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             Resumen 

 

La investigación comprobó la relación entre la Competencia laboral y calidad de 

atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de 

Cajamarca. Se realizó bajo el paradigma positivista, utilizando la metodología 

cuantitativa y un nivel descriptivo de tipo correlacional simple. Se empleó la técnica 

de la encuesta, con dos cuestionarios de 20 reactivos por variable estudiada, 

sometidos a pruebas de validez, obteniendo un grado de confiabilidad aceptable, a 

través del Alfa de Cronbach. Los cuestionarios fueron aplicados a 90 

colaboradores. La variable competencias laborales se dimensionó a partir de las 

competencias técnicas, competencias metodológicas, competencias sociales, 

competencias participativas en 20 ítems en total. La variable calidad de atención se 

dimensionó desde confiabilidad, seguridad, empatía, elementos tangibles, 

capacidad de respuesta en 20 ítems. Se partió el coeficiente de Rho Spearman fue 

de 0,993 catalogada como una relación alta y positiva, asimismo se halló que esta 

es significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05). Se encontró que el nivel de 

significancia p = 0,000 es menor que 0,05; por lo tanto, se deduce que se acepta la 

hipótesis alterna y rechaza la hipótesis nula; existiendo una relación significativa 

entre competencia laboral y la calidad de atención. 

 Palabras clave: Competencia laboral, calidad de atención, colaboradores. 
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      Abstract 

The research verified the relationship between labor competence and quality of care 

of the collaborators of a Local Educational Management Unit of Cajamarca. It was 

carried out under the positivist paradigm, using the quantitative methodology and a 

descriptive level of a simple correlational type. The survey technique was used, with 

two questionnaires of 20 items per variable studied, subjected to validity tests, 

obtaining an acceptable degree of reliability, through Cronbach's Alpha. The 

questionnaires were applied to 90 collaborators. The labor competencies variable 

was dimensioned based on technical competencies, methodological competencies, 

social competencies, participatory competencies in 20 items in total. The quality of 

care variable was sized from reliability, safety, empathy, tangible elements, 

responsiveness in 20 items. The Rho Spearman coefficient was 0.993, cataloged 

as a high and positive relationship, it was also found that it is significant at the 0.01 

level (p=0.000 <0.05). It was found that the level of significance p = 0.000 is less 

than 0.05; therefore, it follows that the alternate hypothesis is accepted and the null 

hypothesis is rejected; There is a significant relationship between job skills and 

quality of care. 

    Keywords: Labor competence, quality of care, collaborators.
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I. INTRODUCCIÓN

En el contexto internacional, Duque et al. (2017) señalan que las 

instituciones de hoy en día afrontan grandes cambios, así como la revolución digital, 

la era de la información como el manejo del conocimiento, lo que hace que se 

discutan, en la inminente necesidad de situarse hacia los progresos tecnológicos y 

la aplicación de conocimientos. Asimismo, en México, los colaboradores de las 

instituciones presentan bajos niveles de competencias laborales, lo que implica que 

los colaboradores no realizan su labor adecuadamente, generando una mala 

atención en el servicio que brindan, y al mismo tiempo no cumplen con las 

exigencias de las organizaciones públicas (Marin y Delgado,2020). Asimismo, 

pueden acceder a capacitaciones continuas con base a los estándares requeridos 

por los sectores de educación, laboral y productivo; además, tiene como objetivo 

corregir la deficiente preparación, formación y educación profesional de los 

trabajadores (Saavedra et al.,2019) 

También se manifiesta una mala comunicación entre los colaboradores., así 

como insuficiencias en trabajo en equipo, llevando al retraso del cumplimiento de 

las metas y todo ello amerita profesionales poco comprometidos con la 

organización (Martínez ,2016).De la misma forma, se señala que en las 

instituciones públicas la primordial contrariedad de la calidad de atención se debe 

a una falta de habilidades y competencias por parte de sus colaboradores, 

complementando a ello la inadecuada administración de su recurso humano, falta 

de incentivos perjudicando su rendimiento para brinda la atención y servicios que 

los interesados solicitan el día a día en dicha institución. En Chile, Ganga et al, 

(2019) explica en su estudio que en las organizaciones existe una mala gestión de 

la evaluación del desempeño generando descontento de los usuarios, todo ello se 

debe a la falta de competencias de los colaboradores 

 En los últimos años, Colombia se observa un débil progreso en cuanto al 

desarrollo de las competencias laborales de sus profesionales, su legislación ha 

brindado instrumentos a los organismos que trabajan y desarrollan el tema a través 

de decretos, leyes y otros documentos que son base en apoyar la certificación de 

la competencia laboral, otorgando de esta manera una visión más clara en su 
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desarrollo y respectiva aplicación (Delahoz et al., 2020). En Ecuador se ha 

observado la carencia de propósitos en las organizaciones, porque no se realizan 

las actividades sobre la base del planeamiento y los procedimientos formales, 

menos se incentiva las tareas diarias, es decir no se implementa una gestión 

administrativa apropiada que asegure su sostenibilidad (Galarza, et al., 2020). El 

tema competencia laboral es estudiado por los sectores productivo y educativo, 

pues este refleja las características que se debe modelar en los colaboradores y el 

desempeño que deben obtener en el ámbito laboral. La gestión por competencia 

laboral surge por la obligación de reducir la distancia entre resultado efectivo y 

esfuerzo de formación. (Casimiro et al.,2020) 

El Perú, tiene una problemática similar, respecto al bajo nivel de la calidad 

de atención y la falta de competencias laborales, el cual tiene efectos como: falta 

de compromiso del personal, deficiente estilo de gestión, poca importancia al 

desarrollo de las personas, entre otros. En este sentido  Pacherrez y Marrufo (2020) 

señala que los colaboradores de una entidad en Junín, se ven afectados por 

servicios deficientes, ya no llevan a cabo sus labores de acuerdo a lo que se les 

solicita, sus jefes no participan en dar solución a percances que se cometen en el 

área laboral, es decir, no están efectuando bien sus cargos, y a consecuencia de 

ello no realizan adecuadamente sus gestiones, sintiéndose con incapacidad, 

inseguridad, por lo que, la gestión de competencias se ve afectado por el bajo 

desempeño de los colaboradores, asimismo la productividad y rendimiento se ve 

afectado.   

 De ahí nace la importancia de evaluar la competencia laboral y la calidad de 

una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca, es una institución que 

cuenta con autonomía administrativa y de presupuesto al servicio de la educación, 

que brinda una formación integral, productiva, inclusiva, ambiental e innovadora, 

por medio una gestión administrativa, institucional, y pedagógica de calidad. En la 

mencionada institución se observa que no existe una buena atención por parte de 

sus colaboradores, las quejas en cuanto a algunos de sus colaboradores son 

concurrentes. la atención al usuario debe ser primordial en la institución, el 

colaborador de la institución cumple un rol importante intrínsecamente conforme a 

calidad de atención que se brinde al consumidor, pues sus acciones y buen trato 
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harán que este se sienta satisfecho y cumpla las expectativas del servicio otorgado; 

no obstante, el mal trato continua en  dicha institución; por ello, se considera 

canales de atención, en la tecnología de información y comunicación en la 

interacción de usuarios e instituciones públicas, y otros medios que contribuyen a 

mejorar la calidad de atención de los servidores públicos. Sin embargo, la atención 

que brinda el servidor público no es muy satisfactoria, diría que no está haciendo 

buen uso de su competencia laboral; por ende, no se ofrece un buen servicio de 

atención al usuario. 

Es por ello que, con respecto al estudio se planteó el siguiente problema: 

¿Qué relación existe entre competencia laboral y la calidad de atención de los 

colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca? De tal 

forma el estudio es importante teóricamente, debido a que se optará por recolectar 

información científica confiable y necesaria para desarrollar el estudio adecuado a 

la competencia laboral y la calidad de atención. De la misma manera, se justifica 

metodológicamente, puesto que, las herramientas empleadas servirán para la 

implementación de otros trabajos relacionados con el tema. Asimismo, se justifica 

desde la opción práctica, porque permitirá contribuir sobre la evaluación de la 

gestión administrativa y la calidad del servicio, beneficiando a los jefes, 

colaboradores y en totalidad de una Unidad de Gestión Educativa Local de 

Cajamarca. 

Para el desarrollo del problema se tiene por objetivo general: determinar la 

relación que existe entre competencia laboral y la calidad de atención de los 

colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca. Para ello, 

se debe identificar el nivel de la competencia laboral de los colaboradores de una 

UGEL de Cajamarca, identificar el nivel de la calidad de atención de los 

colaboradores de una UGEL de Cajamarca, identificar la relación en las 

dimensiones de la competencia laboral y las dimensiones de la calidad de atención 

de los colaboradores de una UGEL de Cajamarca. La investigación está basada 

principalmente en la siguiente hipótesis: Existe relación significativa entre 

competencia laboral y la calidad de atención de UGEL de Cajamarca.  
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II. MARCO TEÓRICO 

En los antecedentes internacionales se encontraron a: En la cuidad de 

Mèxico, Castillo (2020) desarrollo su investigación de “Competencias laborales y el 

desempeño laboral del trabajador técnico de Nuevo León”, mencionó como 

propósito establecer el nivel de relación entre ambas variables de investigación, 

para ello empleó una investigación cuantitativa-descriptiva, correlacional, con 

diseño no experimental, como población asigno a 91 personas, y como muestra 76, 

a los mismos que genero una encuesta que se obtuvo como resultado que el 85% 

de los colaboradores son capacitados por el modelo de competencias por las 

empresas donde laboran, el 92% de las instituciones poseen una relación con el 

grado de bachiller tecnológico, el 20% desconocen del modelo educativo y 

formativo técnico, por lo que se concluyó que gracias a la evaluación a los 

colaboradores se dio una planteamiento de soporte y visión para mejorar algunas 

situaciones de conocimiento educativo y técnico, por ende se expuso que la 

incidencia entre ambas variables estudiadas tienen una relación significativa alta, 

asimismo que a más competencias que manejen los subordinados, mayor será el 

nivel del desempeño. 

En Ecuador, Noboa (2021). Investigo la calidad de atender y satisfacer a los 

consumidores en una entidad de Esmeraldas. La investigadora determino la 

relación que existe entre las variables estudiadas. Trabajo con el tipo de estudio 

descriptivo transversal. Para ello utilizó la encuesta. Llegando a presentar sus 

resultados donde se demuestran un grado alto de satisfacción de los consumidores 

conforme a la dimensión de validez, mientras que la dimensión de lealtad reflejó 

resultados bajos, esto se incumbió esencialmente por la falta de información de los 

procesos realizados en la institución. Respectivamente a la calidad de atención y 

de capacidad de respuesta se obtuvo un menor porcentaje mostrando que estos 

perímetros convienen mejorar. 

Igualmente, Púm (2018) desarrollo su investigación de “Competencias 

laborales y evaluación del desempeño”. La metodología de estudio fue del tipo 

descriptiva - diseño no experimental transversal.  La muestra estuvo compuesta por 

22 empleados. Se aplicó la técnica denominada encuesta y la herramienta llamada 
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cuestionario (instrumento). El objetivo principal determinar la correlación de 

competencias de trabajo en la apreciación del desempeño de los colaboradores. 

Resultados: los colaboradores poseen un nivel superior de competencias 

específicas que inciden en las competencias generales de la evaluación del 

desempeño., las competencias generales se clasificaron en cuatro dimensiones, 

siendo la flexibilidad del trabajo la más importante que es donde se encuentra la 

innovación, adaptación y el cambio hacia nuevas formas de hacer las cosas 

influenciadas por el entorno cambiante, siendo esta dimensión imprescindible para 

el éxito organizacional. Conclusión: la apreciación del desempeño consiente en 

cuantificar las competencias del personal en sus puestos, obteniendo información 

relevante en el desempeño por cada trabajador y como este genera también 

información de su trabajo. 

