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Resumen

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre las
competencias laborales y la gestion de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Lamas - 2022. La investigacion es de tipo basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra
es de 115 trabajadores. La técnica de recoleccién de datos es la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de
competencias laborales, fue regular en 59 %, malo en 30 % y bueno en 11 %; la
gestién de servicios publicos, fue regular en 65 %, malo en 21 % y bueno en 14
%. Concluyendo que existe relacion significativa entre las competencias
laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Lamas- 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 973
(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01); ademas,
solo el 94.67 % de las competencias laborales influye en la gestion de servicios

publicos.

Palabras clave: Competencias, gestion, servicios.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between labor
competencies and public service management in the provincial municipality of
Lamas, 2022. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional
and descriptive correlational design, whose population and sample was 115
workers. The data collection technique was the survey and the questionnaire as
an instrument. The results determined that the level of job skills was regular in
59%, bad in 30% and good in 11%; the management of public services, was
regular in 65%, bad in 21% and good in 14%. Concluding that there is a significant
relationship between labor skills and public service management in the provincial
municipality of Lamas, 2022, since the statistical analysis of Spearman's Rho was
0.973 (very high positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value <
0.01); In addition, only 94.67% of labor competencies influence the management
of public services.

Keywords: Competencies, management, services.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, las organizaciones y empresas necesitan del capital
humano para llevar a cabo los procedimientos organizacionales que
permitan cumplir con los objetivos establecidos para el desarrollo;
asimismo, no solo necesitan contar con equipamiento tecnoldgico, sino que
los colaboradores necesitan desarrollar habilidades y competencias
laborales para desempefiarse de modo eficiente en el area con las
actividades asignadas, por lo cual esta variable toma bastante relevancia,
sobre todo cuando se trata de una entidad publica, cuya responsabilidad es
brindar servicios de calidad al publico, tal como lo sefiala Cedefio y Garcia
(2020), que las organizaciones carecen de talento calificado, con las
habilidades especificas para el desarrollo de sus obligaciones laborales que
permitan mejorar la imagen competitiva organizacional. (p.19)

En lo que corresponde a la realidad, relacionada a las variables abordadas,
en Perq, las entidades publicas estan encargadas de gestionar los servicios
publicos; sin embargo, presentan deficiencias para proporcionar
propuestas eficientes a la poblacion, el cual se manifiesta mediante la
inconformidad e insatisfaccion de los usuarios mediante diversos medios;
todo ello, de acuerdo a como lo menciona Casimiro et al. (2021) que dentro
de diversos factores, el sistema de administracion publica no cuenta con
colaboradores capacitados con las competencias necesarias para
desempefarse de manera eficiente, por lo cual urge desarrollar actividades
estratégicas que posibiliten la colocacién de personal capacitado en las
areas organizacionales correspondientes en base a las competencias que

posean.

En cuanto a la Municipalidad Provincial de Lamas, la problematica gira en
torno a las deficiencias en el personal para contar con las competencias
laborales necesarias para desempefiarse de manera eficiente de acuerdo
a las necesidades de la entidad, la cual se cimenta en la falta de un proceso
de seleccion que permita verificar la veracidad de estas competencias
declaradas, asimismo, se encuentra la falta de capacitaciones constantes

para fortalecer las competencias y permitir un buen desempenio; todo ello
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trae como consecuencia que la entidad no gestione de manera eficiente los
servicios estatales puestos a disposicion del publico, lo cual genera

incomodidad e insatisfaccion.

En base a la realidad problematica es necesario formular el problema
general: ¢Cudl es la relacion entre las competencias laborales y gestion
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022?
problemas especificos: ¢Cual es el nivel de las competencias laborales
en la Municipalidad Provincial de Lamas, 20227 ¢ Cual es el nivel de gestion
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 20227 ¢, Cual
es la relacion entre las dimensiones de las Competencias laborales y
gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas,
20227

La investigacion se justifica bajo los siguientes criterios: por conveniencia,
ya que mediante su realizacibn se permitira conocer el nivel de las
competencias laborales y la gestion de servicios publicos en la entidad
investigada, al mismo tiempo, se identificard los mecanismos e
instrumentos utilizados para potenciar las competencias de los
colaboradores; relevancia social, a través del desarrollo del presente
estudio, se busca entregar herramientas funcionales a la entidad para el
mejoramiento de las competencias laborales del personal, de modo que se
pueda mejorar la gestion de los servicios publicos que beneficie a la
sociedad mediante el acceso a un servicio de calidad; valor tedrico,
debido a que se consigna informacion relevante desde fuentes confiables,
el cual permitird conocer detalles y concepciones importantes sobre las
variables abordadas en la presente investigacion; implicancias practicas,
debido a que posibilitard la integracion de herramientas relevantes para
mejorar la eficiencia de la entidad para el fortalecimiento de las
competencias laborales de los colaboradores, para que estos puedan
desempefarse de manera eficiente y sin complicaciones en su area de
trabajo, con lo cual la entidad mejorara la gestion de los servicios publicos;
utilidad metodoldgica, se da inicio con el disefio de los cuestionarios
sobre las variables investigadas, por un proceso de validacién mediante el

cumplimiento de procedimientos estadisticos confiables, por lo cual se



determina que estos instrumentos pueden ser utilizados para el desarrollo

de posteriores investigaciones relacionadas a las variables.

En cuanto al objetivo general: Determinar la relacion entre las
competencias laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2022. Objetivos especificos: ldentificar el nivel de
las competencias laborales en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022.
Identificar el nivel de gestion de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2022. Determinar la relacion entre las dimensiones de
las competencias laborales y gestion de servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de Lamas, 2022.

Finalmente, se menciona la hipotesis general: Hi: Existe relacion
significativa entre las competencias laborales y gestibn de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022. Ho: No existe
relacion significativa entre las competencias laborales y gestion de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022. Hipotesis
especificas: H1: El nivel de las competencias laborales en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2022, es buena. H2: El nivel de gestion de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022, es buena. H3:
Existe relacion significativa entre las dimensiones de las competencias
laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 2022.



MARCO TEORICO

Con respecto a nivel internacional se citaron a Narvaez et al (2019),
dichos autores llevaron a cabo un estudio correspondiente al tipo basico
manteniendo un disefio de tipo no experimental, integraron una cantidad
poblacional y muestral igual a 18 trabajadores, para lo cual hicieron uso de
la encuesta mediante el despliegue del cuestionario respectivo.
Concluyeron que, después de haber analizado la informacion recopilada en
base a las variables investigadas, se determind que los entes presentan
serias deficiencias en la gestiébn de recursos de los servicios estatales,
dentro de los cuales se encuentran los servicios de agua sobre todo en las
zonas rurales, el fortalecimiento de los sistemas de seguridad ciudadana
para brindar la tranquilidad a los ciudadanos, entre otros, que carecen de
eficiencia para desempefarse en base a las necesidades y expectativas

del publico.

Asi mismo se citaron a Torres et al. (2018), dichos autores llevaron a cabo
un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de tipo no
experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual a 19
personas, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el despliegue
del cuestionario respectivo. Concluyeron que, las competencias laborales
representan un indicador muy importante, que son evaluadas por la
organizacién al momento de contratar los servicios de las personas, ya que
durante la seleccion se hace posible el desarrollo de diversas actividades
sistematizadas y cohesionadas para la comprobacion de estas
competencias, las cuales tienen por objetivo lograr la contratacién de
aquellas personas que realmente cuenten con el perfil para ocupar el
puesto vacante; todo ello representa una estrategia debidamente
sustentada y una oportunidad para fortalecer el buen nivel de desempefio

gue ayude a mejorar la competitividad organizacional.

Seguidamente se citaron a Cedefio y Garcia (2020), dichos autores llevaron
a cabo un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de
tipo no experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual

a 25 colaboradores, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el
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despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que, las competencias
laborales presentan una amplia repercusion sobre diferentes aspectos,
entre los cuales se resaltan la posibilidad de mejorar actividades complejas
gue propician una remuneracién mas elevada para poder cubrir los gastos
personales o familiares respectivos; asimismo, a medida que los
colaboradores presenten mayores competencias laborales en funcion a sus
actividades, las organizaciones seran mas competitivas y tendran mayores
oportunidades de lograr los objetivos prospectivos planificados, por lo cual
se demuestra fundamental para el mejoramiento de diversos aspectos

laborales y de la vida cotidiana.

También, se incluy6 a Castillo y Villalpando (2019), dichos autores llevaron
a cabo un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de
tipo no experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual
a 28 trabajadores, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el
despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que, la instauracion de
los modelos de desempefio basados en las competencias laborales, son
componentes muy importantes cuando se integra de manera correcta a las
organizaciones, permiten el mejoramiento del nivel de competitividad y la
mejora de la capacidad para lograr los objetivos organizacionales para
poder maximizar los resultados y minimizar la inversién; por lo tanto, todo

parte de que la organizacion cuente con las piezas humanas idéneas.

Por ende, se citaron a Cejas et al (2020), dichos autores llevaron a cabo un
estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de tipo no
experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual a 30
trabajadores, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el
despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que, las competencias
laborales permiten a las organizaciones mejorar su nivel de competitividad,
por lo tanto, es necesario que se apliquen las estrategias necesarias no
solo para filtrar a estas competencias al momento de realizar la eleccion del
personal, sino también para fortalecerlas con las del colaborador y se

encuentren instaurados dentro de la organizacion, lo cual permitira no solo



la incorporacién a las actividades organizacionales, sino que también hara

posible el mejoramiento de su nivel de desempefio.

Para el &mbito nivel nacional se cité a Huaman (2020), dicho autor llevo a
cabo un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de
tipo no experimental, integré una cantidad poblacional y muestral igual a
384 usuarios, para lo cual hizo uso de la encuesta mediante el despliegue
del cuestionario respectivo. Concluyé que, debido a que se realiz6 la
evaluacion sobre la percepcién de los usuarios en cuanto al desarrollo de
las actividades de auditoria interna en la entidad (EsSalud) se encontré que
la gran mayoria considera que esta tiene una efectividad del 57.5 % en
base a una calificacion excelente y regular, con lo cual se pudo determinar
la necesidad de mejorar los diferentes procedimientos y actividades que
permitan obtener mayores resultados para el mejoramiento de los servicios
estatales, sobre todo considerando que el ambito de la salud, es uno de los
servicios esenciales para la ciudadania, por lo cual debe ser prestado bajo
altos estandares de calidad.

De igual modo se citaron a Vicente y Chavez (2020), dichos autores
llevaron a cabo un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un
disefio de tipo no experimental, integraron una cantidad poblacional y
muestral igual a 108 trabajadores, para lo cual hicieron uso de la encuesta
mediante el despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que,
dentro de los diferentes lineamientos y normativas internas desarrolladas
por la organizacion, la evaluacion de los colaboradores se debe priorizar
para la determinacion de las necesidades de capacitacion que impiden el
maximo desempefio; por lo tanto, se determiné que la organizacion debe
desarrollar procedimientos internos eficientes que posibiliten la recopilacion
de informacion relevante para el desarrollo de actividades estratégicas que
permitan fortalecer la simplificacion del trabajo de los colaboradores
mediante la actualizaciéon y fortalecimiento de sus habilidades vy
competencias para minimizar las barreras que impiden una buena

experiencia dentro de su ambito de trabajo.



Asimismo, se citaron a Argota et al (2020), dichos autores llevaron a cabo
un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de tipo no
experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual a 47
trabajadores, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el
despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que, después de
haber aplicado la encuesta respectiva a los colaboradores que formaron
parte de la muestra, se determiné la necesidad de instaurar un plan de
capacitacion que permita fortalecer las habilidades y competencias de los
colaboradores, debido a que estos mencionaron que la organizacién tiene
altos estandares de exigencia en cuanto al logro de resultados y objetivos
planteados; sin embargo, carece de herramientas y estrategias funcionales,
los cuales son elementos que generan inconformidad y malestar en el
recurso humano, por lo cual se determind a esta necesidad que debe ser
atendida a la brevedad posible para fortalecer el desempefio y la mejora

de la competitividad integral.

