerismo y resultados casi negativos. 

2. Así mismo se identificaron los factores operativos y de acuerdo a los resultados 

aplicados a la muestra de estudio realizado en la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo, del total sólo el 52.44% manifiestan un nivel medio de los factores 

operativos desarrollando pocas habilidades relacionales con las otras personas 

de manera menos efectiva para alcanzar objetivos propuestos.  

3. Se identificó el nivel de desempeño laboral de acuerdo a los resultados 

aplicados a la muestra de estudio realizado en la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo, del total sólo el 52.44% manifiestan un nivel medio en su desempeño 

laboral, siendo insatisfactorio del trabajo para la generación del desempeño 

laboral poco ordenamiento de papeles, elaboración de documentos, y 

disminución de interacción con sus compañeros. 

4. De acuerdo a los resultados del diagnóstico se diseñó la propuesta 

“Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo” basada 

en la teoría Conexionista de Siemens. 

5. La propuesta “Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño 

laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo” fue validada a criterio de Juicio de Expertos quienes dieron su 

conformidad tanto en el diseño como en la aplicabilidad de la misma. 
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VI. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda que el presidente de la institución motive a sus trabajadores a 

participar más activamente en la solución de los problemas organizacionales y 

debe de plantearse metas y cumplirlas 

2. Es necesario que los directivos capaciten al personal en uso de las TIC, y 

además implementar más tecnología en las oficinas, todo ello contribuirá con 

la eficacia y eficiencia del trabajo. 

3. Para mejorar el nivel de desempeño laboral, que es regular, de los trabajadores 

es necesario que los directivos premien a los trabajadores que propongan ideas 

innovadoras y creativas para mejorar el trabajo 

4. Es necesario que fomenten el trabajo en equipo que esta venido a menos, 

deben empoderar a los trabajadores para que tomen sus propios riesgos y 

decisiones en el trabajo y finalmente se sugiere que premien.  
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VII. PROPUESTA  

Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño laboral 

de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

 

Aplicación             : Sociedad de Beneficencia 

Lugar                                     : Chiclayo 

Unidades de Análisis       : trabajadores administrativos 

Duración                               : 4 meses 

Responsable                        : Guzmán Capuñay, Karin Lisset 

 

La presente propuesta de Plan de competencias digitales está dada por un 

conjunto de actividades con la finalidad de mejorar el desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. Para el 

desarrollo se ha tenido en cuenta las dimensiones competencia instrumental que 

implica la gestión de métodos y sistemas de información, mantenimiento básico de 

recursos y administración de sistema operativo; luego la competencia autodidáctica 

que implica la Integración de los recursos de tecnologías, la tutoría de recursos y 

contenidos de aprendizaje; luego la competencia comunicativa, que implica el 

manejo de herramientas tic, los recursos que integran a las personas; y por último 

la competencia de búsqueda de información que implica la utilización de 

buscadores de internet, la selección de información relevante y el manejo de 

plataformas.  

El objetivo general de la propuesta es mejorar el desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 

La principal actividad de este plan será la capacitación a los administrativos 

con la participación de profesionales altamente capacitados en el uso de las TICs 

para la atención a los usuarios en la Gestión pública en cualquiera área, dicho 

programa se llevará a cabo en 4 meses, en los cuales se desarrollarán las diversas 

herramientas digitales utilizadas para lograr en los trabajadores su mejor 

desempeño laboral. 
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Figura  1 

Diseño gráfico de uso de TIC  
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ANEXOS 

Anexo1. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA E 

INDICE 

NIVELES Y 

RANGO 

 

 

Plan de 

competencias 

digital 

Chiecher (2020) son un 

conjunto de 

conocimientos y 

habilidades que hacen 

posible de modo crítico 

el uso de las TIC para la 

comunicación, el ocio y 

el trabajo.   

Son un conjunto de 

herramientas 

instrumentales, 

capacidades y 

habilidades que implica 

un desarrollo de 

capacidades 

instrumentales, 

autodidácticas, 

comunicativas, y 

búsqueda de información. 

 

Competencia 

instrumental  

Gestión de métodos y sistemas de 

información. 