Conjuntamente, Amaiquema y Mendoza (2019) en su estudio “Las 

competencias y el desempeño laboral en los empleados de Ecuador, tuvo como 

finalidad principal analizar la asociación entre ambas variables del objeto de 

investigación, asimismo se basó en una investigación científica, de enfoque mixto, 

donde trabajo con 43 individuos como población, por lo cual utilizo como 

instrumentos cuestionario, por lo que se obtuvo como resultados que la 

comunicación recibida por parte del servicio de ventanilla no siempre es la 

adecuada, ya que las secretarias de la entidad no poseen competencias, por otro 

lado mencionan que el desempeño de las secretarias se ven influenciadas por la 

inexistencia de competencias, y a consecuencia de ello no realizan sus labores 

eficazmente, con responsabilidad y transparencia; por otra parte mediante la 

encuesta se obtuvo que el 40% califican de nivel malo el desempeño de las 

trabajadoras, el 45% manifiesta la mala atención por parte de las trabajadoras, el 

35% el servicio que brindan es muy lento, el 47% la comunicación es de grado 

mala. Y de este modo se concluyó que las secretarias no manejan adecuadamente 

competencia de comunicación, por lo tanto, se ve reflejado en el desempeño 

ineficaz de las mismas. 

Al mismo tiempo, Velázquez (2016), explica como propósito establecer el 

nivel de relación entre Competencias laborales y Calidad de atención en una 

organización, se basó en un estudio básica ,no experimental del nivel correlacional, 
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se le realizó un instrumento a  66 trabajadores como población, concluyendo que 

existe una correlación positiva alta entre ambas variables, por lo tanto se puede 

afirmar que mayor competenciales laborales la calidad de atención se llevara a 

cabo de manera eficiente y eficaz en dicha institución. 

En los antecedentes nacionales se encontraron a: Hernández & Mendoza 

(2018) en su estudio: “Competencias laborales genéricas y su relación con el 

desempeño laboral de los empleados del área logística de la Corte Superior de 

Justicia de La Libertad - Trujillo”. La metodología de estudio fue correlacional con 

bosquejo no práctica transversal.  La cantidad total de elementos de estudio 

llamada (población) se constituyó de 23 colaboradores. Se aplicó la técnica llamada 

(encuesta) y se utilizó la herramienta llamada (cuestionario). El método estadístico 

fue la prueba de Spearman. Tuvo como objetivo general hallar la asociación del 

desempeño y competencias genéricas de trabajo en el personal de logística. 

Resultados: Hay asociación del desempeño y competencias de trabajo en el 

personal, evidenciando una rho = 0,264 (Spearman). Además, hay una banda de 

61% regular de competencias genéricas de trabajo. Por último, determinó que la 

buena atención al usuario es clave del éxito en la redición de cuentas de la gestión, 

imagen positiva de los servidores públicos y valoración de los ciudadanos respecto 

al servicio. Concluyo: respecto al departamento de logística:   83% de 

colaboradores poseen un nivel de desempeño regular y 13% de colaboradores 

poseen un porcentaje alto de desempeño. Además, hay una asociación media 

positiva entre las competencias genéricas y estas variables: dimensión 

particularidades globales con rho= de 0,256 (Spearman) y la dimensión 

particularidades individuales, con rho = 0,260 (Spearman). 

Cachura (2018), En su trabajo, para establecer la relación entre la calidad de 

la atención y la satisfacción del servicio externo de los usuarios en la Reserva de 

paisajes de Ania Yuas Cochas, sigue el método hipotético deductivo, es tipo básica 

de diseño no experimental, aplicó herramientas como cuestionario de calidad de 

atención 22 preguntas en la escala de Likert y cuestionario de satisfacción de 20 

preguntas e la escala de Kuder Richardson. , los cuales fueron aplicados en una 

muestra probabilística de 384 usuarios. Los resultados se muestran que existe una 

relación directa y positiva entre la calidad de la atención y la satisfacción del servicio 
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externo del consumidor, en el que la calidad de la atención se debe en gran medida 

a la atención del usuario. 

Ortiz (2018), en su tesis diseñada con el objetivo de establecer la relación 

que hay entre la competencia laborar y el desempeño en el personal de servicio de 

laboratorio clínico en el Hospital Nacional Hipólito Unanue, la investigación 

desarrollada es de tipo básica de alcance correlacional, diseño no experimental. 

Los instrumentos que utilizo con el test del desempeño laboral y competencia 

laboral, la que fue aplicada a una muestra de 79 empleados del servicio de 

laboratorio clínico. De los resultados obtenidos concluyó que, hay una relación 

positiva y significativa entre la competencia laboral y desempeño laboral en los 

trabajadores del Hospital Nacional Hipólito Unanue. 

Núñez (2018), En su tesis diseñada, con el fin de establecer la relación entre 

la calidad de atender y satisfacer de los clientes de la Comuna de Chota, en el año 

2018, utilizó el método de inferencia hipotética del diseño descriptivo correlacional. 

se utilizó una herramienta para recolectar los datos., la que fue aplicada a 89 

usuarios de dicho programa, como muestra en estudio. Los resultados obtenidos 

de la información estadística indicaron que hay una correlación significativa con 

concordancia a la calidad de atender y satisfacer de los clientes, de ello se concluyó 

que hay correspondencia significativa entre la calidad de atención y el grado de 

satisfacer a los clientes del Programa de Complementación Alimentaria de la 

Municipalidad Provincial de Chota, 2018. Esto simboliza en relación a la calidad en 

la atención y satisfacción de los clientes primero se debe conocer quiénes son los 

usuarios y que necesitan para satisfacer sus necesidades. 

Carrera & Poemape (2018), en su tesis elaborada correspondiente a 

establecer la relación entre el desarrollo de la competencia laboral y la calidad de 

atender a los clientes en la UGEL Pacasmayo, empleo en el estudio un diseño no 

experimental de tipo correlacional. La población lo conformaron 61 funcionarios 

administrativos y operativos en actividad de la UGEL, de la cual su muestra fue de 

38 colaboradores. Empleó como técnica una encuesta basada en la escala de 

Likert. Los hallazgos que se obtuvieron muestran que ambas variables, 

competencial labora y calidad de atención, se encuentran estrechamente 
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vinculadas, ya que, si se enriquece la competencia laboral de los empleados, 

realizará una mejora en la calidad de atención que se le brinda al cliente, por 

consiguiente, la actividad laboral que desarrolla cada uno sea esencial para un 

buen desempeño. 

Enfoques teóricos de la variable competencia laboral destacan. Modelo 

teórico de Alles (2015) considera crear un ambiente adecuado para involucrar a los 

colaboradores en la organización en todos los ámbitos y actividades. Es un modelo 

a seguir para otros con máxima autoridad y fama. Comunica sus valores y visión 

empresarial a las personas, y estas confían en él. Motiva a las personas y se 

asegura de que sus necesidades se satisfagan al mínimo. Su personal lo reconoció 

como el líder del equipo, si no cumplía con los requisitos, el grupo no lo reconocería 

como el líder del equipo. Fue cuestionado muchas veces y visto solo como un 

dictador. 

Modelo teórico de Spencer y Spencer precisa a la competencia laboral tal 

como la habilidad de los individuos para ejercer un mismo rol productivo en distintos 

ámbitos y conocimiento en el requerimiento de calidad esperada por el área 

productiva. Esta capacidad se logra con el desarrollo y obtención de habilidades, 

capacidades y conocimientos que se expresan en el saber, el hacer y el saber 

hacer. (Spencer y Spencer,1993 citado por Alles,2015). 

Enfoque teórico de Idalberto Chiavenato, donde define a la competencia 

laboral como las cualidades ineludibles que tiene el colaborador para 

desempeñarse en distintas situaciones laborales; entendiéndose por un 

conocimiento, actitud, valor y habilidad que se ponen en juego en el ejercicio de sus 

funciones (Chiavenato, 2009., citado por Chumpitaz,2022).  

El modelo de competencia laboral de Mansfield y Mathews en el año 1985, 

que se utiliza para transmitir eficacia personal. La competencia laboral se refiere al 

conocimiento, la habilidad, el método y la teoría necesarios para llevar a cabo la 

asignación laboral de los empleados, lo que afecta su sentido de autoeficacia y 

confianza en sí mismos (Siriwaiprapan, 2004 citado por Velásquez, 2021). Así 

mismo, sostiene que se basa en descripciones de los resultados de los roles 
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laborales y se define como “ser capaz de desempeñar un rol laboral completo” 

según el estándar esperado en el empleo en el entorno laboral real. 

Competencia. El término competencia se refiere a todas las peculiaridades 

humanas que identifican el comportamiento de sus colaboradores al realizar o llevar 

a cabo un trabajo con un alto desempeño laboral; el conocer las competencias de 

un colaborador es sumamente importe ya que permite identificar qué es lo que sabe 

hacer y como desarrollará sus funciones (Vara, 2016., Romero,2019).  

La competencia laboral. Aptitudes, habilidades y destrezas que el profesional 

desarrolla en el ejercicio de sus tareas hacia la solución de problemas de forma 

autónoma y flexible (Púm, 2018., Coste et al.,2017., Cross, 2015). 

Competencia como activo humano. Está relacionada con el desempeño 

laboral e independiente de los cooperadores. Cuando se desarrolla la competencia 

del colaborador, este puede aportar su mejor desempeño laboral a otra institución 

distinta a la que desarrollo su competencia, por temas de interés laboral (Mertens, 

1996). Por tanto, la competencia desarrollada en el contexto laboral puede 

transferirse a trabajos similares en muchas organizaciones (Taylor y Fayol,1973). 

Las competencias genéricas, son competencias comunes a una serie de 

ocupaciones o profesiones, en otras palabras, los profesionales en campos como 

la administración de entidades, la contabilidad y la economía tienen una serie 

común de competencias, como el análisis financiero y el manejo empresarial, que 

les permite desempeñar sus funciones especializadas, sus actividades 

profesionales a través de diferentes horizontes de competencia. (Tobón, 2005, 

citado por Saavedra et al., 2019). 

Las competencias específicas o laborales que se refiere a un alto grado de 

especialización de habilidades en una determinada profesión u ocupación, por lo 

general la finalización de la formación profesional técnica. (Mertens, 1996, citado 

por Altamirano, 2016) 

Las dimensiones de competencia laboral consideradas según Bunk (1994), 

citado por (Canaza, 2021) tenemos: Competencias técnicas.  El autor trata de la 
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competencia técnica, es decir, todo lo que una persona domina en tareas y temas 

técnicos que necesita desarrollar de acuerdo con la profesión, con las habilidades, 

conocimientos y destrezas necesarias para desempeñarlas. (Lopez,2017). 

Competencias metodológicas. Una persona que sabe, reacciona ante el 

procedimiento adecuado utilizado en las tareas asignadas y las desviaciones 

emergentes, que de forma independiente y adecuada traslada la experiencia 

adquirida a otros problemas de trabajo. (Ocde. 2019). 

Competencias sociales Esto es cuando una persona sabe cómo cooperar 

con los demás de manera constructiva y la comunicación demuestra un 

comportamiento de equipo y comprensión interpersonal. (Godinho et al.,2019). 