También, se citaron a Zegarra et al. (2020), dichos autores llevaron a cabo
un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un disefio de tipo no
experimental, integraron una cantidad poblacional y muestral igual a 37
funcionarios, para lo cual hicieron uso de la encuesta mediante el
despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que, las actividades
orientadas a la prestacion de los servicios estatales por parte de la entidad,
son realizadas de manera improvisada y no en base a una planificacion
estratégica para el mejoramiento de la calidad de los entregables, lo cual
no solamente genera insatisfaccion, sino que también deteriora la imagen
institucional, provoca la pérdida de la institucionalidad o confianza en la
eficiencia del manejo de los recursos; asimismo, se determinoé la existencia
de una correlacién inmediata sustentada por un porcentaje de 32.5%, por
lo cual se determina la relacién entre el desarrollo de competencias

laborales y la gestion, para proporcionar servicios de calidad.

Para finalizar el &mbito nacional, se citaron a Tudela et al. (2018), dichos
autores llevaron a cabo un estudio correspondiente al tipo basico

manteniendo un disefio de tipo no experimental, integraron una cantidad
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poblacional y muestral igual a 32 usuarios, para lo cual hicieron uso de la
encuesta mediante el despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron
que, después de haber realizado la investigacion correspondiente y
teniendo la informacién respectiva, se determiné que uno de los grandes
problemas relacionados a la prestacion de los servicios publicos, es la falta
de saneamiento para conservar la salud de la poblacion; asimismo se
determind que este servicio es uno de los que mas ingresos genera a la
entidad, debido a que la estimacion asciende a 8.53 soles de manera
mensual por cada vivienda, por lo cual, es necesario desarrollar los
procedimientos necesarios para obtener los recursos que permitan ejecutar

obras para el mejoramiento de este servicio.

Para el nivel local, se citaron a Gaviria y Delgado (2020), dichos autores
llevaron a cabo un estudio correspondiente al tipo basico manteniendo un
disefio de tipo no experimental, integraron una cantidad poblacional y
muestral igual a 34 trabajadores, para lo cual hicieron uso de la encuesta
mediante el despliegue del cuestionario respectivo. Concluyeron que,
después de haber analizado de manera estadistica la informacién
recopilada procedente de la muestra seleccionada, se encontr6 que el
coeficiente de Pearson arrojo un valor de correlacion igual a 0.756 de un
nivel significativo, el cual da a entender que las competencias laborales,
repercuten de manera positiva sobre la calidad de los servicios estatales
brindados a los usuarios, por lo cual es importante una gestion adecuada
que posibilite el desarrollo de procedimientos internos adecuados para la

gestion eficiente de los recursos institucionales que lo propician.

En cuanto al sustento tedrico de la primera variable Competencias
laborales, Olabarrieta (2008), quien lo define como todas aquellas
competencias y habilidades que poseen los colaboradores para desarrollar
una actividad dentro de su espacio de trabajo, las cuales le permiten ser
eficiente y cumplir con las asignaciones realizadas por parte de la
organizaciéon. En el mundo globalizado de ahora, resulta necesario que los

recursos humanos cuenten con capacidades y habilidades que permitan



desarrollar las actividades que le son encomendadas dentro de los centros
laborales de la mejor manera, orientadas siempre a la eficiencia y eficacia,
a fin de generar una optimizacion de recursos. Las competencias laborales,
son habilidades, cualidades y destrezas que tiene el trabajador, las mismas
gue permitirdn que se desenvuelva de manera adecuada en el campo
laboral, logrando que cumpla con eficiencia las funciones 'y
responsabilidades asignadas por la organizacion. Asimismo, es importante
gue la organizacion adopte medidas que potencien el desarrollo de las

competencias para contar con personal altamente competitivo.

Para Tarazona (2019), las competencias laborales son elementos
fundamentales que permiten a los colaboradores ser eficientes dentro de
su trabajo, por lo tanto, es necesario que cada uno de ellos sean
fortalecidos mediante capacitaciones para permitir la actualizacién de
conocimientos, de modo que cada uno de ellos se encuentren preparados
con las herramientas necesarias para hacerle frente a los retos laborales
gue se presentan en el dia a dia. Es por ello que las organizaciones juegan
papeles fundamentales en el fortalecimiento de estas competencias a fin
de que el personal se encuentre debidamente preparado para ejecutar sus
labores de la manera mas O6ptima posible generando a su vez una
disminucion de los recursos. La eficiencia de un colaborador depende
fundamentalmente del desarrollo de sus competencias, ya que estas estan
relacionadas integramente con el desarrollo cognitivo de una persona,
asimismo, las organizaciones deben potenciarlas mediante constantes
capacitaciones y charlas motivacionales, generando un alto rendimiento
laboral, lo cual conseguira que la organizacion cumpla con los objetivos y
metas trazadas. Asimismo, las competencias laborales son adquiridas con
la experiencia laboral que los servidores pueden tener, sin embargo, el
servidor debe poseer conocimientos basicos y destrezas debido al
procedimiento de ensefianza y aprendizaje que adquirio, los cuales
ayudaran a que estas competencias sean de relevancia en el apoyo a las

entidades para lograr las metas y objetivos institucionales.



De acuerdo a Martinez et al. (2016), las competencias son todos aquellos
conocimientos y habilidades que permiten a las personas desarrollar con
eficiencia una actividad o varias de acuerdo a su nivel de capacitacion; sin
embargo, es necesario la actualizacion constante de los aspectos tedricos
y practicos relacionados a la especialidad de cada colaborador, de modo
gue no quede en la obsolescencia teniendo en cuenta que el avance y la
modernizacion, crecen a pasos agigantados. Las competencias laborales
estan conformadas por los conocimientos, capacidades y destrezas de los
colaboradores, los cuales permitirdn desenvolverse con eficiencia y cumplir
a cabalidad las funciones encomendadas; asimismo, la organizacion
cumple un rol importante en el crecimiento profesional de su fuerza laboral,
es por ello, que deben estar en constantes capacitaciones y preparacion
para mantener un alto rendimiento laboral, logrando de este modo alcanzar
las metas y propositos trazados institucionalmente. Ademas, por medio de
las competencias se pude lograr diversos rendimientos por parte de los
colaboradores, los cuales conlleva a alcanzar las metas institucionales. La
gestion del talento humano es importante en el desarrollo de las
competencias, de esta manera deben ser alineadas con los objetivos que

se han trazado durante el periodo.

Asimismo, Carmona (2016), sostiene que las organizaciones tienen la
enorme responsabilidad de fortalecer estas habilidades y competencias
mediante el desarrollo de planes de capacitacion eficientes de acuerdo a la
especialidad y el area donde se encuentran los colaboradores, de modo
gque cada uno de ellos cuente con las herramientas necesarias para
desempefarse sin ningun tipo de obstaculizaciones que provoquen la
disminucién de su rendimiento. Las organizaciones deben cumplir con el
fortalecimiento de las competencias de los colaboradores, ya que el
eficiente desempefio es un factor clave para alcanzar el éxito empresarial,
ademas, los colaboradores deben contar con herramientas que les
permitan cumplir eficientemente con las responsabilidades otorgadas. Las
competencias laborales en el ambito publico tienen el reto de gestionar el
talento humano, el cual se basa en conocimientos y habilidades. En este

sentido, el Estado admiti6 la necesidad de modernizar la administracion del
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talento humano acorde con las tendencias mundiales y el avance de la
tecnologia, y se establecio un reglamento con la finalidad de incentivar el
desarrollo personal y profesional del recurso humano al servicio del
gobierno, mediante la implementacion de planes de capacitacion, los
cuales se basan en el avance de conocimientos, los que tienen que estar
articulados, para alcanzar las metas institucionales de la administracion

publica en el pais.

Para Gallegos et al. (2017), las competencias laborales son aquellos
elementos distintivos que permiten a los colaboradores tener el perfil para
ser contratados por las organizaciones, por lo cual, su mejoramiento
representa una oportunidad importante para ocupar un puesto vacante; en
este sentido, se resalta la importancia del desarrollo de competencias por
parte de los colaboradores de manera individual, es decir, sin la
intervencion de la organizacién donde laboran, el cual puede desarrollarse
mediante la incorporacibn a cursos de especializacion, estudios
relacionados con su profesion o actividad laboral, entre otros, que
permitiran mejorar su perfil competitivo laboral. Los colaboradores tienen el
deber de prepararse por sus propios medios, para convertirse en opciones
para ocupar puestos disponibles. La globalizacion permite que cada
persona se prepare y adquiera conocimientos, esto, aunado a los valores y
principios personales, los cuales contribuyen a que adquieran un valor
competitivo que lo distinguira de los demas profesionales. En este contexto,
las competencias laborales abarcan una serie de procedimientos que
incluye identificar, estandarizar, evaluar y certificar competencias con el fin
de que éstas puedan ser establecidas e implementadas en los diferentes
departamentos o especialidades que existen en la entidad y de esta manera
los colaboradores tengan un desenvolvimiento idoneo para poder alcanzar

las metas que se trazaron durante el afio fiscal.

Para Mendieta et al. (2020), el enfoque de las competencias laborales, a
nivel internacional surgié como una de las necesidades planteadas por las
organizaciones que ayudan a desarrollar el modelo de negocio especifico,
de modo que este estudio esté en contra de la estandarizacion de ciertas
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competencias para que una persona pueda ocupar un cargo dentro de la
organizacion; desde entonces, este término cobré mucho mas valor cuando
las organizaciones empezaron a buscar la diferenciacion y la mejora de su
competitividad, debido a que el recurso humano es el responsable del
mejoramiento de estos aspectos mediante el desarrollo eficiente de sus
actividades asignadas, las cuales eran posibles cuando cuenten con las
competencias necesarias para desempefarse. La fuerza laboral es un
factor clave, es por tal motivo que potenciar las competencias ha tomado
un papel protagénico dentro de las organizaciones, porgue esta
herramienta permite que la productividad se realice correctamente,
contribuyendo de este modo a los procesos operativos. En la actualidad el
Estado deberia comenzar por identificar los conocimientos y competencias
desde diversas perspectivas; la conducta constructiva y funcional; la
perspectiva de la conducta establece para que las competencias sean
alineadas a partir de las caracteristicas internas de los servidores; las
cuales se generalizan y permanecen sostenibles en el tiempo. Teniendo en
cuenta estas perspectivas o enfoques el desempefio del colaborador sera
mas eficiente y podra desenvolverse en el area de manera adecuada y asi

poder lograr las metas que se trazaron en el periodo determinado.

La administracion publica posee como uno de los propésitos principales la
construccion y la consolidacion de un modelo efectivo de administracion
publica que permita que estas entidades cuenten con servidores publicos
idoneos y competentes para la realizacion de las actividades dentro de la
institucion, seleccionados éstos mediante sistemas meritocraticos y bajo los

principios de igualdad y equidad para su ingreso al servicio publico.

La importancia de las competencias laborales dentro de las organizaciones
ha tenido gran impacto debido a los grandes cambios que han generado
durante el desarrollo de sus funciones. (Mendieta el al., 2020). Por lo tanto,
resulta factible considerar al talento humano eficiente con el que cuenta
cada entidad publica para el desarrollo de manera efectiva, de sus objetivos
y metas, es por ello que se consolidan como el punto fundamental del nuevo
modelo de gestidn que se viene desarrollando, generando de esta manera

una gestion publica moderna.

12



Asimismo, Issa (2016), las competencias laborales son elementos muy
importantes que son revisadas por las organizaciones al momento de
desarrollar los procesos de seleccion de personal, de manera que permite
evaluar el nivel de eficiencia que cuenta el colaborador en base a las tareas
gue realiza dentro de la organizacion mediante la contribucion individual
que formara un constructo para la mejora de la competitividad. Las
competencias laborales forman parte importante del desarrollo de la
organizacién, porgue influyen directamente en el desempefio de la fuerza
laboral, es por ello que las organizaciones deben de evaluar desde el
principio estos aspectos, es decir, desde el momento de seleccionar el
personal para ocupar cargos dentro de la institucion, garantizando de este
modo una fuerza laboral capacitada. Cabe mencionar que las
competencias laborales son muy importantes para el servidor como para la
entidad en que labora; ya que por medio de ello se logra obtener resultados
favorables. Considerando la importancia del capital humano en la entidad,
se introduce una nueva perspectiva en la gestion del talento humano, la
que se basa en competencias, para asi lograr resultados favorables por el

bienestar de la poblacién.