Mantenimiento básico de recursos. 

Administración de sistema operativo. 

Escala ordinal 

 

Cuestionario de 

actitudes de 

Likert 

Siempre (4) 

Casi siempre (3) 

A veces (2)  

Nunca 

(1) 

Alto  

61-80 

 

Medio  

41- 60  

 

Bajo  

18 - 40 

Competencia 

autodidáctica  

Integración de los recursos de 

tecnologías. 

Tutoría de recursos y contenidos de 

aprendizaje. 

 

Competencia 

comunicativa  

Manejo de herramientas tic. 

Recursos que integran a las personas. 

 

Competencia de 

búsqueda de 

información  

Utilización de buscadores de internet. 

Selección de información relevante. 

Manejo de plataformas. 

 

  

 

 

 



 

 

 

 

VARIABLE DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA E 

INDICE 

NIVELES Y 

RANGO 

 

 

Desempeño 

laboral 

Según Chiavenato 

(2002) es la eficiencia 

y efectividad del 

trabajador para 

brindar un servicio 

con eficiencia y 

eficacia en el puesto 

de la organización o 

empresa.  

Es el despliegue 

en el puesto de 

trabajo que 

ejecuta el 

administrativo 

en función de 

factores 

actitudinales y 

operativos en el 

puesto de 

trabajo. 

Factores 

actitudinales  

Orientación de resultados  1,2,3,4, Escala ordinal 

 

Cuestionario de 

actitudes de Likert 

Nunca 

A veces 

Casi siempre  

Siempre 

 

Alto  

121 - 160 

 

Medio  

81-120 

 

Bajo  

00-80 

Disciplina  5,6,7,8,9 

Actitud cooperativa 10,11,12,13,14,15 

Iniciativa 16,17,18,19 

Responsabilidad 20,21,22,23 

Factores 

operativos  

Conocimiento del trabajo 24,25,26,27,28 

Calidad  29,30,31,32,33 

Trabajo en equipo   34,3,36 

Liderazgo 37,38,39,40 



 

 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Encuesta para medir Desempeño Laboral. 

Objetivo: Reconocer el nivel de desempeño laboral.  

Indicaciones: Marcar con un (x) en el casillero que corresponda a su respuesta. 

Elegir una sola alternativa y contestar con la mayor sinceridad posible teniendo en 

cuenta lo siguiente: 

1 2 3 4 

Nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

N° 

Indicadores / Ítems  

NIVELES DE 
LOGRO 

1 
 

2 
 

3 4 

DIMENSION 1: FACTORES ACTITUDINALES 
 

  

01 Cumple con su trabajo en los plazos señalados y acorde a la 
normativa de la empresa 

    

02 Desarrolla con eficacia las tareas que se le da.     

03 Se esmera para realizar su trabajo     

04 Cumple las órdenes sin buscar excusas para evadir el trabajo     

05 Ejecuta su labor acorde a lo que se planifica.     

06 Muestra capacidad de orden en el desarrollo de su trabajo.     

07 Se percibe que el orden le disgusta.     

08 Le gusta ser puntual en la entrada y salida de la empresa.       

09 Demuestra ser una persona que no falta a su trabajo.     

10 Demuestra respeto a las personas que brinda el servicio.     

11 Orienta con precisión y empatía a los clientes y compañeros de 
trabajo. 

    

12 Demuestra evitar conflictos dentro de los equipos donde trabaja.     

13 Demuestra ser cortés y pulcro en el vocabulario que utiliza.     

14 Esta dispuesto a escuchar las opiniones de los demás respecto a 
su trabajo. 

    

15 Demuestra amabilidad con sus compañeros de trabajo y público 
usuario.  

    

16 Demuestra ser propositivo con nuevas ideas para la mejora del 
servicio. 

    

17 Demuestra apertura a los cambios dentro de la empresa.     

18  Demuestra ser proactivo con ideas innovadoras.     
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19 Demuestra capacidad de resolución de problemas anticipándose a 
los conflictos. 