Competencias participativas. El teórico se refiere a la competencia 

participativa, es decir, una persona que sabe participar en la empresa y en su lugar 

de trabajo, con capacidad de organizarse y tomar decisiones y responsabilizarse 

por el entorno (Morales, 2017) 

Enfoques teóricos de la calidad de atención, se tiene en cuenta a: Robbins 

& Judge (2013), indican que la atención es la satisfacción de una forma eficaz las 

perspectivas que tienen las personas conforme a la manera de atención en la 

organización. Así mismo, Incluye actividades que se extienden desde el desarrollo 

y producción de un producto o servicio, hasta el acceso y servicio del cliente, hasta 

un producto o servicio proporcionado por la propia organización (Herrera ,2020., 

Banwo et al.,2017). En efecto, tienen por objeto la satisfacción de la necesidad de 

la población que se atendió por la empresa, ampliar, diversificar o combinar canales 

de atención, fijar estándares de calidad, emplear en el futuro las tecnologías de la 

información y la comunicación, la cooperación con el público o entre organismos 

gubernamentales y otras medidas para realizar una mejora en la calidad de bienes 

o servicios. (Robbins & Coulter,2014., Fabian et al.,2022).

Teoría de la calidad, Deming establece que la calidad es la provisión de 

bienes y servicios a precios bajos para que los clientes estén satisfechos y 

tengan disposición a pagar, como comprador, esto determina el nivel de calidad 

que implica la búsqueda de la innovación y la mejora continua (Bessa,2017).. La 
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calidad total según su estudioso se convierte en una filosofía en la que realizan 

todos los integrantes de la institución, con prioridad en la satisfacción del cliente 

y usuario, con énfasis en la mejora continua entendida como un proceso 

dinámico sin fin. Le sigue el concepto de usuario-consumidor de servicios, 

basado en los avances tecnológicos y una mayor demanda de servicios 

conforme a los clientes de productos tangibles (bienes) e intangibles (servicios) 

que demandan nuevos y mejores servicios. expectativas y percepción del 

usuario como concepto subjetivo (Deming,1920., citado por Segura,2022). 

En este mismo contexto, la teoría de la calidad total de Deming contiene 

catorce principios que se deben tener en cuenta a la hora de mejorar los 

procesos organizacionales con la participación de todos los integrantes: en las 

catorce normas en base a la calidad total, se visualiza que el aprendizaje, 

capacitación y auto mejora se considera sinónimo de desarrollo de los 

empleados y es un elemento clave de operaciones bien desarrolladas y, por lo 

tanto, es consistente con los objetivos generales establecidos de la organización 

(Shah et al.,2018). 

Posteriormente, Teràn(2021), muestra con referencia a la teoría de los 

Círculos de la calidad de Kaoru Ishikawa, que la calidad en el acercamiento a las 

personas depende de la cultura y el nivel de involucramiento de las personas 

que integran la organización, por lo cual es muy importante cuando se trata de 

interacciones y exhibe resultados comprobados con una mayor efectividad 

organizacional. 

Silva et al. (2021) hace referencia a la Teoría de Cero Defectos de Crosby, 

desde una perspectiva de la ingeniería, como en cumplir con los requisitos y 

estándares para hacerlo a la primera vez. Asimismo, Srivastava y Rai,(2019) cita 

que para Taguchi calidad significa gestionar factores no controlables en el 

proceso productivo, desde el diseño hasta la fabricación del producto final. 

De lo antes mencionado, podría precisar que el termino calidad se ha 

definido como una competencia para el uso, a medida en que un servicio es de 

calidad cuando es brindado con éxito cumpliendo el propósito del usuario (Bouza, 

2000., Calle,2018). La calidad de atención, se basa no solo en el conocimiento y 
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las habilidades del individuo, sino también en la forma en que la institución en su 

conjunto, desde la alta dirección hacia abajo, jira en la misma dirección y presenta 

un mensaje claro y positivo a los usuarios (Shah y Baloch, 2017., Shah et al.,2018., 

Remache, 2019). 

La calidad de atención y la percepción sobre el servicio que recibe el usuario 

está influenciado por el comportamiento de los empleados del servicio. Es decir, el 

comportamiento de los colaboradores de la institución afecta la calidad de atender 

a los clientes. Las dimensiones del modelo SERVQUAL (capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía), se identifican como relacionadas explicitas o implícitamente 

con el comportamiento de los colaboradores que brindan la atención ( Ramos et 

al.,2020). 

Los servicios públicos que se deben de ofrecer a todo ciudadano según la 

revista R&C Consulting, (2020).,citado por s Aznar et al .(2016) son los siguientes: 

Tener administración pública moderna y transparente; acceso fácilmente a la 

información controlada por entidades; recibir información clara, completa, oportuna 

y precisa sobre los servicios públicos; recibir información sobre el horario de 

servicio público, notable; descubrir el estado de su proceso; tener respeto y 

tratamiento con conciencia y discriminación; prestar atención a la práctica cultural 

y lingüística de todos los ciudadanos; soportar un período de espera razonable en 

una visita; recibir recomendaciones precisas sobre procedimientos y requisitos para 

sus procedimientos; los requisitos son reconocidos por la constitución política 

peruana; Demanda de daños causados por su propiedad o derechos a los servicios 

públicos (Azman y Yusrizal, 2016., Azman y Gomiscek, 2015). 

La calidad es el grado en que un servicio o producto cumple con los 

estándares técnicos establecidos durante su desarrollo. La calidad es el 

mecanismo por el cual se satisfacen la perspectiva y necesidad de los usuarios, 

empleados, otras organizaciones y la sociedad (Ahrholdt et al.,2017.,Pedraza, 

2014., Pérez ,2022). 

Pintado (2019). señala que la calidad óptima en la gestión fue y sigue 

siendo una de las preocupaciones de los miembros de la sociedad, razón por la 

cual la Carta Iberoamericana habla de calidad en la gestión, la define como la 
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capacidad de atender a la necesidad del cliente de forma oportuna y completa, 

consistentes con los objetivos establecidos y fijados por la administración pública 

y con resultados medibles conforme a las necesidades de la comunidad. 

Arroyo (2015) indica que la calidad abre la puerta a la innovación para 

prestar los servicios públicos que los ciudadanos realmente quieren y necesitan 

y en las condiciones que los requieren, reconociendo el derecho de los 

ciudadanos a recibir servicios de alta calidad y respetando sus derechos, por 

tanto, calidad e innovación son los medios para esos fines. Sánchez (2015), 

indica que la atención al usuario se basa en la implementación de un mecanismo 

para revisar y resolver los problemas que puedan surgir, evitando que los 

usuarios pierdan la confianza en la organización. 

Dimensiones de la calidad del usuario: El fin de la investigación es 

determinar el uso del modelo SERVQUAL como herramienta para analizar la 

calidad del servicio. Los aspectos que se han tenido en cuenta en el análisis son 

los siguientes; capacidad de respuesta, empatía, seguridad, factores tangibles o 

intangibles y confiabilidad.  

Los elementos tangibles: están relacionados con características físicas, 

en otras palabras, medios, estados de dispositivos y materiales, es decir, son 

características observables. (Pincay y Parra,2020) 

La confiabilidad: Esto implica realizar el mantenimiento prometido y 

entregado, en otras palabras, un mantenimiento completo y seguro. La 

organización se compromete a cumplir sus promesas de prestación de servicios, 

resolución de problemas y fijación de costos o precios. (Suárez et al.,2019) 

La capacidad de respuesta; Esto se debe a que el empleador está 

dispuesto a ayudar al cliente, brindando servicios oportunos y completos. La 

capacidad de respuesta está asociada, por tanto, a la atención inmediata de 

solicitudes, respuesta a consultas y reclamos, así como soluciones inmediatas a 

diversos problemas. (Cardenas , 2021). 



39 

La seguridad: Se trata del conocimiento, habilidad y capacidad de los 

empleados para generar confianza y seguridad con los clientes. (Torres y Luna, 

2017) 

La Empatía: Hace referencia a la atención personalizada que una 

organización brinda a sus consumidores. Por tanto, la empatía debe 

comunicarse a través de servicios personalizados y adaptados a las expectativas 

del usuario. (Flores y Mercado, 2020) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación representa al tipo básica, ya que este constituye 

el tipo de estudio que se orientó al conocimiento de la realidad y propone 

explicaciones que son tentativas al problema de la investigación, el mismo que es 

planteado como proposiciones; tal como establece Hernández, et. al. (2014). 

Además, el estudio es no experimental y también de enfoque cuantitativo, así como 

también de corte transversal, con un diseño que comprende el descriptivo 

correlacional, ya que se orientó al logro e identificación de la relación existente entre 

las variables que son objeto de investigación, en este caso competencia laboral y 

calidad de atención; todo esto estuvo de acuerdo a lo que establece Hernández & 

Mendoza,  (2014) quien sostiene que las variables en estudio no sufrieron ningún 

tipo de manipulación para su investigación. 

El esquema de este diseño correlacional (no experimental) se grafica de la 

siguiente forma: 

  O1 

M   r 

 O2 

Dónde: 

M: Muestra 

O1: Competencia laboral  

O2: Calidad de atención r   

 : Relación de variables 

3.2. Variables y operacionalización 

En el ámbito de la presente investigación, las competencias de los 

empleados es un procedimiento que se considera que tiene la misión de canalizar 

el talento humano hacia una empresa estructurada para cambiar su estrategia 

organizacional cuando el tipo apropiado de modelo de competencias de los 

empleados es el de los colaboradores (Chumpitaz,2022). 
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 La variable fue operacionalizada en razón A las consiguientes dimensiones 

Competencias técnicas, competencias metodológicas, competencias sociales y 

competencias participativas; entre ellos estuvieron estimadas en el instrumento 

conveniente. 

 A su vez, la calidad de servicio es un componente activo en inquebrantable 

perfeccionamiento y configuración que ha adquirido otras relevancias en el 

transcurrir del tiempo y de modo simultáneo en los ámbitos de suministro de 

servicios tangibles e intangibles de los servicios que proporcionan a los usuarios 

(Vera y Trujillo, 2017. Tomaz et al.,2018). 

 

 En el equivalente el estudio con respecto a la variable fue operacionalizada 

en función a las sucesivas dimensiones como son: Seguridad, empatía, fiabilidad y 

capacidad de respuesta, por lo cual estarán evaluadas en el instrumento oportuno. 

 Los indicadores permitieron apreciar las particularidades de las variables de 

modo general en función de las dimensiones correspondientes. Se utilizó, a su vez, 

la escala ordinal focalizando los datos fueron relativos en razón de lo que se 

evaluaron (Hernández y Mendoza, 2018). La operacionalización se registró en la 

matriz oportuna. 

3.3.  Población, muestra y muestreo 

Población: Conforme Hernández et al. (2016) cuando se habla de población se 

precisa que estuvo representa a la totalidad de casos que guardan relación con 

algunas especificaciones. 

La población, objeto de estudio, comprende 90 cooperadores de una Unidad de 

Gestión de educación Local de Cajamarca, los mismos que representan a los 

colaboradores.  

Muestra: Según Muñoz, (2018). si la población es pequeña y si para su acceso no 

existen limitaciones, se recomienda fundamentalmente efectuar el estudio tomando 

en cuenta toda la población, sin tener la imperiosa necesidad de efectuar 

muestreos. 

La muestra, objeto de estudio, comprende por los 90 cooperadores de una Unidad 

de Gestión de educación Local de Cajamarca. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Valderrama (2018). establece que para efectuar el recojo de datos es 

elemental la elaboración de un plan estructurado de todos los pasos que orienten 

a la obtención de estos datos con la finalidad específica de lograrlos. 