En este sentido, Sologaistoa et al. (2015), sostiene que las organizaciones
a medida que pasa el tiempo aumentan sus estandares en cuanto a las
competencias laborales solicitadas para que una persona pueda formar
parte de la organizacion, el cual responde a las exigencias del mercado
para mejorar la competitividad; es decir, se entiende que estas
competencias laborales son elementos personales que resultan necesarios
y fundamentales que generan una diferencia entre un servidor y otro,
puesto que esto es considerado como un plus de cada colaborador,
considerandolo a su vez como el nivel de excelencia con el que ejecuta las
funciones que le fueron encomendadas. Por lo tanto, en aras de que las
entidades publicas cuenten con estos colaboradores debidamente
capacitados, se hace ineludible garantizar que cada uno de estos
servidores publicos cuenten con estas competencias que requieren para la
ejecucion de sus funciones o actividades en cada uno de los cargos, en los

diferentes niveles jerarquicos que existen dentro de una entidad. Las
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competencias laborales son un conjunto de facultades tales como: los
conocimientos, las destrezas, las actitudes, que toda persona tiene la
capacidad de exponer y movilizar para la realizacion y el rendimiento de las
diferentes funciones en el ambito laboral, de acuerdo a los requerimientos
de calidad, ética y la produccion; de esta manera configura cualidades de

la persona que refleja su rendimiento laboral en la entidad.

Asimismo, Lépez (2016), sostiene que las competencias laborales son la
agrupacion de diferentes conocimientos y habilidades que son aplicadas en
base a las actividades asignadas dentro del espacio de trabajo, por lo cual,
a medida que estas sean perfeccionadas mediante la aplicacién de
capacitaciones y otros procedimientos de alto valor, los colaboradores
lograran mejorar su nivel de eficiencia, posibilitando la obtencion de
resultados sobresalientes para elaborar los objetivos integrales. Es por ello
gue, las capacidades, cualidades y destrezas, adquiridas con el tiempo a
través de experiencias laborales, estan relacionadas y van de la mano con
los principios y valores de una persona. El desarrollo adecuado de las
competencias garantiza un alto rendimiento laboral, contribuyendo de este
modo al cumplimiento de los objetivos empresariales. Ademas, las
competencias laborales es la actitud que cada persona tiene para
desempefar de manera eficiente las tareas que se le asignan en el trabajo,
poniendo en practica sus destrezas, conocimientos y comprension, que son
necesarias para alcanzar los objetivos que tiene cada entidad como para
alcanzar un trabajo 6ptimo, que tiene que incluir las cualidades del servidor
como base para hacer mas facil la capacidad que pueda tener para

solucionar diferentes situaciones que pueden pasar en el trabajo.

En este sentido, de acuerdo a Velasquez (2016), existe una
responsabilidad compartida entre organizacion y colaborador para el
mejoramiento de las competencias laborales, debido a que cuando una
persona forma parte de una organizacion, tienen derecho de recibir
capacitaciones pertinentes y constantes que le permitan desempefiarse en
su puesto de trabajo de acuerdo a los estandares solicitados, los cuales se
convierten en una obligacion para la organizacién; asimismo, los

colaboradores tienen la responsabilidad de asistir a los diferentes talleres o
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cursos de capacitacion impartidos por la organizacion y ponerlos en
practica en su desempeiio cotidiano. En el proceso de potenciacion de las
competencias laborales, existen dos protagonistas, o dos maneras de
lograrlo, una de ellas viene a ser la organizacion, puesto que ella es la que
debe preocuparse en mejorar cada aspecto, ya que el desempefio laboral
depende integramente de estas, asimismo, el colaborador es también el
responsable de su propia retroalimentacion, ya que debe poner de su parte
para adquirir conocimientos nuevos y mejorar sus capacidades. Asi mismo
las competencias laborales son los conocimientos, aptitudes y destrezas
laborales que tiene una persona para cubrir completamente un determinado
puesto, las cuales incluyen tener todos los conocimientos y las
herramientas que ayuden a desarrollar el trabajo; también la capacidad
para afrontar y superar todas las dificultades y de esta manera tomar

buenas decisiones para que la entidad pueda surgir.

Segun estos autores, las habilidades ocupacionales se pueden definir a
partir de cinco tipos basicos de caracteristicas, como son: la motivacion, los
rasgos, el autoconcepto, el conocimiento y las habilidades.1. Los motivos:
conducta motriz hacia determinadas acciones o metas. 2. Rasgos: son las
caracteristicas fisicas y la respuesta coherente ante situaciones o
informacion, como el tiempo de reaccidon ante un determinado estimulo o
una buena vision del piloto. 3. Autoconcepto: son las actitudes, los valores
o la autoimagen de una persona, como la confianza o las creencias. 4.
Conocimiento: corresponde a la informacién que las personas poseen
sobre un determinado proceso 0 servicio especifico. 5. Habilidad:
corresponde a la capacidad de las personas para desarrollar actividades
fisicas 0 mentales sin complicaciones. En la actualidad, las competencias
han ocupado &reas especificas para ver el desempefio de sus
colaboradores dentro de los cargos que ocupan cada uno de ellos; por ello
la entidad ayudaré a llegar a los resultados que se ha propuesto durante un

determinado periodo.

Para Coste y Zambrano (2017), sostiene que en las organizaciones es muy
normal contar con colaboradores que cuenten con bajo nivel de desempefio

debido a diversos factores, dentro de los cuales se encuentran la falta de
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fortalecimiento de las competencias laborales para desempefarse en un
puesto especifico, por lo cual, es necesario desarrollar un proceso de
andlisis para determinar las competencias profesionales especificas de
cada persona, las cuales permitiran determinar su puesto laboral idoneo
para ser eficiente. Asimismo, las competencias laborales estan
relacionadas a la tecnologia, la cual ha evolucionado y se ha adaptado a
las exigencias que se ha otorgado a las entidades, cuyas herramientas son
necesarias para transformar el contexto y enriquecer su estructura, la cual
ha modificado a las entidades y a sus colaboradores; ademas, se centra en
el crecimiento laboral de éstos y la indagaciéon de nuevas formas para
incrementar la mejoria de las competencias de cada servidor y asi poder

lograr los objetivos que se trazaron.

Ademads, las competencias son el camino por el cual los colaboradores
consiguen y logran fortalecer las aptitudes de manera adecuada para
implementar y alcanzar sus propios objetivos de un avance en el tiempo,
donde las competencias son las acciones que desarrollan en beneficio de
la entidad. Ser competente implica tener iniciativa para poder dar solucion
a un problema, buscando estrategias que ayuden a alcanzar los objetivos

favorables para la entidad y estas puedan ser sostenible en el tiempo.

También se menciona que las competencias son habilidades y capacidades
gue demuestran que un servidor trabaja de manera eficiente, teniendo los
conocimientos previos para liderar un equipo de trabajo en la entidad; es
decir, utiliza métodos que atribuyen a la mision de gestionar, con el Unico
objetivo de alinear las estrategias de la entidad de una manera apropiada
para buscar la productividad de la entidad; al mismo tiempo se dice que el
modelo de competencias debe ser aprovechada para lograr esta vision y

alcanzar los resultados favorables buscando estrategias organizacionales.

Las competencias son caracteristicas que tiene un servidor, por lo menos,
con un grado de efectividad y con desempefio superior a lo esperado en un
puesto de trabajo. Por lo tanto, competencia es una explicacibn mas
profunda de la personalidad, por ello es importante conocerla, pues
contribuye a predecir los comportamientos en una variedad de situaciones
y desafios en la entidad.
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Asimismo, las competencias laborales se originan para establecer qué
colaborador rinde en sus funciones y cuales no demuestran calidad de
trabajo, lo cual ayudara a que los servidores tomen mejores decisiones en
el ambito laboral, de esta manera se puedan cumplir los resultados

favorables para el beneficio de la entidad.

Las competencias laborales han permitido a gran parte de los organismos
mejorar su contexto habitual de trabajo, midiendo las capacidades con que
cuentan sus colaboradores en el logro de sus objetivos; asimismo, por
medio de las competencias surgen muchas cosas, tales podemos
mencionar: la forma en la que el colaborador se desenvuelve en cada
puesto de trabajo, el perfil gue maneja, la experiencia, entre otras cosas,
todo esto conlleva a la organizacion a mantener un estandar de trabajo

efectivo con personal capacitado acorde a su perfil.

Asimismo, las competencias laborales son todas aquellas destrezas que
se desarrollan en el transcurso de la experiencia laboral, las cuales son
Utiles para el rendimiento laboral, por esta razén las entidades valoran
ciertas competencias mas que otras, en ese sentido, antes de seleccionar
a un colaborador es muy importante desarrollar un analisis a través del
departamento de gestién del talento humano. Esta evaluacion ayudara a
saber cuales son las competencias laborales qgue maneja cada persona que

aspira un puesto.

Segun los autores Coste y Zambrano (2017), resulta posible sefialar que
las competencias laborales hacen referencia a la diversidad de
capacidades que posee cada individuo para aplicar su conocimiento técnico
y poder afrontar los retos laborales que se le presentan con respecto a la
toma de decisiones individuales, que generan un impacto en su area u
oficina, esta a su vez, tiene que ver con las reacciones que demuestra cada
colaborador para poder resolver de una manera satisfactoria las situaciones
laborales que se le presenten, todas relacionadas a sus tareas y a cumplir
con los objetivos propuestos. Se hace referencia de aquellas acciones
integradas de funciones y tareas que le son encomendadas al colaborador,
con ciertos criterios de desempefio, que son considerados los esperados o
idoneos en el medio laboral.
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De acuerdo a Correa (2017), desde su percepcion indica que, dentro de las
competencias laborales se originan un sin numero de acciones
relacionadas al desempefio de las funciones que se otorgan a los
colaboradores, mejorando las condiciones de trabajo dentro del ambiente
laboral, generando gran beneficio para el progreso econémico de la
organizacion. Asimismo, para medir el grado de capacidad de cada
colaborador, se ponen a prueba sus habilidades y capacidad de innovacién
frente a las tareas que se los proponga desarrollar durante un periodo de

tiempo estimado.

Aunado a ello Coste y Zambrano (2017), hacen referencia que, las
competencias permiten la eleccion de los colaboradores capaces de
responder a las tareas que se les proporcionan, de modo que estos tengan
la capacidad de resolver problemas que se puedan encontrar dentro de sus
funciones; es por ello que la entidad tiende a contratar personal eficiente,
conocedor de la materia y que pueda proporcionar buenos resultados
dentro del desarrollo de las actividades que considere realizar la
organizacién. Por lo tanto, para llevar a cabo la libre eleccién del postulante
se pondra a prueba métodos para evaluar su condicion de trabajo, para el

beneficio y el crecimiento organizacional de la entidad.

Para Casimiro et al. (2021), hacen referencias que, las organizaciones en
los ultimos afios se han visto plegadas a los nuevos cambios que se han
presentado dentro de su sistema organizacional, con una serie de
deficiencias presentadas en cuanto al desempefio de las funciones que
ejercen sus trabajadores, provocando que no hayan tenido una buena
demanda dentro del mercado. Por ello, las organizaciones han tenido que
implementar estrategias que permitan contratar profesionales con
experiencia en las areas que se desee ocupar, de tal manera que se
desarrollen competencias para evaluar su nivel de conocimiento en el area
gue se requiere contratar.

En este sentido, Correa (2017), sostiene que las evaluaciones de
desempefio son una estrategia para determinar la eficiencia de los

colaboradores dentro su puesto de trabajo, al mismo tiempo que permite
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obtener informacién sobre la necesidad del mejoramiento de las
competencias laborales para obtener los resultados necesarios que ayuden
a lograr los objetivos planteados, por lo cual, el uso correcto de esta
estrategia, permitira disefiar y aplicar los procedimientos mas adecuados
para el fortalecimiento de esta variable en la organizacion. Las habilidades
comerciales demostradas por los empleados ayudan a alcanzar los
objetivos comerciales, por lo que las organizaciones deben esforzarse por
maximizarlas para mejorar constantemente sus procedimientos y procesos,
de modo que puedan lograr excelentes resultados. Asimismo, es
fundamental que estas sean medidas y evaluadas constantemente, con la

finalidad de identificar deficiencias que puedan afectar a la organizacion.