    

20 Es responsable asumiendo las tareas que le asisten en su trabajo.     

21 La llegada a la institución es puntual.     

22 Es persistente en las metas institucionales.     

23 Siempre demuestra ser colaborador responsable en las 
actividades.  

    

DIMENSION 2: FACTORES OPERATIVOS 

24 Demuestra ser planificador de las actividades que ejecuta     

25  Se rige a partir de indicadores y metas que se establecen     

26  Muestra preocupación por lograr las metas que se proponen     

27 Demuestra esfuerzo por realizar su trabajo de manera competente     

28 Ejecuta sus tareas con eficacia en el puesto que trabaja     

29 Demuestra capacidad de efectividad desprovisto de errores.     

30 Demuestra racionalidad en el uso de los recursos.     

31 No necesita de estar monitoreado para ejecutar su trabajo.     

32 Demuestra cortesía en la relación con los demás.     

33 Realiza su trabajo con efectividad y buen trato al usuario     

34 Demuestra actitud positiva en las relaciones con el equipo que 
frecuenta 

    

35 Reconoce los objetivos y metas del trabajo en equipo     

36 Se muestra colaborador en el trabajo empresarial.     

37 Demuestra liderazgo en los trabajos que ejecuta.     

38 Demuestra capacidad de orientador y sencillez en la relación con 
los compañeros de trabajo 

    

39 Demuestra autonomía y eficacia en la ejecución de su trabajo     

40 Demuestra compromiso con la labor que desempeña sobresaliendo 
entre sus compañeros de equipo.  
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Anexo 3: VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

  

EXPERTO N° 01 

 



 

EX 

 

EXPERTO N° 02 

  



EX 

EXPERTO N° 03 



EX 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,941 40 

De acuerdo a la aplicación de una muestra piloto de 15 elementos, se 

obtiene un valor de Alfa de Cronbach de 0,941, indicando con esto que el 

instrumento es confiable ya que es mayor que 0,70. 
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ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓN 

DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACIÓN 
HIPÓTESIS VARIABLES 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
ENFOQUE / TIPO/DISEÑO/  

TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

 

 

 

 

 

¿Cómo un plan 

de competencias 

digitales mejorará 

el desempeño 

laboral de los 

trabajadores 

administrativos de 

la Sociedad de 

Beneficencia 

Chiclayo? 

 

 

 

 

 

 

Objetivo General: 

. 

Proponer un plan de competencias 

digitales para la mejora del 

desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la 

Sociedad de Beneficencia Chiclayo 

 Por ser 

propositiva, 

no lleva 

hipótesis el 

presente 

estudio. 

. 

Plan de 

competencia

s digital 

 

 

UNIDAD DE 

ANÁLISIS 

trabajador 

administrativo de la 

Sociedad de 

Beneficencia 

Chiclayo 

 

 

 

POBLACIÓN 

 

82 trabajadores 

 

MUESTRA 

82 trabajadores 

  

 

Enfoque: 

Cuantitativo  

 

Tipo: 

 

Básica 

Propositiva  

iseño: 

 

No experimental, transversal – 

Propositivo 

  

 

 

Encuesta 

Cuestionario 

Objetivos específicos: 

Identificar el nivel de desempeño 

laboral de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo 

Diseñar un plan de competencias 

digitales para la mejora del 

desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos 

Validar un plan de competencias 

digitales a través de juicio de 

expertos. 

Desempeño 

laboral  
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ANEXO 5: AUTORIZACION Y DESARROLLO DE LA INVESTIGACION 
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ANEXO 6: RESULTADOS 

CONFIABILIDAD: 

 
p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 

1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 

2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 

3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 

4 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 

5 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 

6 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 

7 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

9 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 

10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 

13 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

14 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30 p31 p32 p33 p34 p35 p36 p37 p38 p39 p40 

3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 

3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 
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2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 

3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 

2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 

3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 

2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 

3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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ANEXO 7: DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