Técnicas: Sanchez & Sanchez (2018).  manifiesta que del problema depende que 

se pueda hacer una selección de las técnicas que se requieren para efectuar la 

investigación, así como también de una metodología del estudio que se va a 

realizar. 

La técnica que se realizó en este estudio fue la encuesta. 

Instrumentos: Los instrumentos que fueron empleados corresponden a los 

cuestionarios; cada uno con 20 ítems para cada variable de investigación: 

Competencia laboral y calidad de atención  

El cuestionario fue validado por tres expertos, quienes le dieron la validez 

revisando los ítems de acuerdo a cada dimensión por variable. Estos expertos 

fueron tres profesionales con grado de maestría en Gestión Pública para darle 

mayor nivel al instrumento empleado, a razón del amplio conocimiento de estos. 
 

El instrumento fue aplicado, primero, a una muestra piloto con el fin de 

evidenciar si este instrumento era confiable para ser aplicado a la muestra real (90 

cooperadores de una Unidad de Gestión de educación Local de Cajamarca). Para 

ello, se realizó la prueba de confiabilidad de Cronbach. Para la variable 1 (0.93) y 

variable 2 (0.92) 

3.5. Procedimientos 

La investigación requirió de un conjunto de elementos trascendentales que 

dirigieron la ejecución y, en consecuencia, permitieron la obtención de resultados 

valederos; por ello, será relevante que como primera acción se efectúe la solicitud 

de las correspondientes autorizaciones a cada uno de los responsables en el que 

se aplicó el instrumento. Por otra parte, será indispensable aplicar este instrumento 

con la finalidad de recopilar datos de los miembros pertenecientes a la muestra de 

estudio; procesándose, posteriormente, los datos. Seguido a esto, se tuvo que 

hacer la interpretación, así como la discusión de los resultados que fueron producto 
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de esta investigación. Como parte final, se determinaron las conclusiones que 

fueron dadas en relación a los objetivos general y específicos. 

3.6. Método de análisis de datos 

En la presente investigación se tuvo que hacer uso del programa Excel, para 

poder efectuar la presentación y descripción de los resultados obtenidos, los 

mismos que se ubicaron en tablas y gráficos de frecuencias, porcentajes, media 

aritmética; además, se empleó el programa estadístico SPSS (Statistical Package 

for the Social Science), el mismo que se realizó para la inferencia o comprobación 

de las hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

Para que se factible la investigación, los datos logrados producto de este 

estudio tuvieron que ser veraces, además de ser contrastados con otros, y de esta 

manera se pudo mostrar que existía legitimidad en los resultados. Con ellos, se 

asumió un gran compromiso por parte del investigador. No existieron dudas de la 

investigación, gracias a que esta fue auténtica y los resultados obtenidos no 

generaron ningún tipo de dudas, ya que si no hubiera ocurrido esto esta 

investigación no habría aportado nada a la ciencia ni a la sociedad. En este trabajo 

se puedo evidenciar una autoría propia, real, en el que se ha mostrado respeto por 

los otros autores, por sus producciones bibliográficas y otros trabajos de 

investigación efectuados con un rigor científico tal como se ha ejecutado este. Es 

importante mencionar que se emplearon las normas APA, las mismas que son 

establecidas para cuando se realiza la redacción de trabajos de investigación 

ligados a las Ciencias Sociales. Asimismo, se lograron las autorizaciones 

pertinentes por parte de las instituciones educativas que forman parte del nivel de 

una Unidad de Gestión de educación Local de Cajamarca y que fueron parte de la 

muestra de investigación. 
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IV. RESULTADOS

Objetivos específico uno 

Tabla 1  

Nivel de competencia laboral de los cooperadores de una Unidad de Gestión 
Educativa Local de Cajamarca 

Escala de medición f % 

Bajo (20-47) 35 38.89 

Medio (48-74) 46 51.11 

Alto (75-100) 9 10.00 

Total 90 100.00 
  Nota: De acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

Figura 1 

Distribución porcentual del nivel de competencia laboral de los cooperadores de 
una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Nota: Distribución de acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

En la tabla 1, en los resultados detallados, se encontró en el nivel de 

competencia laboral de los cooperadores de una Unidad, y la mayoría de 

colaboradores perciben un 51.11% con una escala de medición medio; seguido de 

un 38.89% perciben un nivel bajo y por último el 10% respondieron en un nivel alto. 
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Tabla 2 

Dimensiones del nivel de competencia laboral de los cooperadores de una Unidad 
de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Escala de 
medición 

Competencias 
técnicas 

Competencias 
metodológicas 

Competencias 
sociales 

Competencias 
participativas 

f % f % f % f % 

Bajo 40 44.44 39 43.33 44 48.89 38 42.22 

Medio 48 53.33 41 45.56 45 50.00 42 46.67 

Alto 2 2.22 10 11.11 1 1.11 10 11.11 

Total 90 100.00 90 100.00 90 100.00 90 100.00 
Nota: De acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

Figura 2 

Distribución porcentual de las dimensiones de competencia laboral de los 
cooperadores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Nota: Distribución de acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

En la tabla 2, en los resultados detallados, se encontró en las dimensiones 

del nivel de competencia laboral de los cooperadores de una Unidad de Gestión 

Educativa Local de Cajamarca, la dimensión competencias técnicas la mayoría se 

encuentra en un nivel medio con el 53.33%; en la dimensión competencias 

metodológicas con el 45.56% de colaboradores se encuentran en un nivel medio, 

en la dimensión competencias sociales los trabajadores perciben en un 50% con 

una escala de medición medio y por último en la dimensión competencias 

participativas el 46.67% se encuentra en un nivel medio.  
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Objetivo específico dos 

Tabla 2  

Nivel de calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión 
Educativa Local de Cajamarca 

Escala de medición f % 

Bajo (20-47) 39 43.33 

Medio (48-74) 42 46.67 

Alto (75-100) 9 10.00 

Total 90 100.00 
 Nota: De acuerdo al cuestionario elaborado de calidad de atención 

Figura 3 

Distribución porcentual de calidad de atención de los cooperadores de una Unidad 
de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Nota: Distribución de acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

En la tabla 3, en los resultados detallados, se encontró en el nivel de calidad 

de atención de los cooperadores de una Unidad, y la mayoría de colaboradores 

perciben un 46.67% con una escala de medición medio; seguido de un 43.33% 

perciben un nivel bajo y por último el 10% respondieron en un nivel alto.  
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Tabla 3 

Dimensiones de calidad de atención de los cooperadores de una Unidad de Gestión 
Educativa Local de Cajamarca 

Escala de 
medición 

Confiabilidad Seguridad Empatía 

Elementos 
tangibles 

Capacidad de 
respuesta 

f % f % f f % f % 

Bajo 44 48.89 39 43.33 40 44.44 44 48.89 38 42.22 
Medio 38 42.22 37 41.11 42 46.67 36 40.00 40 44.44 
Alto 8 8.89 14 15.56 8 8.89 10 11.11 12 13.33 
Total 90 100.00 90 100.00 90 100.00 90 100.00 90 100.00 

Nota: De acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

Figura 4 

Distribución porcentual de las dimensiones calidad de atención de los cooperadores 
de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Nota: Distribución de acuerdo al cuestionario elaborado de competencias laborales 

En la tabla 4, en los resultados detallados, se encontró en las dimensiones 

del nivel de calidad de atención de los cooperadores de una Unidad de Gestión 

Educativa Local de Cajamarca, la dimensión confiabilidad la mayoría se encuentra 

en un nivel bajo con el 48.89%; en la dimensión seguridad con el 43.33% de 

colaboradores se encuentran en un nivel bajo, en la empatía los trabajadores 

perciben en un 46.67% con una escala de medición medio; en la dimensión 

elementos tangibles el 48.89% se encuentra en un nivel bajo y por último en la 

dimensión capacidad de respuesta el 44.44% se encuentra en un nivel medio.  
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Tabla 4  

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig. 

Competencia laboral ,178 90 ,000 

Calidad de atención ,172 90 ,000 

Nota. Resultados de normalidad de los instrumentos 

En la tabla 5, de acuerdo a los criterios estadísticos de la información se 

aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnova ya que contiene más de 50 usuarios como 

muestra de estudio; además de ello su nivel de significancia es menor de 0,05 por 

lo tanto se consideró la correlación Rho Spearman.    

Objetivo específico tres. 

Tabla 3  

Nivel de relación entre dimensiones de la competencia laboral y las dimensiones 
de la calidad de atención de los cooperadores de una Unidad de Gestión Educativa 
Local de Cajamarca.  

Confiabilidad Seguridad Empatía 
Elementos 
tangibles 

Capacidad 
de respuesta 

Rho de 
Spearman 

Competencias 
técnicas 

Coeficiente 
de 
correlación 

,933** ,843** ,916** ,933** ,834** 

Sig. 
(bilateral) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 

Competencias 
metodológicas 

Coeficiente 
de 
correlación 

,922** ,871** ,904** ,861** ,805** 

Sig. 
(bilateral) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 

Competencias 
sociales 

Coeficiente 
de 
correlación 

,935** ,827** ,936** ,955** ,846** 

Sig. 
(bilateral) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 

Competencias 
participativas 

Coeficiente 
de 
correlación 

,887** ,875** ,885** ,829** ,951** 

Sig. 
(bilateral) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 

Nota. Resultados correlacional de los instrumentos 
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En la tabla 3, de acuerdo a los resultados demostrados se detalla que, el 

coeficiente de correlación de Pearson las dimensiones de la variable competencia 

laboral y las dimensiones de la variable calidad oscilan entre los valores de 0,925 y 

9.51, y de acuerdo a la formulación estadística presenta una relación alta y positiva 

en todas sus dimensiones de ambas variables, asimismo se halló que esta es 

significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05); conllevando a una problemática.   

Objetivo general 

Tabla 4 

Nivel de relación entre competencia laboral y la calidad de atención de los 
colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca. 

Competenci
a laboral 

Calidad de 
atención 

Rho de 
Spearman 

Competencia 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,993** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 90 90 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación 

,993** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 90 90 

Nota. Resultados correlacional de los instrumentos 

En la tabla 4 se detalla que, el coeficiente de Rho Spearman fue de 0,993 

catalogada como una relación alta y positiva, asimismo se halló que esta es 

significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05); por lo tanto, se deduce que se acepta la 

hipótesis alterna y rechaza la hipótesis nula; existiendo una relación significativa 

entre competencia laboral y la calidad de atención. 

Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general  

H1: Existe relación significativa entre competencia laboral y la calidad de 

atención de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca. 

De acuerdo a la información recolectada, se halló que el nivel de significancia p 

= 0,000 es menor que 0,05; por lo tanto, se deduce que se acepta la hipótesis 

alterna y rechaza la hipótesis nula; existiendo una relación significativa entre 

competencia laboral y la calidad de atención. 
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IV. DISCUSIÓN

En este capítulo se ha recolectado los datos para analizar y lograr resultados 

de una posible problemática, luego de analizar estos resultados se realiza un 

contraste con antecedentes de investigaciones similares al estudio que puedan 

contribuir a la información, todo ello respondido de acuerdo a los objetivos 

planteados, tal como el objetivo general la competencia laboral se enlaza la calidad 

de atención de una Unidad de Gestión de educación Local de Cajamarca, el 

coeficiente de Rho Spearman fue de 0,993 catalogada como una relación alta y 

positiva, asimismo se halló que esta es significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05), 

por lo tanto, se deduce que se acepta la hipótesis alterna; existiendo una relación 

significativa entre competencia laboral y la calidad de atención, estos resultados 

encontrados son similares con la investigación de Castillo (2020) desarrollo su 

estudio de “Competencias laborales y el desempeño laboral del trabajador técnico 

de Nuevo León”, mencionó como propósito establecer el nivel de relación entre 

ambas variables de estudio, para ello empleó una investigación cuantitativa-

descriptiva, correlacional, con diseño no experimental, como población asigno a 91 

personas, y como muestra 76, a los mismos que genero una encuesta que se 

obtuvo como resultado que el 85% de los colaboradores son capacitados por el 

modelo de competencias por las empresas donde laboran, el 92% de las 

instituciones poseen una relación con el grado de bachiller tecnológico, el 20% 

desconocen del modelo educativo y formativo técnico, por lo que se concluyó que 

gracias a la evaluación a los colaboradores se dio una planteamiento de soporte y 

visión para mejorar algunas situaciones de conocimiento educativo y técnico, por 

ende se expuso que la incidencia entre ambas variables estudiadas tienen una 

relación significativa alta, asimismo que a más competencias que manejen los 

subordinados, mayor será el nivel del desempeño. 