El autor, Correa (2017), sostiene que la administracién publica es la
encargada de la planeacion, la gestion, la ejecucion y la evaluacion de los
procesos que se encuentran a cargo del Estado. Es por ello que todo
esfuerzo debe ser dedicado al desarrollo de competencias laborales entre
sus colaboradores, generando que éstos ejecuten sus funciones de una
manera optima, creando de esta manera una optimizacion de recursos; es
por ello que resultan fundamentales a fin de poder trabajar con ellos y
repotenciarlos, obteniendo mayores y mejores beneficios. Para el autor,
Correa (2017), el desarrollo de las competencias laborales nace como una
necesidad por determinar las cualidades laborales del personal, que no
provienen de una manera directa 0 de un conocimiento, sSino que se
encuentra asociado a una profesion u oficio. Las organizaciones de todo el
mundo desarrollan su actividad de acuerdo con las metas y objetivos
marcados en un momento dado, en los que los empleados o colaboradores

juegan un papel muy importante.

A su vez Correa (2017) sefiala que, en la region latinoamericana, las
competencias han tenido éxito, ya que el desempefio de sus colaboradores
les permite alcanzar sus metas y obtener excelentes resultados. Las
diferentes entidades buscan constantemente formas de mejorar sus
operaciones, innovar y lograr cada vez mejores resultados, en base a los

trabajos que realizaran, y esto les permite lograr resultados exitosos, y los
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resultados relacionados con el buen desempefio organizacional. Existe la
posibilidad de que hay instituciones que no desarrollan las habilidades y
perfiles necesarios para cumplir con los trabajos que desempefian, lo que
perjudica a la organizacion, y se enfrentan a situaciones que no le permiten
obtener los mejores resultados, por lo que la productividad del talento

humano responsable no es la adecuada.

De acorde con Casimiro et al. (2021) en América Latina, las competencias
laborales han tenido relevancia en las organizaciones, ya que el
desempeio de los empleados les permite alcanzar sus metas y obtener
excelentes resultados, estas buscan constantemente formas de mejorar los
procesos, innovar y lograr mejores resultados. Por eso, eligen trabajo en
funcién de las tareas que van a realizar, lo que les ayuda a lograr buenos
resultados, relacionados con el buen desempefio de la organizacion. Es
cierto que se manejan perfiles personales necesarios para realizar el
trabajo que desempefian, lo que perjudica a la organizacién, y se enfrentan
a situaciones en las que no logran los mejores resultados, por lo que la
productividad de los recursos humanos talentosos no es suficiente. En el
sector salud, la calificacién y destrezas de los trabajadores aseguran el
buen desempefio de su trabajo, asi como la productividad institucional para
la cual laboran, utilizando tecnologia, métodos y destrezas para el

desarrollo de brindar mejores servicios a la poblacion.

De acuerdo con Muioz et al. (2021), el desarrollo de las competencias
laborales, permite a los colaboradores seguir creciendo profesionalmente,
ya que a medida que incorporen nuevos conocimientos, esto dara lugar a
mas conocimientos que le permitiran no solo ser mas empleable, sino que
también posibilitaran el mejoramiento de su nivel de desempefio que traera
consigo el mejoramiento de sus ingresos financieros para satisfacer sus
necesidades personales o familiares. La optimizacién de las competencias
laborales, brinda oportunidades de crecer profesionalmente a los
colaboradores, ya que estos estan enfocados principalmente en

perfeccionar el desenvolvimiento laboral, beneficiando a la organizacion, ya
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gue el rendimiento laboral se incrementara y los resultados seran

favorables, logrando cumplir de este modo con las metas institucionales.

Para Casimiro et al. (2021), actualmente las organizaciones cuentan con
estandares transversales basicos en cuanto a las competencias laborales
exigidos para que un colaborador forme parte de la organizacion a pesar
de que los puestos vacantes no sean muy eficientes, por el cual, los
postulantes aspirantes a un puesto de trabajo, realicen un andlisis sobre
estos requerimientos, los cuales permitiran adaptar estas habilidades y
competencias para tener mas oportunidades de realizar una postulacion
exitosa que derive en una contratacion. Segun Casimiro et al. (2021), en el
conglomerado de competencias laborales nos encontramos también con
otro concepto que se encuentra estrictamente ligado al tema y es el
diccionario o catalogo de competencias laborales, el que contiene una
diversidad de parametros psicologicos o un listado de posibilidades del tipo
actitudinal que tiene cada colaborador, el mismo que se encuentra
estrictamente ligado con el desempefio y el desenvolvimiento del
colaborador dentro de la entidad, en la ejecucion y cumplimiento de sus
labores, y a su vez todo ese trabajo a lograr, segun los planes mediante un

proceso o0 accidén que se encuentra a cargo del colaborador.

De acuerdo a Cedefio y Garcia (2020), existe una amplia clasificacion de
las competencias laborales, las cuales son determinadas de acuerdo al
puesto de trabajo, teniendo en cuenta que aquellos puestos directivos,
exigiran mayores niveles de manejo de herramientas y competencias
directivas para el manejo de los recursos organizacionales, las cuales, por
lo general, son adquiridas mediante la experiencia. Dentro de los
antecedentes tedricos sobre las competencias laborales, se han
determinado que existen un sinfin de clasificaciones, pero todos convergen
en que las competencias se evallan en funcion al tipo de trabajo o funciéon
qgue realiza un colaborador, ya que no todas las funciones requieren las
mismas capacidades, debido a que hay cargos que exigen mayor esfuerzo
y conocimientos. Es importante recordar que la organizacion es un ente

formativo, ya que a través de las experiencias laborales el colaborador va
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adquiriendo vivencias y conocimientos gque le ayudaran a mejorar en su

vida profesional.

Asimismo, Montoya et al. (2019), sostienen que, dentro de los puestos
directivos, una de las competencias laborales mas exigidas son tomar
medidas en base a informacion recopilada, las cuales son cruciales para
poder aplicar las estrategias correspondientes que ayuden a obtener los
mejores resultados para el beneficio de la organizacion, los cuales estan a
cargo de las personas ubicadas en los puestos directivos de una
organizacién. Las competencias laborales ayudan enormemente en la toma
de decisiones de los directivos, ya que estas se tomaran enfocandose en
la obtencién de resultados favorables para la organizacién, es por ello que
las organizaciones deben tratar en lo posible en contar con la fuerza laboral

capacitada y preparada para afrontar los desafios empresariales.

De acuerdo a Carmen (2016), todas las competencias laborales son
importantes, ya que cada persona cumple una funcion especifica y
relevante dentro de una organizacion como parte de un sistema integrado
por diferentes elementos que ayudan a lograr un fin en especifico, el cual
estd relacionado con el desarrollo organizacional, tanto para la
organizacion y sus colaboradores que estan dentro del sistema de trabajo
que ejerce la institucion. Las competencias forman parte importante del
crecimiento personal de cada individuo, ya que abarca los conocimientos
adquiridos, las habilidades y destrezas, los cuales contribuyen a que tengan
mayores oportunidades de ser contratados por grandes empresas, en
donde puedan crecer profesionalmente. Asimismo, cabe recalcar que la

fuerza laboral es una pieza clave que ayuda al crecimiento institucional.

En este sentido, para Dois (2018), a medida que los colaboradores cuenten
con mejores habilidades para el ejercicio de su funcion dentro en su puesto
de trabajo, tendrdn mayores niveles de motivacién que los conlleve a
desarrollar sus actividades de manera eficiente; ya que, es importante
considerar que uno de los factores para la desmotivacion laboral, es la falta

de habilidades y competencias para minimizar las barreras que impiden
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cumplir con los planes solicitados por la organizacion. Las competencias
laborales deben potenciarse y mejorarse continuamente, ya que es un
factor determinante para incrementar la productividad, por esta razén, las
organizaciones deben motivar constantemente a su fuerza laboral, ademas
debe enfocarse en identificar y satisfacer las necesidades imperiosas de

sus colaboradores.

Lora (2020), sostiene que, a medida que avanza la globalizacion los
organismos demandan de competencias laborales mucho mas exigentes
en el manejo de diferentes herramientas de acuerdo a las necesidades
vigentes, de entre las cuales se encuentra el manejo de recursos
tecnoldgicos para la integracion de herramientas en el contexto digital. La
digitalizacion de los negocios a nivel mundial, exigen que las
organizaciones tradicionales implementen sistemas digitales que les
permitan la modernizacion en los procesos productivos, ademas de contar
con un adecuado control de dichos procesos, cabe puntualizar que es
responsabilidad de la organizacion capacitar a los colaboradores para un
adecuado manejo de las herramientas tecnoldgicas, para lograr un valor
competitivo que asegurara la permanencia de la organizacion dentro del
mercado desafiante actual. La modernizacion y digitalizacion de las
actividades empresariales han orillado a que las organizaciones adopten
sistemas tecnoldgicos que mejoren y faciliten los procesos productivos,
para ello es necesario que las organizaciones capaciten y potencien las
competencias, para contar con una fuerza laboral eficiente, que logre
cumplir con sus responsabilidades eficientemente y que tengan el
conocimiento necesario para el manejo adecuado de los sistemas

tecnoldgicos.

Para Montafies (2020), la amplia competitividad en el mercado laboral, ha
incentivado a que las personas mejoren sus competencias para ser mucho
mas empleables, sean mas eficientes dentro de sus puestos de trabajo, la
cual es un elemento muy importante que beneficia a las organizaciones al
momento de desarrollar los procesos de seleccion, de incorporacion de

personal, ya que pueden contar con un amplio abanico de opciones para
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alimentar el proceso de seleccion que ayude a realizar una contratacion
exitosa de colaboradores que cumplan con el perfil del puesto solicitado
para obtener los resultados proyectados en el area especifica. Las
organizaciones deben conocer su entorno y a la competitividad, para que,
en funcion a ello, puedan mejorar los aspectos que le permitan crecer
empresarialmente, aunado a ello, el rendimiento de la fuerza laboral es
fundamental dentro del proceso de ejecucion de las tareas, para ello es

necesario que potencien las competencias de sus colaboradores.

Asimismo, Cruz et al. (2020), sostienen que, es fundamental las
capacitaciones disefiadas para mejorar las competencias de los
colaboradores, de modo que estas puedan ser adaptadas a los
requerimientos organizacionales para obtener los resultados planificados,
ya gque cada persona cuenta con competencias transversales, las cuales
necesitan ciertos criterios de modificacion de acuerdo a la ocupacion
laboral. Es clave que las organizaciones adopten medidas que permitan
potenciar las competencias de sus colaboradores, ya que esto contribuira
al desarrollo y crecimiento de la rentabilidad, otorgando una buena
reputacion para la organizacion; asimismo, es fundamental que los lideres
conozcan las necesidades de sus colaboradores, para poder satisfacerlas,

ya que una fuerza laboral satisfecha es mas productiva.

De acuerdo a Olabarrieta (2008), dimensiona a la variable de estudio en
cuatro componentes principales: Primera dimension: Autocontrol, esta
dimension esta referida a la capacidad que poseen las personas para
controlar sus emociones personales, de modo que estas sean manejadas
de acuerdo al contexto en las cuales se encuentran, las cuales permitiran
obtener una reaccion apropiada de acuerdo al lugar y a la ocasién donde
se encuentren; es decir, consiste en la habilidad para manejar las
emociones de manera responsable, sin que éstas perjudiquen la imagen
personal y organizacional. Segunda dimension: Adaptabilidad, consiste en
la habilidad que poseen las personas para adaptarse a diferentes entornos
de trabajo, los cuales no solamente se relacionan con el cambio de centro

de trabajo, sino también a los diferentes cambios internos que puede
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implementar la organizacién para mejorar su desempefio, de modo que los
colaboradores necesitan desarrollar esta capacidad para poder seguir

brindando resultados satisfactorios.

Tercera dimensién: Capacidad de influencia, corresponde a aquellas
competencias que permiten a los colaboradores influenciar en otros de
manera positiva, de modo que esto signifique un aliado importante para
impulsar hacia la accion a los compafieros de trabajo; para ello es
necesario ademas el analisis del contexto y la entidad en especifico para
poder brindar una informacion clara y precisa hacia los demas. Finalmente,
la cuarta Dimension: Liderazgo, corresponde a aquellas competencias que
permiten a los colaboradores desempeniar la funcién de lideres dentro de
la organizacién, quienes permiten integrar a los diferentes colaboradores
en un equipo de trabajo para maximizar los resultados; para ello, es
necesario el manejo de herramientas y habilidades de comunicacion
asertiva y poder de convencimiento para posibilitar que las personas

dediquen esfuerzos para alcanzar la vision propuesta.