I. DATOS INFORMATIVOS: 

1.2. Título: Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño 

laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

1.3. Autor: Guzmán Capuñay, Karin Lisset 

1.4. Institución en la cual se formula la propuesta: Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

1.5. Lugar: Chiclayo 

1.6. Duración: 04 meses 

1.7. Unidad de análisis: Trabajadores administrativos 

II. JUSTIFICACION: 

La presente propuesta de “Plan de Competencias Digitales” está dada por un 

conjunto de actividades con la finalidad de mejorar el desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. Para el 

desarrollo se ha tenido en cuenta las dimensiones competencia instrumental que 

implica la gestión de métodos y sistemas de información, mantenimiento básico 

de recursos y administración de sistema operativo; luego la competencia 

autodidáctica que implica la Integración de los recursos de tecnologías, la tutoría 

de recursos y contenidos de aprendizaje; luego la competencia comunicativa, 

que implica el manejo de herramientas tic, los recursos que integran a las 

personas; y por último la competencia de búsqueda de información que implica 

la utilización de buscadores de internet, la selección de información relevante y 

el manejo de plataformas.  

 

III. FUNDAMENTOS TEÓRICOS: 

La propuesta está conceptualizada por un conjunto de conocimientos y 

habilidades que hacen posible de modo crítico el uso de las Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC) para la comunicación, el ocio y el trabajo 

Chiecher (2020). 
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Operacionalmente está dada por un conjunto de herramientas instrumentales, 

capacidades y habilidades que implica un desarrollo de capacidades 

instrumentales, autodidácticas, comunicativas, y búsqueda de información 

IV. OBJETIVOS: 

OBJETIVO GENERAL:  

• Mejorar el desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la 

Sociedad de Beneficencia Chiclayo 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

• Mejorar la Competencia instrumental de los trabajadores administrativos de la 

Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 

• Mejorar la Competencia autodidáctica de los trabajadores administrativos de 

la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 

• Mejorar la Competencia comunicativa de los trabajadores administrativos de 

la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 

• Mejorar la Competencia de búsqueda de información de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 

 

V. PRINCIPIOS: 

Los resultados del diagnóstico del desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo mostraron dificultades 

en factores actitudinales que implican la orientación de resultados, disciplina, 

actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad; y en factores operativos que 

implica conocimiento del trabajo, calidad, trabajo en equipo y liderazgo. Si 

analizamos estos resultados, una de las causales es la sorpresiva situación 

COVID-19 que producto del confinamiento cogió a las administrativas del trabajo 

remoto, en la que tenían que tener conocimientos básicos en el uso de TICs para 

optimizar su desempeño laboral, falta de capacitación de capacitación en estas 

tecnologías mermaron sus competencias laborales por eso que en los resultados 

vemos que en su mayoría salieron con niveles medios y bajos. 

Esta situación conllevó a planear una propuesta centrada en un Plan de 

competencias digitales para el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo. 
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Esta propuesta lleva consigo el manejo de las TICs por parte de los 

administrativos de manera versátil en el uso básico de los ofimáticos como el 

Word y el Excel para realizar sus procesos virtuales, el uso de herramientas TIC, 

para el uso de fuentes de información, recursos y herramientas TIC, en el domino 

de buscadores y almacenes y el dominio de plataformas y aplicaciones para la 

atención del usuario.  Situación que facilitará a los trabajadores brindar un buen 

servicio a los usuarios (Gisbert, González & Esteve, 2016).  

Desde el punto de vista práctico se busca que el trabajador utilice las TIC en sus 

variadas formas para su correcto desempeño laboral.  De ese modo, el 

beneficiado es el usuario quien participará de manera fácil en los servicios que 

requiera de la Beneficencia Pública de la Ciudad de Chiclayo. 

Desde el punto de vista teórico la propuesta se basa en la teoría conectivista de 

Siemens que según Chiecher (2020) se constituye en un aporte para la 

autoeducación moderna de cualquier persona desde estudiantes hasta 

trabajadores, en este caso los administrativos para la adecuada utilización de las 

TIC tanto en las escuelas como para su centro de trabajo respectivamente; 

Siemens señala que el conectivismo se orienta a desarrollar la comprensión de 

la realidad  que cambian continuamente, frente a este cambio se constituye en 

una respuesta a la incertidumbre devenido por las nuevas formas de educar a 

nivel semipresencial, asincrónica o remota.  El conectivismo centra su atención 

en la gestión del conocimiento desde la búsqueda de información, selección, 

organización, procesamiento, generación de material y uso.  