Así mismo aporta, Noboa (2021). Investigo la calidad de atender y satisfacer 

a los clientes en una entidad de Esmeraldas. La investigadora determino la relación 

que existe entre las variables estudiadas. Trabajo con el tipo de estudio descriptivo 

transversal. Para ello utilizó la encuesta. Llegando a presentar sus resultados 

donde se demuestran un grado alto de satisfacción de los clientes con relación a la 

dimensión de validez, mientras que la dimensión de lealtad reflejó resultados bajos, 
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esto se incumbió esencialmente por la ausencia de información de los procesos 

realizados en la institución. Respectivamente a la calidad de atención y de 

capacidad de respuesta se obtuvo un menor porcentaje mostrando que estos 

perímetros convienen mejorar. 

El objetivo específico uno, para ello se necesitó identificar las dimensiones 

de la variable competencia laboral la dimensión competencias técnicas y en la 

mayoría se encuentra en un nivel medio con el 53.33%; en la dimensión 

competencias metodológicas con el 45.56% de colaboradores se encuentran en un 

nivel medio, en la dimensión competencias sociales los trabajadores perciben en 

un 50% con una escala de medición medio y por último en la dimensión 

competencias participativas el 46.67% se encuentra en un nivel medio, todo ello 

suma una problemática y así se determina el nivel total de el nivel de competencia 

laboral de los cooperadores de una Unidad, y la mayoría de colaboradores perciben 

un 51.11% con una escala de medición medio; seguido de un 38.89% perciben un 

nivel bajo y por último el 10% respondieron en un nivel alto, estos resultados 

encontrados son similares con el estudio de Púm (2018) desarrollo su estudio de 

“Competencias laborales y evaluación del desempeño”. La metodología de estudio 

fue del tipo descriptiva - diseño no experimental transversal.  La muestra estuvo 

compuesta por 22 empleados. Se aplicó la técnica denominada encuesta y la 

herramienta llamada cuestionario (instrumento). El objetivo principal determinar la 

correlación de competencias de trabajo en la apreciación del desempeño de los 

colaboradores. Resultados: los colaboradores poseen un nivel superior de 

competencias específicas que inciden en las competencias generales de la 

evaluación del desempeño, las competencias generales se clasificaron en cuatro 

dimensiones, siendo la flexibilidad del trabajo la más importante que es donde se 

encuentra la innovación, adaptación y el cambio hacia nuevas formas de hacer las 

cosas influenciadas por el entorno cambiante, siendo esta dimensión 

imprescindible para el éxito organizacional. Conclusión: la apreciación del 

desempeño consiente en cuantificar las competencias del personal en sus puestos, 

obteniendo información relevante en el desempeño por cada trabajador y como este 

genera también información de su trabajo. 
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Para Hernández & Mendoza (2018) en su estudio: “Competencias laborales 

genéricas y su relación con el desempeño laboral de los empleados del área 

logística de la Corte Superior de Justicia de La Libertad - Trujillo”. La metodología 

de estudio fue correlacional con bosquejo no práctica transversal.  La cantidad total 

de elementos de estudio llamada (población) se constituyó de 23 colaboradores. 

Se aplicó la técnica llamada (encuesta) y se utilizó la herramienta llamada 

(cuestionario). El método estadístico fue la prueba de Spearman. Tuvo como 

objetivo general hallar la asociación del desempeño y competencias genéricas de 

trabajo en el personal de logística. Resultados: Hay asociación del desempeño y 

competencias de trabajo en el personal, evidenciando una rho = 0,264 (Spearman). 

Además, hay una banda de 61% regular de competencias genéricas de trabajo. Por 

último, determinó que la buena atención al usuario es clave del éxito en la redición 

de cuentas de la gestión, imagen positiva de los servidores públicos y valoración 

de los ciudadanos respecto al servicio. Concluyo: respecto al departamento de 

logística:   83% de colaboradores poseen un nivel de desempeño regular y 13% de 

colaboradores poseen un porcentaje alto de desempeño. Además, hay una 

asociación media positiva entre las competencias genéricas y estas variables: 

dimensión particularidades globales con rho= de 0,256 (Spearman) y la dimensión 

particularidades individuales, con rho = 0,260 (Spearman). 

Quien ayuda como aportes son las teorías el modelo teórico de Alles (2015) 

considera crear un ambiente adecuado para involucrar a los colaboradores en la 

organización en todos los ámbitos y actividades. Es un modelo a seguir para otros 

con máxima autoridad y fama. Comunica sus valores y visión empresarial a las 

personas, y estas confían en él. Motiva a las personas y se asegura de que sus 

necesidades se satisfagan al mínimo. Su personal lo reconoció como el líder del 

equipo, si no cumplía con los requisitos, el grupo no lo reconocería como el líder 

del equipo. Fue cuestionado muchas veces y visto solo como un dictador. 

El Modelo teórico de Spencer precisa a la competencia laboral tal como la 

habilidad de los individuos para ejercer un mismo rol productivo en distintos ámbitos 

y conocimiento en el requerimiento de calidad esperada por el área productiva. Esta 

capacidad se logra con el desarrollo y obtención de habilidades, capacidades y 
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conocimientos que se expresan en el saber, el hacer y el saber hacer (Spencer y 

Spencer,1993 citado por Alles,2015). 

El objetivo específico dos, para ello se necesitó identificar las dimensiones 

de la variable calidad de atención de los cooperadores de una Unidad de Gestión 

Educativa Local de Cajamarca, la dimensión confiabilidad la mayoría se encuentra 

en un nivel bajo con el 48.89%; en la dimensión seguridad con el 43.33% de 

colaboradores se encuentran en un nivel bajo, en la empatía los trabajadores 

perciben en un 46.67% con una escala de medición medio; en la dimensión 

elementos tangibles el 48.89% se encuentra en un nivel bajo y por último en la 

dimensión capacidad de respuesta el 44.44% se encuentra en un nivel medio, todo 

ello suma una problemática y así se determina el nivel total de calidad de atención 

de los colaboradores de una Unidad, y la mayoría de colaboradores perciben un 

46.67% con una escala de medición medio; seguido de un 43.33% perciben un nivel 

bajo y por último el 10% respondieron en un nivel alto, estos resultados encontrados 

son similares con la investigación de Cachura (2018), En su trabajo, para establecer 

la relación entre la calidad de la atención y la satisfacción del servicio externo de 

los usuarios en la Reserva de paisajes de Ania Yuas Cochas, sigue el método 

hipotético deductivo, es tipo básica de diseño no experimental, aplicó herramientas 

como cuestionario de calidad de atención 22 preguntas en la escala de Likert y 

cuestionario de satisfacción de 20 preguntas e la escala de Kuder Richardson. , los 

cuales fueron aplicados en una muestra probabilística de 384 usuarios. Los 

resultados se muestran que existe una relación directa y positiva entre la calidad 

de la atención y la satisfacción del servicio externo del consumidor, en el que la 

calidad de la atención se debe en gran medida a la atención del usuario. 

Aporta Ortiz (2018), en su tesis diseñada con el objetivo de establecer la 

relación que hay entre la competencia laborar y el desempeño en el personal de 

servicio de laboratorio clínico en el Hospital Nacional Hipólito Unanue, la 

investigación desarrollada es de tipo básica de alcance correlacional, diseño no 

experimental. Los instrumentos que utilizo con el test del desempeño laboral y 

competencia laboral, la que fue aplicada a una muestra de 79 empleados del 

servicio de laboratorio clínico. De los resultados obtenidos concluyó que, hay una 
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relación positiva y significativa entre la competencia laboral y desempeño laboral 

en los trabajadores del Hospital Nacional Hipólito Unanue. 

También fue de importancia el aporte de la teoría calidad de atención, de 

Robbins & Judge (2013), indican que la atención es la satisfacción de una forma 

eficaz las perspectivas que tienen las personas conforme a la manera de atención 

en la organización. Así mismo, Incluye actividades que se extienden desde el 

desarrollo y producción de un producto o servicio, hasta el acceso y servicio del 

cliente, hasta un producto o servicio proporcionado por la propia organización 

(Herrera ,2020). En efecto, tienen por objeto la satisfacción de la necesidad de la 

población que se atendió por la empresa, ampliar, diversificar o combinar canales 

de atención, fijar estándares de calidad, emplear en el futuro las tecnologías de la 

información y la comunicación, la cooperación con el público o entre organismos 

gubernamentales y otras medidas para realizar una mejora en la calidad de bienes 

o servicios (Robbins & Coulter,2014., Fabian et al.,2022) 

En la teoría de la calidad, Tde W. Edward Deming establece que la calidad 

es la provisión de bienes y servicios a precios bajos para que los clientes estén 

satisfechos y tengan disposición a pagar, como comprador, esto determina el nivel 

de calidad que implica la búsqueda de la innovación y la mejora continua. La calidad 

total según su estudioso se convierte en una filosofía en la que participan todos los 

integrantes de la institución, con prioridad en la satisfacción del cliente y usuario, 

con énfasis en la mejora continua entendida como un proceso dinámico sin fin. Le 

sigue el concepto de usuario-consumidor de servicios, basado en los avances 

tecnológicos y una mayor demanda de servicios por parte de los clientes de 

productos tangibles (bienes) e intangibles (servicios) que demandan nuevos y 

mejores servicios, expectativas y percepción del usuario como concepto subjetivo 

(Deming,1920., citado por Santos,2019). 

Como objetivo específico tres, se relacionaron las dimensiones de la variable 

competencia laboral y las dimensiones de la variable calidad con la correlación de 

Rho Spearman, oscilan entre los valores de 0,925 y 9.51, y de acuerdo a la 

formulación estadística presenta una relación alta y positiva en todas sus 

dimensiones de ambas variables, asimismo se halló que esta es significativa al nivel 
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0,01 (p=0,000 < 0,05); conllevando a una problemática, estos resultados 

encontrados son similares con la investigación de Núñez (2018), En su tesis 

diseñada, con el fin de establecer la relación entre la calidad de atender y satisfacer 

de los clientes de la Comuna de Chota, en el año 2018, utilizó el método de 

inferencia hipotética del diseño descriptivo correlacional. se utilizó una herramienta 

para recolectar los datos., la que fue aplicada a 89 usuarios de dicho programa, 

como muestra en estudio. Los resultados obtenidos de la información estadística 

indicaron que hay una correlación significativa con concordancia a la calidad de 

atender y satisfacer de los clientes, de ello se concluyó que hay correspondencia 

significativa entre la calidad de atención y el grado de satisfacer a los clientes del 

Programa de Complementación Alimentaria de la Municipalidad Provincial de 

Chota, 2018. Esto simboliza en relación a la calidad en la atención y satisfacción 

de los clientes primero se debe conocer quiénes son los usuarios y que necesitan 

para satisfacer sus necesidades. 