En cuanto a la segunda variable gestion de servicios publicos, el autor
Gadea (2000), indica como todas aquellas actividades establecidas por los
entes publicos para mejorar la eficiencia en la entrega de los servicios
publicos hacia los usuarios, de modo que estos tengan la capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas, las cuales son una
responsabilidad asumida, debido a que utilizan los bienes publicos para
realizarlos, generando asimismo una buena imagen de la entidad dentro de
la poblacién, al encontrarse orientados a brindar servicios de calidad. Para
el autor, la gestion de servicios publicos, son los procedimientos que se
dan, para mejorar el rendimiento laboral de los funcionarios, para brindar
un mejor servicio al ciudadano, y por ende, atender las demandas mas

urgentes, generando el progreso en el bienestar social.

Para Marjorie (2014), la calidad de los servicios publicos es un tema muy
importante que debe ser abordado por todas las entidades estatales,

debido a que la ciudadania tiene todo el derecho de utilizar estos servicios
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bajo altos estandares de eficiencia y calidad, de modo que puedan
satisfacer sus necesidades sin ningun tipo de limitaciones, las cuales a su
vez se convierten en una responsabilidad de las entidades para el manejo
del recurso que permitan costear los gastos del proceso productivo. La
gestion de los servicios publicos, es una herramienta eficiente que permite
mejorar los procesos operativos y administrativos, para brindar servicios
enfocados a satisfacer las necesidades de la poblacidn, los cuales estan
regidos por lineamientos y normativas que exigen altos estdndares de
calidad, por este motivo, las entidades tienen toda la responsabilidad de
potenciar las competencias de los funcionarios y de optimizar recursos

asignados.

Asimismo, Martinez (2016), afirma que, el desarrollo de diferentes eventos
adversos en la sociedad, ha generado que las entidades publicas cuenten
CON Menos recursos para costear los gastos relacionados a sus actividades
que se ponen a disposicion de los usuarios, por lo cual, poner en marcha
los planes en base a la cantidad de recursos con que cuenta cada uno de
ellas, ha optimizado de la mejor manera los recursos para obtener la mayor
cantidad de resultados sobresalientes que ayuden a satisfacer las grandes
demandas de los servicios estatales. Existen muchos factores negativos en
torno a la gestion puablica que limitan las acciones y la obtencion de
resultados 6ptimos acorde al servicio brindado; los cuales aparecen cuando
existen malos manejos de los recursos designados y no producen valor
econdmico publico, los que terminan generando insatisfaccion colectiva y

retraso en el progreso social.

De acuerdo a Lopez (2020), actualmente las entidades publicas presentan
grandes deficiencias para la gestion de los recursos institucionales que
permitan mejorar la calidad de los servicios publicos, esto se debe a
diversos factores como: la ausencia de mecanismos para el control
eficiente durante la utilizacion de los recursos presupuestales asignados
para el mejoramiento de los servicios; asimismo, se encuentra el creciente
nivel de corrupcion en los diferentes niveles de gobierno, entre otros, que

no permiten aprovechar de manera Optima los recursos en bien de la
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poblacion. La responsabilidad de las entidades publicas es brindar un
servicio que le otorgue beneficio y satisfaga las demandas de los usuarios,
las mismas que se encuentran estipuladas dentro de las normativas y
lineamientos legales institucionales; sin embargo, a pesar de ello se
evidencia grandes deficiencias para dar cumplimiento a estas disposiciones
dentro del ambito estipulado.

Segun Mancebo (2021), la gestién de los servicios publicos debe ser
abordado de una manera responsable para brindar la continuidad necesaria
gue amerita el caso, debido a que una gran cantidad de servicios estatales
son esenciales para el funcionamiento de los procesos empresariales y
econodmicos de la sociedad, por lo cual, es necesario que cada uno de ellos
sean gestionados con idoneidad y encargar este compromiso a
funcionarios responsables, con habilidades, conocimientos, valores éticos
y morales. Los gestores encargados de realizar las gestiones en pro del
desarrollo econémico local, tienen la enorme responsabilidad de buscar la
eficiencia en cada uno de los procesos, tanto administrativos, como
operativos, es asi, que los encargados deben ser funcionarios altamente
calificados para guiar a toda gestion a cumplir con las metas y objetivos

sociales.

Para Wolmann (2019), la prestacién de los servicios estatales, representa
una partida importante, mediante el cual las entidades publicas pueden
recopilar recursos financieros para costear diferentes gastos para el
perfeccionamiento en la prestacion de estos servicios, teniendo en cuenta
gue una gran cantidad de servicios estatales poseen una tasa asignada, la
cual debe ser pagada por el usuario para poder acceder a ella, lo que
permite el ingreso de recursos a la administracion publica. La
administracion publica tiene parametros para determinar los montos por
cada trdmite que realice el ciudadano, con la finalidad de generar ingresos
qgue le permitan financiar las obras sociales que satisfagan las demandas
basicas de la poblacién, asimismo, es importante sefialar que los gobiernos
locales también generan ingresos a través de la recaudacion tributaria, lo

cual servira para financiar obras.
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De igual manera, Torres (2021), sostiene que la integracion de estrategias
para la gestion de los servicios publicos, representa una buena decision
para llevar a cabo un mejor servicio entregado hacia el publico usuario, de
modo que se pueda generar un alto nivel de satisfaccion en los
beneficiarios, el cual es un elemento que permite seguir mejorando e
implementando; a su vez, el trabajo articulado entre institucion y
ciudadania debe realizarse teniendo en cuenta las acciones estratégicas
gue estan ligadas al cambio, trayendo consigo mejorar la calidad de los

servicios y por ende, la satisfaccion de las necesidades sociales.

De acuerdo a Tornos (2017), las entidades publicas brindan una amplia
cantidad de servicios estatales, los cuales algunos son de tipo gratuitos,
mientras que otros tienen un costo, éstos suelen tener precios muy
maodicos, debido a que han sido creados mediante la utilizacion de recursos
publicos; por ejemplo: los servicios de aparcamiento, los cuales se ofertan
a los beneficiarios de acuerdo a la demanda, en ciertos lugares céntricos,
el cual cumple el principio de la gestion de los recursos publicos, el mismo
gue establece que una obra o proyecto debe ser desarrollado siempre y
cuanto se genere un gran impacto positivo en la poblacién, con alto nimero
de personas beneficiadas. El gobierno a través de los gobiernos locales
proporciona servicios publicos que son accesibles para la ciudadania, con
la finalidad de solucionar las problematicas sociales y atender las
necesidades del ciudadano, estos servicios pueden ser gratuitos o pueden
estar sujetos a montos maodicos, establecidos en funcién a los recursos

publicos que se utilizan para su ejecucion.

Para Ruiz (2020), actualmente, la tendencia del uso de los servicios en
linea 0 mediante plataformas digitales, estan cobrando gran relevancia en
el mercado, por lo tanto, las entidades publicas que se pongan al corriente
de esta modalidad para la entrega de los servicios publicos a los usuarios,
estan permitiendo que estos tengan el acceso desde la comodidad de sus
hogares, lo cual no sdlo significa ahorro de tiempo para el publico, sino que
también significa ahorro de recursos para la entidad, debido a que se
suprime la necesidad de contar con una amplia cantidad de personal para
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realizar la atencion al publico de manera presencial, sino que en su lugar
se utiliza servidores y recursos digitales para alojar la informacion en la
nube y poner a disposicion del usuario desde cualquier parte, siempre y
cuando tenga una conexion a internet. Las instituciones publicas, deben
mejorar sus procesos y adoptar sistemas tecnolégicos que permitan facilitar
y automatizar los procesos documentarios, haciendo que los tiempos de
espera se acorten, ademas, estas medidas también benefician a las
entidades en el aspecto de que optimizan recursos y tiempo, es
fundamental que los colaboradores, representantes del manejo de las
plataformas digitales, estén altamente calificados para poder brindar

servicios de calidad.

De acuerdo a Jaramillo et al. (2021), la prestacion de los servicios publicos
debe ser desarrollado en base al beneficio de los usuarios, de modo que
se puedan determinar los problemas emergentes y aplicar las estrategias
necesarias para acercar estos servicios estatales mediante los canales
coherentes para que estas personas puedan acceder hacia ellos sin ninglin
tipo de complicaciones. La administracion publica debe impulsar el trato
igualitario, el cual debe ejecutarse unicamente en funcion de satisfacer las
necesidades sociales, sin miramientos ni discriminacion de ninguna indole,
es por esta razon que los gobiernos locales y el gobierno central, deben
conocer a fondo la realidad de su pueblo, haciendo participe a los
ciudadanos, los cuales comunicaran sus demandas y las problematicas que

aparecen dia a dia.

Asimismo, para Maza (2017), los servicios publicos son muy esenciales, los
cuales deben estar enfocados en la satisfaccion del usuario, con lo cual no
solo se lograra dinamizar el desarrollo de los procesos econémicos, Sino
que también se logrard el desarrollo integral del pais, mediante la
articulacion de procedimientos internos para la entrega de servicios
publicos de calidad. Las municipalidades, deben priorizar el mejoramiento
de la gestion de los servicios publicos, ya que la poblacion tiene

necesidades de deben ser atendidas para mejorar el nivel de su calidad de
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vida; ademas, una adecuada gestion trae consigo el desarrollo sostenible

de la localidad y del pais.

Para Huanca et al. (2021), el sistema de administracion publica presenta
grandes deficiencias que impiden brindar servicios eficientes, dentro de los
factores limitantes se encuentran la falta de personal debidamente
calificado y comprometido con el logro de los objetivos organizacionales, el
cual no permite obtener un maximo nivel de desempefio que facilite el
mejoramiento de los servicios estatales prestados a la ciudadania. Dentro
de la administracion publica existen muchas limitaciones que generan una
mala gestidn, afectando de manera directa a la poblacion, ya que retrasan
los proyectos de inversion que deben ser ejecutados, aunado a ello, existe
un gran indice de actos de corrupcién y malos manejos, haciendo que los

recursos destinados no lleguen a cumplir los propdésitos trazados.

Por otro lado, Arredondo y Gémez (2017), mencionan que la calidad de los
servicios publicos se encuentra en decadencia a medida que pasa el
tiempo, esto debido a que una gran cantidad de funcionarios publicos ha
dado prioridad a sus necesidades personales antes de atender las
necesidades sociales, lo cual conlleva a la mala utilizacion de los recursos
estatales, que dan origen a la mala calidad del servicio prestado a la
ciudadania por la falta de recursos invertidos en su perfeccionamiento. Las
entidades publicas generalmente tienen deficiencias en las gestiones y esto
se ve reflejado en el mal servicio que brindan a la poblacion, debido a que
existen malos manejos y actos de corrupcién recurrentes, los cuales
opacan las buenas acciones, generando una insatisfaccion colectiva y a la

frustraciéon en el crecimiento econémico social.

Para Machin et al. (2019), los servicios publicos representan una accion
indispensable en el manejo de recursos financieros, que se utilizan para el
financiamiento de la produccion o acondicionamiento de los servicios hacia
el publico. La gestion de los servicios publicos, es una herramienta que
forma parte de la administracion, es debido a esto, que las entidades deben

poner énfasis en dar un servicio eficaz, para generar valor econémico para
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la poblacién; asimismo, esto otorgara mayores oportunidades de mejorar la

calidad de vida colectiva.

Del mismo modo, Pineda (2017), sostiene que la implantacién del término
gestion en los servicios estatales, ha permitido una mayor optimizacion de
los recursos utilizados por las entidades para el mejoramiento de los
servicios. La gestiéon de los servicios publicos es una herramienta clave
para fomentar la mejora de los servicios, brindando de este modo un bien
gue beneficio a la sociedad, generando bienestar colectivo y desarrollo

sostenible dentro de la localidad y el pais.

De acuerdo a Matias (2014), se considera servicio publico a todas aquellas
actividades que se desarrollan dentro de una entidad estatal para satisfacer
una necesidad especifica de la poblacion, las cuales pueden tener un
caracter colectivo o individual, todo ello depende del enfoque o el nivel de
emergencia que presenten estas necesidades, las cuales permitiran
establecer los procesos y recursos necesarios para su puesta a disposicion
del publico, las necesidades sociales, deben ser atendidas por los
gobiernos locales o el gobierno central, mediante acciones y proyectos de
caracter social, los cuales brindaran calidad de vida y contribuiran con el
desarrollo sostenible de la localidad.