El conectivismo, desde el punto de vista filosófico se centra en el individuo con 

todo su conocimiento personal que conforma redes organizadas en su cerebro 

como con otras instituciones a las que después de los procesos de aprendizaje 

se retroalimenta a las redes generando nuevo aprendizaje para el individuo. Lo 

que importa en este espacio es el desarrollo del conocimiento a nivel de la 

persona y a nivel de la institución que facilita la actualización mediante el cúmulo 

de conexiones que se han formado alcanzando los aprendizajes a todos. De aquí 

que son los trabajadores quienes tienen que vivir estas experiencias con las 

redes con el fin de conexionar los aprendizajes y expandirlos hacia los demás 

con la finalidad de mejorar la atención a los usuarios. 
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VI. REPRESENTACION GRAFICA: 

Diseño gráfico de uso de TIC  
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Factores 

actitudinales 

Factores 

operativos 

Administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo  

Reflexión y Autoaprendizaje  

− Uso de Ofimáticos: Word 

y Excel  

− Uso de Plataformas de 

Atención y comunicación  

− Uso de Internet en 

fuentes adecuadas de 

información 

− Recursos y herramientas 

TIC 

− Buscadores y bases de 

datos 
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VII. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA: 

La propuesta Plan de competencias digitales para el desempeño laboral de 

los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia Chiclayo presenta 

los siguientes rasgos que se realizará mediante una capacitación en talleres a los 

participantes en la investigación: 

1. Aprendizaje de transmisión: el administrativo se expone a conocimientos 

estructurados donde cambia las formas de recibir el conocimiento para 

aplicarlos como los procesos de atención al usuario no se desenvuelven en el 

centro de trabajo usual sino en ambientes y con recursos muy diferentes a lo 

tradicional como el uso de la computadora y plataformas de atención mediante 

el uso de internet. 

2. Aprendizaje emergente: que le brinda más relevancia a la reflexión antes que 

a la cognición. De acuerdo a este rasgo el trabajador genera y adquiere 

interiorizando conocimiento.  El aprendizaje es más profundo y no superficial y 

debe promocionar la innovación puesto que requiere de nuevas competencias 

y pensamiento crítico para la toma de posición. Estos aprendizajes deben 

promocionar la reflexión y la innovación en pro de la mejor atención al usuario. 

3. Aprendizaje por adquisición: que es un aprendizaje que tiene su base en 

cuestionar y descubrir (el soporte es la consulta).  El rol del aprendiz   es quien 

define el conocimiento que se requiere para el proceso para que se garantice 

la motivación y el desarrollo de los intereses personales. El aprendiz selecciona 

o elige el conocimiento que le e útil con una participación activa en los procesos 

del aprendizaje.  

4. Aprendizaje por acumulación que implica que el aprendiz acumula, utiliza y 

modifica saberes de acuerdo a las experiencias en su vida lo que se llama 

aprendizaje continuo.  Lo que significa que el aprendizaje es permanente y 

continuo (Galvis, 2013).  

5. Crítico-reflexivo que considera la realidad concreta como el contexto situado 

donde se dan las experiencias de aprendizaje partiendo de las necesidades del 

trabajador y su institución que lo circunscribe.  El trabajador enjuicia la realidad 

y busca su transformación, para ello contrasta, determina causas, 

consecuencias, tareas, estrategias, acciones y productos.    
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VIII. ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS: 

Como principal actividad será la capacitación a los administrativos con la 

participación de profesionales altamente capacitados en el uso de las TICs para 

la atención a los usuarios en la Gestión pública en cualquiera área. 