Y por último aporta Carrera & Poemape (2018), en su tesis elaborada 

correspondiente a establecer la relación entre el desarrollo de la competencia 

laboral y la calidad de atender a los clientes en la UGEL Pacasmayo, empleo en el 

estudio un diseño no experimental de tipo correlacional. La población lo 

conformaron 61 funcionarios administrativos y operativos en actividad de la UGEL, 

de la cual su muestra fue de 38 colaboradores. Empleó como técnica una encuesta 

basada en la escala de Likert. Los hallazgos que se obtuvieron muestran que 

ambas variables, competencial labora y calidad de atención, se encuentran 

estrechamente vinculadas, ya que, si se enriquece la competencia laboral de los 

empleados, realizará una mejora en la calidad de atención que se le brinda al 

cliente, por consiguiente, la actividad laboral que desarrolla cada uno sea esencial 

para un buen desempeño. 
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V. CONCLUSIONES 

1. La competencia laboral se enlaza la calidad de atención de una Unidad de 

Gestión de educación Local de Cajamarca, el coeficiente de Rho Spearman de 

0,993 catalogada como una relación alta y positiva, asimismo se halló que esta es 

significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05), por lo tanto, se deduce que se acepta la 

hipótesis alterna. 

2. El nivel de competencia laboral de los colaboradores de una Unidad, perciben un 

51.11% con una escala de medición medio; con escasa en conocimiento, actitud, 

valor y habilidad que se ponen en juego en el ejercicio de sus funciones. 

3. El nivel total de calidad de atención de los colaboradores de una Unidad, perciben 

un 46.67% con una escala de medición medio; siendo una baja capacidad de 

atender las necesidades de los clientes de manera oportuna y completa. 

4. Las dimensiones de la variable competencia laboral y las dimensiones de la 

variable calidad con la correlación de Rho Spearman, oscilan entre los valores de 

0,925 y 9.51, y de acuerdo a la formulación estadística presenta una relación alta y 

positiva en todas sus dimensiones de ambas variables, asimismo se halló que esta 

es significativa al nivel 0,01 (p=0,000 < 0,05).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



57 
 

VI. RECOMENDACIONES  

1. Al Director de la UGEL Cajamarca, gestionar cursos de capacitaciones en 

habilidades técnicas, ya que esto es muy esencial para la organización ya que de 

esta manera se mejorará la calidad de servicio a sus clientes. 

2. Al jefe de administración desarrollar un manual de procesos relacionados con las 

competencias laborales y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad 

de Gestión Educativa Local de Cajamarca para lograr mejores resultados. 

3. A los trabajadores participar activamente en fomentar la cultura de trabajo para 

una mejor calidad del servicio, a través de reuniones y formación continua. 
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Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 1 
Competencias 
laborales 

Las competencias 
laborales es un método 
que atribuye a la misión 
de dirigir los talentos 
humanos de una 
empresa estructurada 
con la finalidad de 
alienarlos a la 
estrategia de la 
organización, cuando 
el tipo de modelo de 
competencias 
laborales se crea de 
manera apropiado es 
productivo, al mismo 
tiempo, tanto para la 
organización como 
para los trabajadores. 
(Alles,2015) 

La variable de estudio 
se operacionalizará en 
razón de las siguientes 
dimensiones: 
Competencias técnicas 
competencias 
metodológicas, 
competencias sociales, 
Competencias 
participativas; las 
cuales serán medidas 
en escala valorativa 
ordinal, desde la 
aplicación del 
cuestionario 
pertinente. La 
operacionalización de 
la variable se 
considerará en la 
matriz correspondiente 
que se registrará en 
anexos. 

Competencias 
técnicas 

Transciende los límites, 
relaciona, profundiza y 
amplia. 
Conocimientos, 
destrezas y aptitudes 

Ordinal 

(1) Nunca
(2) Algunas
veces
(3) Muchas
veces

Competencias 
metodológicas 

Procedimiento 
Solución adaptada a la 
situación  
Resolución de problemas 
Pensamiento, trabajo, 
planificación y control del 
trabajo 

Competencias 
sociales 

Forma de 
comportamiento 
Individual:  
Disposición al trabajo 
Capacidad de 
intervención 
Interpersonales 
Disposición a la 
cooperación. Honradez 
Rectitud Espíritu de 
equipo 

ANEXOS



Competencias 
participativas 

Formas de organización 
Capacidad de 
coordinación Capacidad 
de organización 
Capacidad de relación 
Capacidad de convicción 
Capacidad de 
responsabilidad 

Variable 2 
Calidad de 
atención 

Caraza (2020) señala 
que, la calidad de 
atención involucra 
escenarios diferentes: 
de los usuarios, de la 
administración y de los 
servidores públicos, 
destacando el 
equilibrio entre los 
atributos del servicio 
público y la eficacia y 
eficiencia en su 
realización, alineada a 
las expectativas y 
necesidades de los 
usuarios, en creciente 
demanda. 

La variable se 
operacionaliza en 
razón de las 
dimensiones: 
Confiabilidad, 
Capacidad de 
Respuesta, 
Seguridad, 
Empatía, 
Elementos Tangibles, 
cuya valoración se 
realizó a partir de la 
aplicación del 
instrumento 
correspondiente 

Confiabilidad 
Habilidad para ejecutar el 
servicio prometido de 
forma fiable y cuidadosa 

Ordinal 

Siempre (5) 

Casi siempre(4) 

A veces (3) 

Casi nunca(2) 

 Nunca(1) 

Seguridad 
Conocimiento y atención. 
Habilidad para inspirar 
credibilidad y confianza 

Empatía Atención individualizada 

Elementos 
tangibles 

Apariencia de las 
instalaciones físicas, 
equipos, personal, 
materiales de 
comunicación. 

Capacidad de 
respuesta 

Brindar un servicio rápido, 
buena voluntad de 
ayudar. 

Nota. Adaptado de Chumpitaz (2022) 



Anexo 2. Instrumento/s de recolección de datos 

Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIAS LABORALES 

Instrumento para medir las Competencia laboral de los colaboradores de una 

Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

Estimados participantes: Agradezco anticipadamente tu gentil colaboración para el logro 

de los objetivos del presente trabajo de investigación y por favor solicito que tus 

respuestas sean sinceras. El instrumento es de carácter anónimo y confidencial. 

Marque a la derecha (solo una respuesta) con un aspa (x) la frecuencia de 28 

situaciones que suceden en estudiantes  

1. Edad: ………… 2. Sexo: a) Masculino b) Femenino

Las respuestas son anónimas y se consideran las siguientes escalas: 

(1) Nunca ;(2) Algunas veces ; (3) Muchas veces

N0 Ítems Nunca Algunas 
veces 

Muchas 
veces 

Dimensión 1. Competencias técnicas 

1 Su conocimiento técnico profesional le 
permite desarrollar sus competencias 
laborales en forma eficiente 

2 Adquiere nuevos conocimientos técnicos 
que te permita laborar eficiente. 

3 Intenta que sus destrezas sean lo más 
eficiente que muestre tu potencial como 
profesional para el puesto que labora. 

4 Cree que sus destrezas profesionales son 
suficientes y destacados para el puesto 
que labora. 

5 La aptitud de sus competencias técnicas 
es altamente profesional en el puesto que 
laboral 

Dimensión 2. Competencias metodológicas 

6 En su competencia metodológica sabe 
aplicar sus conocimientos a situaciones 
laborales concretas utilizando 
procedimientos adecuados 

7 En cuanto a su competencia metodológica 
que posee para su desempeño de sus 
funciones son 
específicas. 



8 Los procedimientos metodológicos de sus 
competencias laborales buscan una 
solución adoptada a la situación para 
garantizar la solución 

9 Su competencia metodológica para 
resolver problemas se puede definir como 
eficiente a hora de encontrar soluciones. 

10 Su competencia metodológica encuentra 
la forma independiente vías de solución 
para buscar la mejor solución mediante su 
experiencia 

Dimensión 3. Competencias sociales 

11 En cuanto a su capacidad de adaptación a 
los cambios de objetivos es flexible. 

12 Su disposición al trabajo aplica 
lineamientos sociales para comunicarse 
con sus compañeros de trabajo 

13 Su forma de comportamiento social-
laboral a la disposición del trabajo se 
puede decir es adecuado 

14 En cuanto a su disposición al trabajo.  
tiene algún inconveniente de no realizarlo 

15 Sus competencias sociales 
interpersonales con sus compañeros de 
trabajo son altamente 
profesionales. 

Dimensión 4. Competencias participativas 

16 Su competencia social de disposición a la 
cooperación entre sus compañeros es 
solidaria 

17 En su capacidad de coordinación 
participativa su liderazgo influye entre sus 
compañeros 

18 Su competencia participativa de 
capacidad de relación, practica una 
relación colectiva entre los socios de la 
empresa y los empleados. 

19 En su competencia participativa de 
capacidad de convicción ¿Observa 
inseguridad de sus compañeros en su 
función que cumple 

20 En su competencia participativa de 
capacidad de responsabilidad .observa 
incompetencia en algunos de sus 
compañeros 



Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de calidad de atención 

Estimado usuario 

El presente cuestionario es parte de una investigación que tiene por finalidad 

evaluar la calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión 

Educativa Local de Cajamarca. Es totalmente confidencial y anónimo, por lo cual le 

agradeceremos ser lo más sincero posible. Se le agradece por anticipado su valiosa 

participación y colaboración, considerando que los resultados de la presente 

investigación permitirán mejorar el éxito de la institución.Lea atentamente y marque 

con una X, solamente en un casillero de la siguiente escala, según  las escala. 

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

No existen respuestas correctas ni incorrectas, sólo interesa obtener un número 

que realmente refleje lo que usted piensa de la calidad del servicio. 

Nº Ítems 
 Escala de 
valoración 

1 2 3 4 5 

Variable 1: Calidad de atención 

Dimensión confiabilidad 

1 Cuando un usuario tiene un problema, los colaboradores 

de una Unidad de Gestión Educativa Local de 

Cajamarca,muestran un sincero interés por solucionarlo. 

2 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca dan un buen servicio cuando es la 

primera vez 

3 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca atienden a los usuarios en el tiempo 

prometido. 

4 La Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

mantiene informados a los  usuarios sobre el momento en 

que se va a brindar el servicio. 

Dimensión seguridad 



5 El comportamiento de los colaboradores de una Unidad 

de Gestión Educativa Local de Cajamarca   transmiten 

confianza a los usuarios. 

6 Los usuarios se sienten seguros en sus trámites, con los 

colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de Cajamarca, al realizar y/o solicitar los servicios. 

7 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca tratan a los usuarios siempre con 

cortesía y amabilidad. 

8 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de 

Cajamarca cuentan        con el conocimiento suf iciente para 

responder a las in terrogantes  de los usuarios. 

Dimensión empatía 

9 Los colaboradores de una UGEL brindan a sus usuarios 

una atención efectiva. 

10 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca que ofrecen una atención 

personalizada al usuario. 

11 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca se preocupa de cuidar los intereses 

de sus usuarios. 

12 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca comprenden las necesidades 

específicas de servicios del usuario. 

Dimensión elementos tangibles 

13 Los equipos de una Unidad de Gestión Educativa Local 

de Cajamarca  (computadora, impresora, escáner) tienen 

apariencia moderna. 

14 La infraestructura, instalaciones físicas y mobiliario de la 

Corte son visualmente atractivas. 

15 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa 

Local de Cajamarca que brindan atención a los usuarios 

externos de la UGEL, tienen apariencia limpia.  