En este sentido, Maribal et al. (2017), sostienen que, los usuarios de los
servicios estatales tienen todo el derecho de realizar los reclamos
respectivos a la entidad correspondiente para exigir su perfeccionamiento,
debido a que los recursos utilizados para costear estos gastos, son de
caracter publico. Para los autores, la ciudadania tiene la facultad de realizar
reclamos en caso de que los servicios publicos no se estén ejecutando de
manera correcta, es decir, si siente que la calidad del servicio no logra
satisfacer sus necesidades; estas acciones se consideran como parte
fundamental para la poblacién, ya que ésta debe ser un ente vigilante de
los procesos operativos y administrativos, para garantizar la transparencia

de los recursos institucionales.
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De acuerdo a Cabana et al. (2019), existe una gran cantidad de servicios
publicos, los cuales se categorizan de acuerdo a la funcion que cumplen 'y
el campo del cual son aplicados, dentro de los cuales se encuentran los
servicios basicos como el proporcionar agua potable a las familias sin
ningun tipo de objeciones o limitaciones, asimismo se encuentra el servicio
de recojo de basura, la seguridad ciudadana, entre otros, que representa la
base esencial para la tranquilidad y el mejoramiento de la calidad de vida
poblacional. Para los autores, dentro de la administracion publica existe una
serie de servicios publicos, los que son determinados de acuerdo a la
responsabilidad social y el espacio en el que se aplicaran, los mismos que
puede ser: servicios primarios, en el que podemos encontrar a la
educacion, contar con agua potable, también encontramos, a la necesidad
de sentirse seguros dentro de su jurisdiccién, y a la salubridad, en este caso
a los programas de recojo y clasificacion de los residuos solidos; por lo
tanto, los servicio primarios son aquellos que necesita el hombre para tener

una vida saludadle y pueda desarrollarse adecuadamente.

Asimismo, Moran y Ayuar (2020), sostienen que, es responsabilidad de las
entidades publicas direccionar los recursos que sean necesarios para
poder entregar estos servicios de manera eficiente hacia todos los usuarios.
Para los autores, las organizaciones que pertenecen al sector publico,
tienen la obligacion de buscar la mejora continua de sus procesos, para
incrementar de este modo la calidad de los servicios publicos, para lograrlo
es necesario contar con gestores que estén altamente capacitados para

tomar decisiones asertivas e implementar acciones eficientes.

De acuerdo a Gadea (2000), dimensiona a la variable de estudio en cuatro
componentes principales: Primera dimension: fiabilidad, corresponde a
todos aquellos factores tangibles e intangibles que permiten proyectar una
imagen de fiabilidad de la organizacidon para la entrega de los servicios
estatales a los usuarios, los cuales se relacionan con la capacidad para
cumplir con las promesas realizadas o las expectativas levantadas
mediante la entrega de informacion hacia la ciudadania. Segunda

dimensién: capacidad de respuesta, corresponde a la capacidad de una

32



entidad publica para dar respuesta a las diferentes necesidades, para lo
cual es necesario la disposicion de recursos tanto economicos, financieros
y humanos para hacer frente a las emergencias presentadas o suscitadas
de manera fortuita, de modo que se pueda ofrecer una respuesta rapida
para minimizar los impactos negativos sobre los diferentes factores
econdmicos y sociales en la poblacién.Tercera dimension: Empatia, esta
referida a la capacidad que tienen las entidades publicas mediante las
personas designadas en el area de atencién a los usuarios para entender
las necesidades de los usuarios, de modo que estos puedan ofrecer una
respuesta o solucion coherente que permita satisfacer las necesidades;
asimismo, consiste en la capacidad para simplificar los procesos en base a
las limitaciones fisicas que presenten los usuarios, de modo que las
prestaciones se realicen de manera integral al publico sin ningun tipo de

restricciones.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio

Debido a sus diferentes caracteristicas, la presente investigacion
corresponde al tipo basica, teniendo en cuenta que estd orientada
principalmente a la recopilacién de informacion para hacer posible la
comprobacién de las hipétesis, la que permitard establecer
informacion relevante sobre el tema; segun Concytec (2018), estas
investigaciones estan orientadas hacia la determinacién de aquellas

herramientas estratégicas que permitiran solucionar un problema.

Disefio de investigacion

Se consideré que todos los procedimientos abordados corresponden
a un diseflo no experimental, esto debido a que no fue necesario la
manipulacién de las variables, sino que se recurrié a su propio habitat
para obtener informacién necesaria. Se determind que corresponde a
un nivel correlacional debido a que busca establecer el nivel
correlativo entre variables. Finalmente se determiné que posee un
corte transversal debido a que la informacién utilizada para el
procesamiento estadistico fue tomada en un solo momento
(Hernandez et al, 2018).

El disefio descrito anteriormente se representa asi:

e

M r
\ .

Dénde:

M = Muestra

V1 = Competencias laborales

V2 = Gestion de servicios publicos

r = Relacion entre variables de relacion de estudio
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variables

Variable 1. Competencias laborales

Variable 2: Gestidn de servicios publicos

Se consideré pertinente consignar la operacionalizacién de variables

en los anexos.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion: la cantidad poblacional estuvo conformada por 115

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022.

Criterios de inclusion:
- Personal con contrato CAS
- Personal nombrado

- Personal entre 18 y 65 afios de edad

Criterios de exclusién:

- Alcalde

- Regidores

- Jefes

- Locadores de servicios

- Practicantes

Muestra: teniendo en cuenta la amplitud de la poblacién, se
establecié que la muestra serd la misma cantidad, es decir 115
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022

Muestreo: el tipo de muestro fue no probabilistico.

Unidad de andlisis: Fue un trabajador de la municipalidad provincial
de Lamas, 2022.
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica
Se considerd la utilizacion de la encuesta para recopilar la informacion
necesaria que ayuda a determinar la relacion entre las variables, para

el cual se aplicd una encuesta dirigida a cada variable.

Instrumentos

El instrumento para medir las competencias laborales, fue adaptado
de Sanchez (2020), estuvo integrada por 18 items. La escala de
medicidn fue ordinal. Asimismo, para el andlisis de las variables, se
llevd a cabo el proceso de baremacion a la variable en estudio con un
analisis en tres niveles: Malo (18 — 42), regular (43 —66) y bueno (67
- 95)

El instrumento para medir la gestion de servicios publicos, fue
adaptado de Fuente: Medrano (2017) y estuvo conformado por tres
dimensiones, contd de 15 preguntas en total, con escala ordinal.
Asimismo, para el analisis de las variables, se llevo a cabo el proceso
de baremacion a la variable en estudio con un andlisis en tres niveles:
Malo (15 — 35), regular (36 — 55) y bueno (56 — 75)

Validez

La determinacion del nivel de validez correspondiente a cada uno de
los instrumentos, fue abordada mediante el juicio de expertos, para lo
cual fue necesario congregar a tres profesionales conocedores del
tema, quienes analizaron cada una de las interrogantes consignadas
en los cuestionarios, los cuales les permitieron emitir su opinién y

valoracion porcentual que determina el nivel de validez.
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Tabla.

Validez
Variable N° Especialidad Promedio de Opinion del
validez experto
1 Metodologo 4.5 Si es aplicable
Competencias 2 Especialista 4.5 Si es coherente
laborales 3 Especialista 4.6 Es aplicable
1 Metodologo 4.6 Si es coherente
Gestionde 2 Especialista 4.6 Es aplicable
servicios
publicos 3 Especialista 4.6 Si es coherente

Fuente: Elaboracién propia.

En la presente tabla, se consigno los resultados del proceso de

validacion de los instrumentos, en el cual se observd un promedio de

validez de la primera variable igual a 4.5, el cual hizo referencia al

90%; la segunda variable tuvo un promedio igual a 4.6, el cual hace

referencia el 92% de concordancia en el criterio de los expertos.

Confiabilidad

El alfa de Cronbach fue el procedimiento que ayudo6 a determinar el

nivel de confiabilidad relacionado a cada instrumento, para ello se

considero el valor 0.7 como el minimo aceptable (Hernandez et al.,

2014).
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Andlisis de confiabilidad de competencias laborales

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 115 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 115 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
921 18

Analisis de confiabilidad de gestién de servicios publicos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 115 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 115 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
918 15

3.5. Procedimientos

La investigacién fue iniciada con el andlisis respectivo de la entidad
considerada como objeto de estudio, el cual fue posible mediante la
observacion directa a través del método empirico; posteriormente se
realizé la recopilacibn de informacién relevante desde fuentes
confiables para establecer el marco tedrico, en el cual se agrego
ademas los antecedentes relacionados; acto seguido se realizo el
disefio de cuestionarios para posteriormente someterlos al juicio de

validez y confiabilidad para dar paso a su aplicacién, con ello se
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3.6.

3.7.

obtuvo informacion necesaria para el procesamiento estadistico que
origind los resultados, los cuales fueron comparados con la
informacion tedrica en la etapa de discusién; como ultimos
procedimientos, se realizé la determinacion de conclusiones y sus

recomendaciones respectivas.

Método de analisis de datos

Absolutamente toda la informacion recopilada fue sometida a un
proceso de analisis de datos mediante el uso del SPSS v.25 y la
estadistica de tipo descriptiva para la construccion de figuras y tablas
estadisticas que ayuden a presentar la informacion de manera
detallada; para dar respuesta a los objetivos mediante la
comprobacioén de las hipotesis, se utilizé el Rho de Spearman el cual
mediante informacion numérica comprendida entre -1 y 1 permite la

determinacion del tipo y nivel de relacién existente.

Aspectos éticos

El estudio considera el cumplimiento de los principios éticos
internacionales, tal como se detalla a continuacion: Justicia, hizo
posible la entrega de un trato justo y equitativo para cada uno de los
participantes, los cuales estuvieron basados en el respeto a sus
derechos universales. Autonomia, permitié que las personas tengan
la posibilidad de decidir sobre su participacion o la emision de
informacion respectiva. Beneficencia, permitié determinar que la
investigacion ayudara a solucionar la problematica encontrada. No
maleficencia, permitié desarrollar un proceso de estudio cuidadoso
sin la necesidad de perjudicar al objeto de estudio. Se cumplio
ademas las reglas de investigacion establecidas por la universidad;
finalmente se establece el uso de las normas APA teniendo en cuenta
su séptima edicion para respetar la propiedad intelectual.
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RESULTADOS

4.1. Nivel de las competencias laborales en la Municipalidad Provincial
de Lamas, 2022.

Tabla 1.

Nivel de las competencias laborales en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Malo 18 — 42 34 30 %
Regular 43 — 66 68 59 %
Bueno 67 - 90 13 11 %
Total 115 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad provincial de Lamas.
Interpretacién:

En cuanto al nivel de competencias laborales, es regular en 59 %, malo en
30 % y bueno en 11 %.

4.2. Nivel de gestién de servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de Lamas, 2022.

Tabla 2.

Nivel de gestién de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Lamas, 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Malo 15-35 24 21 %
Regular 36 - 55 75 65 %
Bueno 56 -75 16 14 %
Total 115 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad provincial de Lamas
Interpretacién:

En cuanto al nivel de gestidn de servicios publicos, es regular en 65 %, malo
en 21 % y bueno en 14 %.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de las competencias laborales y
gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas,
2022.

Tabla 3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Competencias laborales ,009 115 ,002
Gestidn de servicios publicos ,002 115 ,016

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov - Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la muestra
en estudio tiene una distribucién no normal, por lo que se utiliza el Rho de

Spearman para la correlacion.

Tabla 4.

Relacion entre las dimensiones de las competencias laborales y gestion de

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022.

_ Gestion de servicios publicos
Competencias laborales

correlacién Sig.
Autocontrol 0.967** 0.000
Adaptabilidad 0.952** 0.000
Capacidad de influencia 0.941** 0.000
Liderazgo 0.933** 0.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:
Se contempla la relacion entre las dimensiones de las competencias

laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
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Lamas, 2022. Mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se

alcanzo6 un coeficiente de 0.967, 0.952, 0.941 y 0.933 (correlacion positiva

muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las

correlaciones.

4.4, Relacion entre las competencias laborales y gestién de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022.

Tabla 5.

Relacién entre las competencias laborales y gestion de servicios publicos en

la municipalidad provincial de Lamas, 2022.

. Gestién de
Competencias o
servicios
laborales .
publicos
Rho de Competencias Coeficiente de 1,000 ,973"
Spearman laborales correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115
Gestion de Coeficiente de ,973™ 1,000
servicios correlaciéon
publicos Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1.