Competencias a 

lograr 

Talleres en el 

Estrategias  
Contenidos  Materiales Tiempo Fecha 

Manejo recursos y 

herramientas 

tecnológicas y los 

aplica en los procesos 

de desempeño laboral 

de atención a los 

usuarios 

 

 

Aplica conocimientos 

autodidácticos 

utilizando las 

tecnologías de 

información y 

comunicación para la 

mejora sus 

aprendizajes de 

autoformación 

continua. 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos  

Uso de office: 

Word y Excel 

y Acces 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ 
Abril 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos  

Herramientas 

de TIC: 

Plataformas 

de Atención y 

Comunicación 

con el Público 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ 

Abril 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos 

Fuentes de 

información 

adecuados 

para la 

recolección 

de 

información. 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ 

Mayo 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos 

Fuentes de 

información 

para la 

adecuada 

atención al 

usuario 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ 

Mayo 

2022 
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Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos  

Recursos 

tecnológicos 

de TIC en los 

procesos de 

atención al 

usuario 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’  

Junio 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos 

Herramientas 

TIC para la 

generación de 

contenidos 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ Junio 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos  

Buscadores 

para 

seleccionar 

información  

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ Julio 

2022 

Observación 

Modelado 

Trabajo personal 

Reflexión  

Compromisos 

Plataformas 

virtuales y 

aplicaciones 

Guías de 

trabajo 

Laptop 

Recursos y 

herramientas 

digitales 

180’ Julio 

2022 
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2. EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA. 

La evaluación de la propuesta se verificará en situ en el proceso de atención 

al usuario y se verá en la productividad y satisfacción del usuario. 

Criterios Indicadores Instrumentos 

Manejo de 

tecnología 

 

• Domina herramientas tecnológicas para 

atender adecuadamente al usuario  

• Emplea dispositivos y plataformas para una 

comunicación efectiva con los usuarios 

Encuesta: 

 

Cuestionario 

Conocimiento 

autodidáctico 

• Desarrolla procesos cognitivos utilizando las 

competencias digitales para la mejora de 

sus auto aprendizajes. 

• Desarrolla procesos de auto aprendizaje 

efectivos utilizando los recursos de TIC.  

• Muestra actitudes positivas a los usuarios en 

el uso y dominio de las herramientas 

digitales para que su atención sea la óptima 
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FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS 

I. PARTE:  DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con 

la propuesta de Desarrollando competencias digitales para un mejor 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, nos resultará de gran utilidad toda la información que al 

respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la información 

requerida respecto a su experiencia profesional:  

1. Datos generales del experto encuestado: 

a. Año de experiencia en la labor universitaria: 20 años. 

b. Cargos que ha ocupado: Docente 

c. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Universidad César 

Vallejo 

d. Años de experiencia como directivo en la educación o empresa:  

e. Grado académico: Doctor en Ciencias de la Educación. 

2. Test de autoevaluación del experto: 

a. Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se 

consultará marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio 

mínimo = 1 y dominio máximo= 10). 

 

 

 

 

 

 

 

1   2 3 4 5 6 7 8 9  10 
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b. Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los 

criterios valorativos aportados por usted: 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en 
las fuentes de 
argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos realizados por Ud. X   

Su propia experiencia X   

Trabajos de autores nacionales X   

Trabajados de autores extranjeros X   

Su conocimiento del estado del problema en su 
trabajo propio. 

X   

Su intuición X   

 

II. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTOS 

Se ha elaborado una propuesta denominada:  

Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño 

laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su 

valoración, en calidad de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecológico, 

su contenido, estructura y otros aspectos. 

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría 

a cada ítem que aparece a continuación, marcando con una X en la columna 

correspondiente. Las categorías son: 

 Muy adecuado (MA) 

 Bastante adecuado (BA) 

 Adecuado (A)  

 Poco adecuado (PA) 

 Inadecuado (I) 

 

Nombres y apellidos del experto Luis Montenegro Camacho 
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Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros 

aspectos a evaluar, los autores le agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

   2.1. ASPECTOS GENERALES: 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación de la propuesta X     

2 Representación gráfica de la propuesta X     

3 Secciones que comprende X     

4 Nombre de estas secciones X     

5 Elementos componentes de cada una de sus 
secciones 

X     

6 Relaciones de jerarquización de cada una de sus 
secciones 

X     

7 Interrelaciones entre los componentes estructurales 
de estudio 

X     

 