16 La UGEL cuenta con material informativo adecuado 

(folletos, flyer o catálogos) y      visualmente atractivos. 

Dimensión capacidad de respuesta 

17 La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y 

materiales de comunicación de la UGEL. 

18 La habilidad y el conocimiento de los empleados de la  UGEL 

para desempeñar el servicio prometido es confiable y 

correcto. 



19 La disponibilidad de los empleados de la UGEL para ayudar 

a los usuarios y proveer un pronto servicio. 

20 El conocimiento y cortesía de los empleados de la UGEL y 

su habilidad para inspirar confianza al usuario. 



Anexo 4. Confiabilidad y Validez del instrumento 

Nivel de confiabilidad de la variable Competencia laboral 

Leyenda:  

k Itmes 

Σvi varianza de cada items  

VT varianza total de cada ítem 

Alfa de Cronbach 0.92 

K 20 

Σvi 12.3 

VT 99.1 

Nivel alto de confiabilidad  

Nivel de confiabilidad de la variable Competencia laboral 

Alfa de Cronbach 0.98 

K 20 

Σvi 19.4 

VT 291.5 

Nivel alto de confiabilidad 

Baremos  

Baremo de la variable calidad de atención 

Categorías calidad de atención 

Bajo 20-33

Medio 34-46

Alto 47-60

Dimensiones 

Categorías 
Competencias 
técnicas 

Competencias 
metodológicas 

Competencias 
sociales 

Competencias 
participativas 

Bajo 5-8 5-8 5-8 5-8

Medio 9-11 9-11 9-11 9-11

Alto 12-15 12-15 12-15 12-15

Baremo de la variable Competencia laboral 

Categorías Competencia laboral 

Bajo 20-47

Medio 48-74

Alto 75-100



Dimensiones 

Categorías confiabilidad seguridad Empatía 

Elementos 
tangibles 

Capacidad 
de 

respuesta 

Bajo 4-9 4-9 4-9 4-9 4-9

Medio 10-14 10-14 10-14 10-14 10-14

Alto 15-20 15-20
15-20 15-20 15-20



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 
V

A
R

IA
B

LE
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

at
en

ci
ón

 

C
on

fia
bi

lid
ad

 

Habilidad para 
ejecutar 
el servicio 
prometido de 
Forma fiable y 
cuidadose 

1. Cuando un usuario tiene un problema, los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa
Local de Cajamarca, muestran un sincero interés por solucionarlo. 

X x X X 

2. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca dan un buen servicio

cuando es la primera vez

X X X X 

3. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca atienden a los

usuarios en el tiempo prometido.

X X X X 

4. La Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 
mantiene informados a los usuarios sobre el momento en que se va a brindar el servicio.

x X x X 

S
eg

ur
id

ad
 

Conocimiento y 
atención 

5. El comportamiento de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca
transmiten confianza a los usuarios. 

X x X X 

6. Los usuarios se sienten seguros en sus trámites, con los colaboradores de una Unidad de Gestión
Educativa Local de Cajamarca, al realizar y/o solicitar los servicios. 

X X X X 

Habilidad para 
inspirar  
Credibilidad y 
confianza 

7. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los usuarios
siempre con cortesía y amabilidad. 

X X X X 

8.. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los usuarios
siempre con cortesía y amabilidad. 

x X x X 

E
m

pa
tía

 

Atención 
individualiza
da 

9. Los colaboradores de una UGEL brindan a sus usuarios una atención efectiva. X x X X 

10. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que ofrecen
una atención personalizada al usuario. 

X X X X 

11. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca se preocupa
de cuidar los intereses de sus usuarios. 

X X X X 

12. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca comprenden
las necesidades específicas de servicios del usuario. 

x X x X 

E
le

m
en

to
s 

ta
ng

ib
le

s Apariencia 
de las 
instalacione
s físicas, 
equipos, 
personal, 

13. Los equipos de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca (computadora, 
impresora, escáner) tienen apariencia moderna. 

X x X X 

14. La infraestructura, instalaciones físicas y mobiliario de la Corte son visualmente atractivas. X X X X 

15. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que brindan 
atención a los usuarios externos de la UGEL, tienen apariencia limpia. 

X X X X 



materiales 
de 
comunicació
n. 

16. La UGEL cuenta con material informativo adecuado (folletos, flyer o catálogos) y 
visualmente atractivos. 

x X x X 

C
ap

ac
id

ad
 d

e 
re

sp
ue

st
a 

Brindar un 
servicio 
rápido, 
buena 
voluntad de 
ayudar. 

17.La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicación de la UGEL. X x X X 

18.La habilidad y el conocimiento de los empleados de la UGEL para desempeñar el servicio prometido 
es confiable y correcto. 

X X X X 

19.La disponibilidad de los empleados de la UGEL para ayudar a los usuarios y proveer un pronto 
servicio. 

X X X X 

20.El conocimiento y cortesía de los empleados de la UGEL y su habilidad para inspirar confianza 
al usuario. 

x X x X 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Vanessa Isabel Flores Montero (DNI N0 41357659) 

Firma del experto : 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Calidad de atención de los colaboradores de una unidad de gestión educativa local de 

Cajamarca 

TESISTA: 

Br. :    Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a validarlo 

teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger 

información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo, 3. de mayo de 2022 

dni:41357659 

______________________________ 

Firma/DNI 

EXPERTO 

x 





FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
o

m
p

et
en

ci
a 

la
b

o
ra

l 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 t
éc

n
ic

as
 Trasciende los límites,

relaciona, profundiza y
amplia 

1.Su conocimiento técnico profesional le permite desarrollar sus competencias 
laborales en forma eficiente 

X X X X 

2.Adquiere nuevos conocimientos técnicos que te permita laborar eficiente. X X X X 

Conocimiento, destrezas 
Y aptitudes  

3.Intenta que sus destrezas sean lo más eficiente que muestre tu potencial como 
profesional para el puesto que labora.

X X X X 

4.Cree que sus destrezas profesionales son suficientes y destacados para el 
puesto que labora.

X X X X 

5.La aptitud de sus competencias técnicas es altamente profesional en el puesto 
que laboral 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 m
et

o
d

o
ló

g
ic

as
 Procedimiento 6.En su competencia metodológica sabe aplicar sus conocimientos a situaciones 

laborales concretas utilizando procedimientos adecuados 
X X X X 

Solución adaptada a la 
Situación 

7.En cuanto a su competencia metodológica que posee para su desempeño de sus 
funciones son específicas. 

X X X X 

8.Los procedimientos metodológicos de sus competencias laborales buscan una 
solución adoptada a la situación para garantizar la solución

X X X X 

Resolución de 
problemas  

9.Su competencia metodológica para resolver problemas se puede definir como 
eficiente a hora de encontrar soluciones. 

X X X X 

10.Su competencia metodológica encuentra la forma independiente vías de 
solución para buscar la mejor solución mediante su experiencia 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 s
o

ci
al

es

Forma de 
comportamiento 
Individual:  
Disposición al 
trabajo Capacidad 
de intervención 
Interpersonales 

11.En cuanto a su capacidad de adaptación a los cambios de objetivos es flexible. X X X X 

12.Su disposición al trabajo aplica lineamientos sociales para comunicarse con sus 
compañeros de trabajo 

X X X X 

13.Su forma de comportamiento social-laboral a la disposición del trabajo se puede 
decir es adecuado 

X X X X 

14.En cuanto a su disposición al trabajo.  tiene algún inconveniente de no realizarlo X X X X 



Disposición a la 
cooperación. 
Honradez Rectitud 
Espíritu de equipo 

15.Sus competencias sociales interpersonales con sus compañeros de trabajo 
son altamente profesionales. 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 p
ar

ti
ci

p
at

iv
as

 Formas de 
organización 

16.Su competencia social de disposición a la cooperación entre sus compañeros 
es solidaria 

X X X X 

Capacidad de 
coordinación 

17.En su capacidad de coordinación participativa su liderazgo influye entre sus 
compañeros 

X X X X 

Capacidad de 
relación 

18.Su competencia participativa de capacidad de relación, practica una relación 
colectiva entre los socios de la empresa y los empleados. 

X X X X 

Capacidad de 
convicción 

19.En su competencia participativa de capacidad de convicción ¿Observa 
inseguridad de sus compañeros en su función que cumple 

X X X X 

Capacidad de  
responsabilidad 

20.En su competencia participativa de capacidad de responsabilidad. Observa 
incompetencia en algunos de sus compañeros 

X X X X 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Vanessa Isabel Flores Montero (DNI N0 41357659) 
Firma del experto  :  

EXPERTO EVALUADOR 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Competencia laboral de los colaboradores de una unidad de gestión educativa loca de 

Cajamarca 

TESISTA: 

Br. : Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a validarlo 

teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger 

información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo, 5 de mayo de 2021 

________________________________ 

Firma/DNI 

EXPERTO 

Colocar Constancia SUNEDU del validador 

x 





FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

V
A

R
IA

B
LE

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

at
en

ci
ón

 

C
on

fia
bi

lid
ad

 

Habilidad para 
ejecutar 
el servicio prometido 
de 
Forma fiable y 
cuidadose 

1. Cuando un usuario tiene un problema, los colaboradores de una Unidad de Gestión
Educativa Local de Cajamarca, muestran un sincero interés por solucionarlo. 

X x X X 

2. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca dan un buen

servicio cuando es la primera vez

X X X X 

3. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca atienden a los

usuarios en el tiempo prometido.

X X X X 

4. La Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 
mantiene informados a los usuarios sobre el momento en que se va a brindar el servicio.

x X x X 

S
eg

ur
id

ad
 

Conocimiento y 
atención 

5. El comportamiento de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de
Cajamarca   transmiten confianza a los usuarios. 

X x X X 

6. Los usuarios se sienten seguros en sus trámites, con los colaboradores de una Unidad de
Gestión Educativa Local de Cajamarca, al realizar y/o solicitar los servicios. 

X X X X 

Habilidad para inspirar  
Credibilidad y 
confianza 

7 Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los
usuarios siempre con cortesía y amabilidad. 

X X X X 

8.. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los
usuarios siempre con cortesía y amabilidad. 

x X x X 

E
m

pa
tía

 

Atención 
individualizada 

9. Los colaboradores de una UGEL brindan a sus usuarios una atención efectiva. X x X X 

10. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que
ofrecen una atención personalizada al usuario. 

X X X X 

11. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca se 
preocupa de cuidar los intereses de sus usuarios. 

X X X X 

12. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca
comprenden las necesidades específicas de servicios del usuario. 

x X x X 

E
le

m
en

to
s 

ta
ng

ib
le

s Apariencia de las 
instalaciones 
físicas,  
equipos, 
personal,  
materiales de 
comunicación. 

13. Los equipos de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca
(computadora, impresora, escáner) tienen apariencia moderna. 

X x X X 

14. La infraestructura, instalaciones físicas y mobiliario de la Corte son visualmente 
atractivas. 

X X X X 

15. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que
brindan atención a los usuarios externos de la UGEL, tienen apariencia limpia. 

X X X X 



16. La UGEL cuenta con material informativo adecuado (folletos, flyer o catálogos) y 
visualmente atractivos. 

x X x X 

C
ap

ac
id

ad
 d

e 
re

sp
ue

st
a 

Brindar un 
servicio rápido, 
buena voluntad 
de ayudar. 

17.La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicación de la 
UGEL. 

X x X X 

18.La habilidad y el conocimiento de los empleados de la UGEL para desempeñar el servicio 
prometido es confiable y correcto. 