Gréfico de dispersion entre las competencias laborales y la gestion de

servicios publicos.
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Interpretacién:

Se contempla la relacion entre las competencias laborales y gestion de
servicios publicos en la municipalidad provincial de Lamas, 2022. Mediante
el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 973

(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, solo el 94.67 % de las

competencias laborales influye en la gestion de servicios publicos
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DISCUSION

En este capitulo se contrasta los resultados, teniendo que el nivel de
competencias laborales, es regular en 59 %, malo en 30 % y bueno en 11
%, debido a que no se mantiene el control en situaciones estresantes, no
son capaces de dar explicaciones l6gicas cuando he fracasado en alguna
tarea o actividad, dicho resultado coincide con Torres et al (2018), quienes
indican que, las competencias laborales representan un indicador muy
importante que es evaluado por la organizacion al momento de contratar
los servicios de las personas, para lo cual se realizan los procesos de
reclutamiento y seleccién que hacen posible el desarrollo de diversas
actividades sistematizadas y cohesionadas para la comprobacion de estas
competencias, las cuales tiene por objetivo lograr la contratacion de
aquellas personas que realmente cuenten con el perfil para ocupar el
puesto vacante; todo ello representa una estrategia debidamente
sustentada y una oportunidad para fortalecer el buen nivel de desempefio
que ayude a mejorar la competitividad organizacional, en ese mismo
contexto Cedefio y Garcia (2020), manifiestan que, el desarrollo de las
competencias laborales presenta una amplia repercusion sobre diferentes
aspectos, de entre los cuales se resalta la posibilidad de mejorar la calidad
de vida de las personas mediante el desarrollo de actividades complejas
que propician una remuneracion mas elevada para poder cubrir los gastos
personales o familiares respectivos; asimismo, a medida que los
colaboradores presenten mayores habilidades y competencias laborales
para desarrollar sus actividades de manera eficiente, las organizaciones
seran mas competitivas y tendran mayores oportunidades de lograr los
objetivos prospectivos planificados, por lo cual se demuestra la importancia
del mejoramiento de las competencias como una herramienta fundamental
para el mejoramiento de diversos aspectos laborales y de la vida cotidiana,
ademas Castillo y Villalpando (2019), se refieren que, la instauracién de
los modelos de desempefio basados en las competencias laborales, son
componentes muy importantes, que cuando se integran de manera correcta
a las organizaciones, permiten el mejoramiento del nivel de competitividad

y la mejora de la capacidad para lograr los objetivos organizacionales
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mediante una correcta gestion de los recursos internos, tanto humanos
como financieros para poder maximizar los resultados y minimizar la
inversién sin tener la necesidad de sacrificar la calidad del producto o
servicio final; por lo tanto, todo parte de que la organizacién cuente con las
piezas humanas idéneas para el desarrollo de las actividades laborales que
forman parte de su ciclo productivo, en cuanto Cejas et al (2020), hace
mencion que, las competencias laborales son los recursos mas importantes
con los que cuentan las organizaciones para poder mejorar su nivel de
competitividad, por lo tanto es necesario que se apliquen las estrategias
necesarias no solo para filtrar a estas competencias al momento de realizar
las elecciones de personal, sino también para fortalecerlas con del
colaborador, ya que se encuentran instaurados dentro de la organizacion,
lo que permitir4 no solo la incorporacion a las actividades organizacionales,
sino que también hara posible el mejoramiento de su nivel de desempefio
que ayudara a lograr los objetivos institucionales, bajo la misma linea
Vicente y Chavez (2020), indican que, dentro de los diferentes lineamientos
y normativas internas desarrolladas por la organizacion, se encuentra la
evaluacion de las competencias laborales de los colaboradores para la
determinacion de las necesidades de capacitacion que impiden el maximo
desempernio, por lo tanto, se determiné que la organizacion debe desarrollar
procedimientos internos eficientes que posibiliten la recopilacion de
informacion relevante para el desarrollo de actividades estratégicas que
permiten fortalecer la simplificacion del trabajo de los colaboradores
mediante la actualizacion y fortalecimiento de sus habilidades vy
competencias para minimizar las barreras que impiden una buena
experiencia dentro de su ambito de trabajo, ademas Argota et al (2020),
hace mencién que, después de haber realizado la encuesta respectiva a
los colaboradores que formaron parte de la muestra, se determind la
necesidad de instaurar un plan de capacitacién que permita fortalecer las
habilidades y competencias de los colaboradores, debido a que estos
mencionaron que la organizacion tiene altos estandares de exigencia en
cuanto al logro de resultados y objetivos planteados; sin embargo, carece
de herramientas y estrategias funcionales que permitan mejorar el nivel de

desempefio de los colaboradores, el cual es un elemento que genera
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inconformidad y malestar en el recurso humano, por lo cual se determiné a
esta necesidad que debe ser atendida a la brevedad posible para fortalecer

el desempefio y la mejora de la competitividad integral.

Ademas, el nivel de gestion de servicios publicos, es regular en 65 %, malo
en 21 % y bueno en 14 %, dicho resultado coincide con Narvaez et al
(2019), quienes hacen mencion que, después de haber analizado la
informacion recopilada en base a las variables investigadas, se determiné
que las entidades publicas presentan serias deficiencias para la gestién de
los recursos financieros que son designados al perfeccionamiento de los
servicios estatales, dentro de los cuales se encuentran los servicios de
abastecimiento de agua, sobre todo en las zonas rurales, el fortalecimiento
de los sistema de seguridad ciudadana para brindar la tranquilidad a los
ciudadanos, entre otros, que carecen de eficiencia para desempeifarse en
base a las necesidades y expectativas del publico, en cuanto Huaman
(2020), indica que, debido a que se realizd la evaluacién sobre la
percepcion de los usuarios en cuanto al desarrollo de las actividades de
auditoria interna en la entidad (EsSalud) se encontré que la gran mayoria
considera que esta tiene una efectividad del 57.5 % en base a una
calificacion excelente a regular, con lo cual se pudo determinar la necesidad
de mejorar los diferentes procedimientos y actividades que permitan
obtener mayores resultados para el mejoramiento de la gestion de la
calidad de los servicios estatales, sobre todo considerando que el ambito
de la salud, es uno de los servicios esenciales para la ciudadania, por lo
cual debe ser prestado bajo altos estandares de calidad y eficiencia en el
marco del cumplimiento de las leyes vigentes establecidas, bajo la misma
linea Zegarra et al. (2020), refieren que, el desarrollo de las diferentes
actividades orientadas a la prestacion de los servicios estatales por parte
de la entidad, son realizados de manera improvisada y no en base a una
planificacion estratégica realizada para el mejoramiento de la calidad de los
entregables, lo cual no solamente genera insatisfaccién sino que también
deteriora la imagen institucional que provoca la pérdida de la
institucionalidad o confianza para la eficiencia del manejo de los recursos

estatales para el desarrollo econdmico y social del entorno local; asimismo
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se determino la existencia de una correlacién inmediata sustentada por un
porcentaje de 32.5%, por lo cual se determina que el desarrollo de
competencias para la gestion, permitirda mejorar la eficiencia en el manejo

de los recursos para proporcionar servicios de calidad.

Asimismo, existe relacion significativa entre las dimensiones de las
competencias laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Lamas, 2022, ademas Tudela et al. (2018), hacen mencion
que, después de haber realizado la investigacion correspondiente y
teniendo la informacion respectiva, se determiné que uno de los grandes
problemas relacionados a la prestacidn de los servicios publicos que aqueja
a la poblacion, es la falta de un sistema de saneamiento eficiente que
permita mejorar la calidad de vida y conservar la salud de la poblacion;
asimismo se determiné que este servicio es uno de los que mas ingresos
genera a la entidad, debido a que la estimacion asciende a 8.53 soles de
manera mensual por cada vivienda, por lo cual, es necesario desarrollar los
procedimientos necesarios para obtener los recursos que permitan ejecutar

obras para el mejoramiento de este servicio.

Existe relacion significativa entre las competencias laborales y gestion de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022, ya que el
analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 973 (correlacién positiva
muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 94.67
% de las competencias laborales influye en la gestion de servicios publicos,
dicho resultado coincide con Gaviria y Delgado (2020), quienes hacen
mencion que, después de haber analizado de manera estadistica la
informacion recopilada procedente de la muestra seleccionada, se encontro
que el coeficiente de Pearson arrojo un valor de correlacion igual a 0.756
el cual corresponde a una relacion de tipo positiva dentro de un nivel
significativo, el cual da a entender que las competencias laborales que
presenten los colaboradores de la entidad publica, repercuten de manera
positiva sobre la calidad de los servicios estatales brindados a los usuarios,
por lo cual es importante una gestion adecuada que posibilite el desarrollo

de procedimientos internos adecuados para mejorar la calidad ofrecida
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mediante la gestion eficiente de los recursos institucionales que lo

propician.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion significativa entre las competencias laborales y gestion
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Lamas, 2022, ya
que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 973
(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01);
ademas, solo el 94.67 % de las competencias laborales influye en la

gestion de servicios publicos.

6.2.El nivel de competencias laborales, es regular en 59 %, malo en 30 %
y bueno en 11 %, debido a que no se mantiene el control en situaciones

estresantes.

6.3.El nivel de gestion de servicios publicos, es regular en 65 %, malo en
21 % y bueno en 14 %, debido a que las obras y servicios publicos que
realiza el municipio no cubren las necesidades y prioridades de los

ciudadanos.

6.4.Existe relacion significativa entre las dimensiones de las competencias
laborales y gestion de servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Lamas, 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0.967, 0.952, 0.941 y 0.933 (correlacidn positiva muy alta); y un
p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las correlaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde, realizar reuniones o eventos donde participe todo el
personal que labora en el municipio con el fin de comunicar el logro
de los objetivos previstos, concientizar sobre la importancia de
ofrecer un servicio Optimo y determinar mejoras respecto a los
mecanismos que se usan actualmente para brindar el servicio a los

usuarios.

Al jefe de abastecimiento, realizar un proceso de seleccion
transparente donde se considere la necesidad real de la institucion
y las exigencias propias que emana el cargo a través del disefio de
un perfil de puesto competitivo de manera que se incorpore a
personal capacitado, idéneo y con vasta experiencia que permita

alcanzar los objetivos definidos previamente por el municipio.

Al jefe de personal, desarrollar talleres y/o capacitaciones a los
colaboradores de todas las areas del municipio vinculados al tema
de la gestion de servicios publicos en aras de fortalecer las
relaciones con los usuarios externos, generar prestaciones

eficientes y brindar un servicio de calidad.

Al jefe de personal, evaluar constantemente el desempefio del
personal en consideracion a las funciones y responsabilidades que
se le han sido designadas, con la finalidad de alinear sus
competencias con los objetivos que pretende alcanzar el municipio
y disefiar estrategias que permitan mejorar las practicas que realizan

los colaboradores.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. L, L . . . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
Aut trol Autocontrol emocional
utocontro Autocontrol conductual
Control de actividades
Resolucion de problemas
. Prueba de realidad
) L Adaptabilidad Flexibilidad
Olabarrieta (2008), defini6 las La variable ser4 medida c imiento del ¢
competencias laborales como : onocimiento del puesto
N L con una escala ordinal a multifuncionalidad
. una caracteristica subyacente en . : . P
Competencias una ersona e N través de un cuestionario Identificacion ordinal
laborales | P ¢ I' . qd de acuerdo con sus c idad de infl . Capacidad de convencimiento
causalmente relacionada con uga dimensiones e apacidad de influencia Direccién de actividades
actugc[Pn exitosa en un puesto de indicadores. Trabajo en equipo
trabajo”. Cumplimiento de metas
poder
Comprension fundamental de la
Liderazgo persona
Comunicacién
Reconocimientos
motivacion
Segln Gadea (2000). Gestién de Formalidad__
la calidad en servicios publicos. La e Responsabilidad
- : Fiabilidad s idad | -
perspectiva de los ciudadanos, eguriaad en el Servicio
clientes y usuarios. Menciona que c ngoréngc',o? oportuna
la mejora de la calidad depende | La variable sera medida ?:Il a'bl € Informacion
. mucho de la eficiencia en sus | con una escala ordinal a exibie
Gestion de administrativos funcionarios | través de un cuestionario C idad d Rapida
servicios ninist y | | y f apacidad de respuesta Informacién oportuna Ordinal
piblicos (calidad interna) pues ellos son los e acuerdo con sus Respuestas adecuadas

que dirigen y aplica las politicas
publicas se reafirma en dejar de
lado la burocracia y centrar el
trabajo administrativo en la
satisfaccion de los usuarios-
ciudadanos (calidad externa).

dimensiones e
indicadores.