 2.2. CONTENIDO 

 

 

 

 

 

 

2.3. VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 

N° Aspectos a evaluar  MA BA A PA I 

1 Pertinencia X     

2 Actualidad: La propuesta tiene relación con el 
conocimiento científico del tema de estudio de 
investigación 

X     

3 Congruencia interna de los diversos elementos 
propios del estudio de investigación. 

X     

4 El aporte de validación de la propuesta favorecerá el 
propósito de la tesis para su aplicación 

X     

Lugar y fecha: Chiclayo, 10 de diciembre 2021 Sello y 

firma:  

DNI N° 16672474     Teléf.: 949531920 

N° Aspecto a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación del programa, modelo, plan, etc. 
Propuesto 

X     

2 Coherencia lógica entre los componentes de la 
propuesta 

X     

3 Presenta principios de gestión consistentes X     

4 Fundamentación coherente y consistente X     

5 Los objetivos expresan con claridad la 
intencionalidad de la investigación 

X     

7 Fundamentos teóricos vinculados estrechamente 
al tema de investigación 

X     

8 Presenta estrategias metodológicas coherentes X     

9 Presenta esquema síntesis X     
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FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS 

I. PARTE:  DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con 

la propuesta de Desarrollando competencias digitales para un mejor 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, nos resultará de gran utilidad toda la información que al 

respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la información 

requerida respecto a su experiencia profesional:  

3. Datos generales del experto encuestado: 

a. Año de experiencia en la labor universitaria: 25 años. 

b. Cargos que ha ocupado: Docente 

c. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Universidad 

Nacional de Trujillo 

d. Años de experiencia como directivo en la educación o empresa: 

Docente de la facultad de Educación de la Universidad Nacional de 

Trujillo 

e. Grado académico: Doctor en Gestión Pública y Gobernabilidad. 

 

4. Test de autoevaluación del experto: 

 

a. Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se 

consultará marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala 

(Dominio mínimo = 1 y dominio máximo= 10) 

 

 

 

1   2 3 4 5 6 7 8 9  10 
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b. Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los 

criterios valorativos aportados por usted: 

 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en las 

fuentes de argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos realizados por 

Ud. 

X   

Su propia experiencia X   

Trabajos de autores nacionales X   

Trabajados de autores 

extranjeros 

X   

Su conocimiento del estado del 

problema en su trabajo propio. 

X   

Su intuición X   

 

 

II. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTOS 

 

Se ha elaborado una propuesta denominada:  

Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño laboral 

de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su 

valoración, en calidad de experto; aspectos relacionados con el ambiente 

ecológico, su contenido, estructura y otros aspectos. 

Nombres y apellidos del experto José Andrés Alvitres Sánchez  
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Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría a 

cada ítem que aparece a continuación, marcando con una X en la columna 

correspondiente. Las categorías son: 

 Muy adecuado (MA) 

 Bastante adecuado (BA) 

 Adecuado (A)  

 Poco adecuado (PA) 

 Inadecuado (I) 

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros 

aspectos a evaluar, los autores le agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

       2.1. ASPECTOS GENERALES: 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación de la propuesta X     

2 Representación gráfica de la propuesta X     

3 Secciones que comprende X     

4 Nombre de estas secciones X     

5 Elementos componentes de cada una de 

sus secciones 

X     

6 Relaciones de jerarquización de cada una 

de sus secciones 

X     

7 Interrelaciones entre los componentes 

estructurales de estudio 

X     

      

  2.2. CONTENIDO 
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2.3. VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Pertinencia X     

2 Actualidad: La propuesta tiene 

relación con el conocimiento científico 

del tema de estudio de investigación 

X     

N° Aspecto a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación del programa, modelo, 

plan, etc. Propuesto 

X     

2 Coherencia lógica entre los 

componentes de la propuesta 

X     

3 Presenta principios de gestión 

consistentes 

X     

4 Fundamentación coherente y 

consistente 

X     

5 Los objetivos expresan con claridad la 

intencionalidad de la investigación 

X     

7 Fundamentos teóricos vinculados 

estrechamente al tema de 

investigación 

X     

8 Presenta estrategias metodológicas 

coherentes 

X     

9 Presenta esquema síntesis X     



EX 

 

3 Congruencia interna de los diversos 

elementos propios del estudio de 

investigación. 