X X X X 

19.La disponibilidad de los empleados de la UGEL para ayudar a los usuarios y proveer un pronto 
servicio. 

X X X X 

20.El conocimiento y cortesía de los empleados de la UGEL y su habilidad para inspirar 
confianza al usuario. 

x X x X 

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho (DNI N0 16672474) 
Firma del experto  :  



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Calidad de atención de los colaboradores de una unidad de gestión educativa local de 

Cajamarca 

TESISTA: 

Br. :    Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá 
recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia 
y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo 5 de mayo 2022 

______________________________ 

Firma/DNI.16672474 

EXPERTO 

x 



Colocar Constancia SUNEDU del validador 



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
o

m
p

et
en

ci
a 

la
b

o
ra

l 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 t
éc

n
ic

as
 Trasciende los límites,

relaciona, profundiza y
amplia 

1.Su conocimiento técnico profesional le permite desarrollar sus competencias 
laborales en forma eficiente 

X X X X 

2.Adquiere nuevos conocimientos técnicos que te permita laborar eficiente. X X X X 

Conocimiento, destrezas 
Y aptitudes  

3.Intenta que sus destrezas sean lo más eficiente que muestre tu potencial como 
profesional para el puesto que labora.

X X X X 

4.Cree que sus destrezas profesionales son suficientes y destacados para el 
puesto que labora.

X X X X 

5.La aptitud de sus competencias técnicas es altamente profesional en el puesto 
que laboral 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 m
et

o
d

o
ló

g
ic

as
 Procedimiento 6.En su competencia metodológica sabe aplicar sus conocimientos a situaciones 

laborales concretas utilizando procedimientos adecuados 
X X X X 

Solución adaptada a la 
Situación 

7.En cuanto a su competencia metodológica que posee para su desempeño de sus 
funciones son específicas. 

X X X X 

8.Los procedimientos metodológicos de sus competencias laborales buscan una 
solución adoptada a la situación para garantizar la solución

X X X X 

Resolución de 
problemas  

9.Su competencia metodológica para resolver problemas se puede definir como 
eficiente a hora de encontrar soluciones. 

X X X X 

10.Su competencia metodológica encuentra la forma independiente vías de 
solución para buscar la mejor solución mediante su experiencia 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 s
o

ci
al

es
 

Forma de 
comportamiento 
Individual:  
Disposición al 
trabajo Capacidad 
de intervención 
Interpersonales 
Disposición a la 
cooperación. 
Honradez Rectitud 
Espíritu de equipo 

11.En cuanto a su capacidad de adaptación a los cambios de objetivos es flexible. X X X X 

12.Su disposición al trabajo aplica lineamientos sociales para comunicarse con sus 
compañeros de trabajo 

X X X X 

13.Su forma de comportamiento social-laboral a la disposición del trabajo se puede 
decir es adecuado 

X X X X 

14.En cuanto a su disposición al trabajo.  tiene algún inconveniente de no realizarlo X X X X 

15.Sus competencias sociales interpersonales con sus compañeros de trabajo 
son altamente profesionales. 

X X X X 



C
o

m
p

et
en

ci
as

 p
ar

ti
ci

p
at

iv
as

 Formas de 
organización 

16.Su competencia social de disposición a la cooperación entre sus compañeros 
es solidaria 

X X X X 

Capacidad de 
coordinación 

17.En su capacidad de coordinación participativa su liderazgo influye entre sus 
compañeros 

X X X X 

Capacidad de 
relación 

18.Su competencia participativa de capacidad de relación, practica una relación 
colectiva entre los socios de la empresa y los empleados. 

X X X X 

Capacidad de 
convicción 

19.En su competencia participativa de capacidad de convicción ¿Observa 
inseguridad de sus compañeros en su función que cumple 

X X X X 

Capacidad de  
responsabilidad 

20.En su competencia participativa de capacidad de responsabilidad. Observa 
incompetencia en algunos de sus compañeros 

X X X X 

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho (DNI N0 16672474) 
Firma del experto  :  



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Competencia laboral de los colaboradores de una unidad de gestión educativa loca de 

Cajamarca 

TESISTA: 

Br. :   Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá 

recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia 

y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo, 5 de mayo de 2022 

________________________________ 

Firma/DNI 

EXPERTO 

x 



Colocar Constancia SUNEDU del validador 



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 
V

A
R

IA
B

LE
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

at
en

ci
ón

 

C
on

fia
bi

lid
ad

 

Habilidad para 
ejecutar 
el servicio prometido 
de 
Forma fiable y 
cuidadose 

1. Cuando un usuario tiene un problema, los colaboradores de una Unidad de Gestión
Educativa Local de Cajamarca, muestran un sincero interés por solucionarlo. 

X x X X 

2. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca dan un buen

servicio cuando es la primera vez

X X X X 

3. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca atienden a los

usuarios en el tiempo prometido.

X X X X 

4. La Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 
mantiene informados a los usuarios sobre el momento en que se va a brindar el servicio.

x X x X 

S
eg

ur
id

ad
 

Conocimiento y 
atención 

5. El comportamiento de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de
Cajamarca   transmiten confianza a los usuarios. 

X x X X 

6. Los usuarios se sienten seguros en sus trámites, con los colaboradores de una Unidad de
Gestión Educativa Local de Cajamarca, al realizar y/o solicitar los servicios. 

X X X X 

Habilidad para inspirar  
Credibilidad y 
confianza 

7. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los
usuarios siempre con cortesía y amabilidad. 

X X X X 

8.. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca tratan a los
usuarios siempre con cortesía y amabilidad. 

x X x X 

E
m

pa
tía

 

Atención 
individualizada 

9. Los colaboradores de una UGEL brindan a sus usuarios una atención efectiva. X x X X 

10. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que
ofrecen una atención personalizada al usuario. 

X X X X 

11. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca se 
preocupa de cuidar los intereses de sus usuarios. 

X X X X 

12. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca
comprenden las necesidades específicas de servicios del usuario. 

x X x X 

E
le

m
en

to
s 

ta
ng

ib
le

s Apariencia de las 
instalaciones 
físicas,  
equipos, 
personal,  
materiales de 
comunicación. 

13. Los equipos de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca
(computadora, impresora, escáner) tienen apariencia moderna. 

X x X X 

14. La infraestructura, instalaciones físicas y mobiliario de la Corte son visualmente 
atractivas. 

X X X X 

15. Los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca que
brindan atención a los usuarios externos de la UGEL, tienen apariencia limpia. 

X X X X 



16. La UGEL cuenta con material informativo adecuado (folletos, flyer o catálogos) y 
visualmente atractivos. 

x X x X 

C
ap

ac
id

ad
 d

e 
re

sp
ue

st
a 

Brindar un 
servicio rápido, 
buena voluntad 
de ayudar. 

17.La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicación de la 
UGEL. 

X x X X 

18.La habilidad y el conocimiento de los empleados de la UGEL para desempeñar el servicio 
prometido es confiable y correcto. 

X X X X 

19.La disponibilidad de los empleados de la UGEL para ayudar a los usuarios y proveer un pronto 
servicio. 

X X X X 

20.El conocimiento y cortesía de los empleados de la UGEL y su habilidad para inspirar 
confianza al usuario. 

x X x X 

Grado y Nombre del Experto: Dr. Jorge Luis Idrogo Pérez 
 (DNI N0 41570969) 
Firma del experto  : 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Calidad de atención de los colaboradores de una unidad de gestión educativa local de 

Cajamarca 

TESISTA: 

Br. :    Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá 
recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia 
y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo 5 de mayo 2022 

______________________________ 

Firma/DNI. 41570969 

EXPERTO 

x 



Colocar Constancia SUNEDU del validador 



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
TÍTULO DE LA TESIS: Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de Gestión Educativa Local de Cajamarca 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
o

m
p

et
en

ci
a 

la
b

o
ra

l 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 t
éc

n
ic

as
 Trasciende los límites,

relaciona, profundiza y
amplia 

1.Su conocimiento técnico profesional le permite desarrollar sus competencias 
laborales en forma eficiente 

X X X X 

2.Adquiere nuevos conocimientos técnicos que te permita laborar eficiente. X X X X 

Conocimiento, destrezas 
Y aptitudes  

3.Intenta que sus destrezas sean lo más eficiente que muestre tu potencial como 
profesional para el puesto que labora.

X X X X 

4.Cree que sus destrezas profesionales son suficientes y destacados para el 
puesto que labora.

X X X X 

5.La aptitud de sus competencias técnicas es altamente profesional en el puesto 
que laboral 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 m
et

o
d

o
ló

g
ic

as
 Procedimiento 6.En su competencia metodológica sabe aplicar sus conocimientos a situaciones 

laborales concretas utilizando procedimientos adecuados 
X X X X 

Solución adaptada a la 
Situación 

7.En cuanto a su competencia metodológica que posee para su desempeño de sus 
funciones son específicas. 

X X X X 

8.Los procedimientos metodológicos de sus competencias laborales buscan una 
solución adoptada a la situación para garantizar la solución

X X X X 

Resolución de 
problemas  

9.Su competencia metodológica para resolver problemas se puede definir como 
eficiente a hora de encontrar soluciones. 

X X X X 

10.Su competencia metodológica encuentra la forma independiente vías de 
solución para buscar la mejor solución mediante su experiencia 

X X X X 

C
o

m
p

et
en

ci
as

 s
o

ci
al

es
 

Forma de 
comportamiento 
Individual:  
Disposición al 
trabajo Capacidad 
de intervención 
Interpersonales 
Disposición a la 
cooperación. 
Honradez Rectitud 
Espíritu de equipo 

11.En cuanto a su capacidad de adaptación a los cambios de objetivos es flexible. X X X X 

12.Su disposición al trabajo aplica lineamientos sociales para comunicarse con sus 
compañeros de trabajo 

X X X X 

13.Su forma de comportamiento social-laboral a la disposición del trabajo se puede 
decir es adecuado 

X X X X 

14.En cuanto a su disposición al trabajo.  tiene algún inconveniente de no realizarlo X X X X 

15.Sus competencias sociales interpersonales con sus compañeros de trabajo 
son altamente profesionales. 

X X X X 



C
o

m
p

et
en

ci
as

 p
ar

ti
ci

p
at

iv
as

 Formas de 
organización 

16.Su competencia social de disposición a la cooperación entre sus compañeros 
es solidaria 

X X X X 

Capacidad de 
coordinación 

17.En su capacidad de coordinación participativa su liderazgo influye entre sus 
compañeros 

X X X X 

Capacidad de 
relación 

18.Su competencia participativa de capacidad de relación, practica una relación 
colectiva entre los socios de la empresa y los empleados. 

X X X X 

Capacidad de 
convicción 

19.En su competencia participativa de capacidad de convicción ¿Observa 
inseguridad de sus compañeros en su función que cumple 

X X X X 

Capacidad de  
responsabilidad 

20.En su competencia participativa de capacidad de responsabilidad. Observa 
incompetencia en algunos de sus compañeros 

X X X X 

Grado y Nombre del Experto: Dr. Jorge Luis Idrogo Pérez (DNI N0 41570969) 
Firma del experto  :  



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Competencia laboral y calidad de atención de los colaboradores de una Unidad de 

Gestión Educativa Local de Cajamarca 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Competencia laboral de los colaboradores de una unidad de gestión educativa loca 

de Cajamarca 

TESISTA: 

Br: Ríos Pintado, Diana Amelia 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá 

recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su 

pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI   NO 

Chiclayo, 5 de mayo de 2022 

________________________________ 

Firma/DNI. 41570969 

EXPERTO 

x 



Colocar Constancia SUNEDU del validador 
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Anexo 6. Resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 