X     

4 El aporte de validación de la 

propuesta favorecerá el propósito de 

la tesis para su aplicación 

X     

 

Lugar y fecha: Chiclayo, 10 de diciembre 2021  Sello y firma:  

DNI N° 19209157                  
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FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS 

III. PARTE:  DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con la 

propuesta de Desarrollando competencias digitales para un mejor 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos de la Sociedad de 

Beneficencia Chiclayo, nos resultará de gran utilidad toda la información que al 

respecto nos pudiera brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la información 

requerida respecto a su experiencia profesional:  

1. Datos generales del experto encuestado: 

a. Año de experiencia en la labor universitaria: 15 años. 

b. Cargos que ha ocupado: Docente 

c. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Universidad 

Nacional de Trujillo 

d. Años de experiencia como directivo en la educación o empresa: 

Docente de la Especialidad de Historia y Geografía de la 

Universidad Nacional de Trujillo 

e. Grado académico: Doctor en Gestión Pública y Gobernabilidad. 

 

2. Test de autoevaluación del experto: 

 

a. Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se 

consultará marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala 

(Dominio mínimo = 1 y dominio máximo= 10) 

 

 

 

1   2 3 4 5 6 7 8 9  10 
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b. Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los 

criterios valorativos aportados por usted: 

 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en las 

fuentes de argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos realizados por Ud. X   

Su propia experiencia X   

Trabajos de autores nacionales X   

Trabajados de autores extranjeros X   

Su conocimiento del estado del 

problema en su trabajo propio. 

X   

Su intuición X   

 

IV. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTOS 

 

Se ha elaborado una propuesta denominada:  

Desarrollando competencias digitales para un mejor desempeño laboral 

de los trabajadores administrativos de la Sociedad de Beneficencia 

Chiclayo 

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su 

valoración, en calidad de experto; aspectos relacionados con el ambiente 

ecológico, su contenido, estructura y otros aspectos. 

Nombres y apellidos del experto Judith Ivone, Perales Quiroz   
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Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría a 

cada ítem que aparece a continuación, marcando con una X en la columna 

correspondiente. Las categorías son: 

 Muy adecuado (MA) 

 Bastante adecuado (BA) 

 Adecuado (A)  

 Poco adecuado (PA) 

 Inadecuado (I) 

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros 

aspectos a evaluar, los autores le agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

       2.1. ASPECTOS GENERALES: 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación de la propuesta X     

2 Representación gráfica de la propuesta X     

3 Secciones que comprende X     

4 Nombre de estas secciones X     

5 Elementos componentes de cada una de sus 

secciones 

X     

6 Relaciones de jerarquización de cada una de 

sus secciones 

X     

7 Interrelaciones entre los componentes 

estructurales de estudio 

X     

        

2.2. CONTENIDO 
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2.3. VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Pertinencia X 

2 Actualidad: La propuesta tiene relación 

con el conocimiento científico del tema 

de estudio de investigación 

X 

3 Congruencia interna de los diversos 

elementos propios del estudio de 

investigación. 

X 

N° Aspecto a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación del programa, modelo, 

plan, etc. Propuesto 

X 

2 Coherencia lógica entre los componentes 

de la propuesta 

X 

3 Presenta principios de gestión 

consistentes 

X 

4 Fundamentación coherente y consistente X 

5 Los objetivos expresan con claridad la 

intencionalidad de la investigación 

X 

7 Fundamentos teóricos vinculados 

estrechamente al tema de investigación 

X 

8 Presenta estrategias metodológicas 

coherentes 

X 

9 Presenta esquema síntesis X 
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4 El aporte de validación de la propuesta 

favorecerá el propósito de la tesis para 

su aplicación 

X     

 

Lugar y fecha: Chiclayo, 10 de diciembre 2021       Sello y firma:  

DNI N° 19330544      

 

 

 