Atencion adecuada

Empatia

Accesibilidad del servicio
Comprension administrativa
Respuesta inmediata
Resolucién de consultas y
dudas

Atencidn personalizada




Matriz de consistencia

Titulo: Competencias laborales y gestion de servicios publicos en la municipalidad provincial de Lamas, 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢,Cudl es la relacion entre las | Determinar la relacion entre las | Hii Existe relacion significativa entre las | Encuesta
competencias laborales y gestion de | competencias laborales y gestiébn de | competencias laborales y gestion de servicios |
servicios pablicos en la municipalidad | servicios pablicos en la municipalidad | pablicos en la municipalidad provincial de Lamas, | nStrumentos
provincial de Lamas, 20227 provincial de Lamas, 2022 2022. Cuestionario

Problemas especificos

¢,Cudl es el nivel de las competencias
en la municipalidad provincial de
Lamas, 20227

¢Cuél es el nivel de gestion de
servicios publicos en la municipalidad
provincial de Lamas, 2022?

,Cual es la relacibn entre las
dimensiones de las Competencias
laborales y gestion de servicios
publicos en la municipalidad provincial
de Lamas, 2022?

Objetivos especificos

Identificar el nivel de las competencias
laborales en la municipalidad provincial
de Lamas, 2022.

Identificar el nivel de gestidn de servicios
publicos en la municipalidad provincial de
Lamas, 2022.

Determinar la relacion entre las
dimensiones de las competencias
laborales y gestion de servicios publicos
en la municipalidad provincial de Lamas,
2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las
competencias laborales y gestion de servicios
publicos en la municipalidad provincial de Lamas,
2022.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de las competencias laborales en la
municipalidad provincial de Lamas, 2022, es
buena.

H2: El nivel de gestién de servicios publicos en la
municipalidad provincial de Lamas, 2022, es
buena.

H3: Existe relacién significativa entre las
dimensiones de las competencias laborales y
gestién de servicios publicos en la municipalidad
provincial de Lamas, 2022.




Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio No experimental

[o]]

M / 4

N
M = Muestra

O1= Competencias laborales
02 = Gestion de servicios publicos
r = Relacion entre ambas variables

Poblacion

La cantidad poblacional estuvo
conformada por 115 trabajadores de la
municipalidad provincial de Lamas -
2022.

Muestra

Se trabajé con una muestra de 115
trabajadores de la  municipalidad
provincial de Lamas — 2022.

Variables Dimensiones

Autocontrol

) Adaptabilidad
Competencias

laborales Capacidad de influencia
Liderazgo
Fiabilidad
Gestion de
servicios Capacidad de respuesta
publicos

Empatia




Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de competencias laborales
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [vienn...

Introduccién:

El presente instrumento tiene como finalidad Identificar el nivel de las

competencias laborales en la municipalidad provincial de Lamas — 2022.

Instrucciones:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su

respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su

contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | sjempre

1 2 3 4 5

ITEMS DE COMPETENCIAS LABORALES o
N° Criterios

Autocontrol 1 2 3 4

01 |Mantengo el control en situaciones estresantes.

Soy capaz de dar explicaciones logicas cuando he

02 fracasado en alguna tarea o actividad.

En mis actividades generalmente respondo con calma

03 L .
a los requerimientos de los usuarios

Adaptabilidad




En mi trabajo generalmente tengo un espiritu de

04 resolucion de problemas

05 La situacion de mi Oficina me permite adaptarme a
nuevas situaciones de la realidad
Las situaciones de cambio en mi institucion me

06 ) -~
permiten adaptarme con flexibilidad.

07 |Se permite obtener el conocimiento de cada puesto

08 Se hacen preguntas multifuncional constantemente
dentro de la institucion

Capacidad de influencia

09 Las situaciones laborales de mi institucion me
permiten identificar mis palabras o acciones.
Las situaciones laborales de mi institucion me

10 |permiten emplear estrategias de conocimientos para
la toma de decisiones.

11 En mi institucion las actividades laborales me
permiten facilmente convencer a los demas

12 El trabajo en equipo se abarca constantemente dentro
de la institucion

13 La institucién premia por cada cumplimiento de metas
que conlleva

Liderazgo

14 Me es posible desplegar y construir todo tipo de poder
para obtener relaciones beneficiarias
Las condiciones de mi trabajo generalmente me

15 |permiten promover la efectividad del trabajo y
comprension fundamental en equipo

16 En mi institucion es facil tener buena comunicacion y
aplicar una vision de futuro.

17 En mi institucion me es facil de buscar consensos de
reconocimiento en pro de ella.

18 En mi instutucion motivan a diario a crecer tanto como

emprea y como persona

Fuente: Sanchez (2020)




Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de gestion de servicios publicos
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiiiil,
Introduccién:

El presente instrumento tiene como finalidad Identificar el nivel de gestion de
servicios publicos en la municipalidad provincial de Lamas — 2022.

Instrucciones:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su

respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su

contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | sjempre

1 2 3 4 5

ITEMS DE GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS o
N° Criterios

Fiabilidad 1 12| 3| 4

Las obras y formalidad publicos que realiza el
01 |municipio cubren las necesidades y prioridades de los
ciudadanos

Considera que las obras y servicios publicos de los
02 [ciudadanos se relacionan con tener responsabilidad
en el presupuesto participativo

Considera que se orienta al ciudadano

03 : -
adecuadamente a tener seguridad al servicio




Se desarrollan y organizan estrategias de informacién

04 S ) -
oportuna en relacion a la calidad de servicios

05 Se cumplen con todas la calidad de informacion
prevista en los programas de accién social

Capacidad de respuesta

06 Se cumple con los estandares acerca de flexibilidad
sobre atencion priorizada a los ciudadanos

07 Aplica métodos o estrategias empresariales de forma
rapido para mejorar la atencion a los ciudadanos

08 Cree usted que se le da respuesta oportuna en corto
plazo a los tramites por mesa de partes
Los proyectos y obras publicas ejecutados en la

09 [gestion municipal son de respuestas adecuadas y
sostenibles en el tiempo

10 En su trabajo se promueven circulos de calidad para
mejorar la atencion a las necesidades del usuario

Empatia

11 Cree usted que la gestion municipal cumple con
obtener la accesibilidad del servicio brindado
En la municipalidad se trabaja con plataformas de

12 jatencion priorizadas a reclamos y comprension
administrativa
Usted aplica estrategias empresariales para

13 [satisfacer las necesidades de los ciudadanos con
respuestas inmediatas
Se han realizado encuestas y entrevistas para medir

14 |las consultas y dudad de los ciudadanos en su area
de trabajo

15 Se realizan atencion personalizada con el fin de

satisfacer las necesidades de los usuarios

Fuente: Medrano (2017)




Validez de instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES
Apelidos v nombres del experto: Dr. GUSTAVO REAMIREZ GARCIA

Institucion donde labora - EPG-UCY-Tarapoto

Ezpecialidad - Docente metoddlogo

Instrumento de evaluacion - Cuestionario competencias laborales
Autor (5) del instrumento (2)  : Doris Marianella Lopez Campos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUNCA (1) CASINUNCA {2) AVECES (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112]13]|4|5
Los tems estan redactados con lenguaje apropiado v X
CLARIDAD libre de ambigledades acorde con log  sujelos
muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
. recoger la informacion obietiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD gus  dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.
El instumentc demuestra wvigencia acorde con el x

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion v legal
inherente a la vanable: competencias laborales.

Los items del instrumento refigjan organicidad logica X
i entre la definicion operacional v conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema vy obijetives de la

invesfigacion.

Los tems del instrumento son suficientes en cantidad v x
SUFICIENCIA calidad acorde con la vwvanable, dimensiones e

indicadores.

Los ttems del instrumento son coherentes con & fipo de x

INTENCIOMALIDAD | invesfigacion y responden a los objetivos, hipotesis v

variable de estudio. competencias laborales.

La informacion que se recoja a través de los items del X

CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir v explicar la

realidad, motivo de la investigacion.

Los tems del instrumento expresan relacion con los X

COHEREMCIA indicadores de cada dimensictn de la varable:

competencias laborales.

. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al proposite de la inwvesfigacion, desamollo

tecnoldgico e innovacian.

La redaccion de los items concuerda con la escala X

valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45

[Mota: Tener en cuenta que el instumento es walido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anteror se considera al instrumento no valido ni aplicable)

PERTINENCIA

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable ya que log indicadores muestran coherencia con cada
enunciado

PROMEDIO DE VALORACION:4.5 Buena
i Tarapoto 26 de mayo de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. GUSTAVO RAMIREZ GARCIA
Institucion donde labora - EPG-UCY-Tarapoto
Eszpecialidad - Docente metodologo
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Autor (s) del instrumento (2)  : Doris Marianella Lopez Campos
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUNCA (1) CASIMUNCA {2) AVECES {3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1(2[3|4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado v X
CLARIDAD libre de ambigledades acorde con loz  sujefos
muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento pemmiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas

!
OBJETIVIDAD sus  dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.
El instrumento demuesira vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion v legal
inherente a la variable: gestion de servicios publicos

Los items del instrumento reflejan organicidad logica X
i entre la definicion operacional v conceptual respecto a la
ORGANIZACION varable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipitesis, problema v objetivos de la
invesfigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v X
SUFICIEMCIA calidad acorde con la wvariable, dimensiones e
indicadores.

Los ttems del instrumento son coherentes con &l tipo de X
INTEMCIOMALIDAD | invesfigacion y responden a los objetivos, hipotesis v
variable de estudio: gestion de servicios publicos.

La informacion que se recoja a fravés de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, pemitird analizar, descrbir v explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHEREMCIA indicadores de cada dimension de la varable: gestion
de servicios publicos.

. La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala X

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es wvalido cuando se fiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD.
Los indicadores son coherentes con lo planteado en los enunciados, por lo que el
instrumento procede su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5 Buena

Tarapoto 26 de mayo de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEésaR VALLESO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mag. ANA MARIA TORREJON PEZO

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: UGEL Lamas
: Gestion Publica — Tesorero |

: Doris Marianella Lépez Campos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
NUNCA (1) CASINUNCA (2) AVECES (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

: Cuestionario gestion de servicios publicos.

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: gestién de servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: gestiéon de servicios publicos.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: gestiéon
de servicios publicos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

A

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1l. OPINION DE APLICABILIDAD.
Los indicadores son coherentes con lo planteado en los enunciados, por lo que el
instrumento procede su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6

Tarapoto 27 de mayo de 2022

............... aessan

C.2.C.ANA MARIA TORREION PEZ0
MAGISTER 'EN GESTION PUBLICA
CCPSM Mat. N°® 19-629

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mag. Ana Maria Torrejon Pezo
Institucion donde labora : UGEL Lamas
Especialidad : Gestion Publica — Tesorero |
Instrumento de evaluacion : Cuestionario competencias laborales

Autor (s) del instrumento (s)  : Doris Marianella Lépez Campos
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

NUNCA (1) CASINUNCA (2) A VECES (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123|415
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
CLARIDAD libre de ambigledades acorde con los sujetos s
muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas Y
sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal »
inherente a la variable: competencias laborales.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable, de manera que permiten hacer inferencias en %
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la Vvariable, dimensiones e W
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y %
variable de estudio: competencias laborales.

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacién con los

OBJETIVIDAD

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: X
competencias laborales.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo %
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable ya que los indicadores muestran coherencia con cada
enunciado

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6
Tarapoto 27 de Mayo de 2022

C.2.C.ANA MARIA TORREJON PEZO
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
CCPSM Mat. N* 19-629

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. RILEY DEL AGUILA FLORES

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

: UGEL Lamas
: Gestion Publica y Gobernabilidad

: Doris Marianella Lépez Campos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
NUNCA (1) CASINUNCA (2) A VECES (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

: Cuestionario gestion de servicios publicos.

CRITERIOS

INDICADORES

1

2|3

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigledades acorde con los sujetos
muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: gestion de servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad lbgica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipbtesis y
variable de estudio: gestion de servicios publicos.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: gestion
de servicios publicos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

g

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD.
Los indicadores son coherentes con lo planteado en los enunciados, por lo que el
instrumento procede su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION: H.b

en Pablca
Se'lm nal'y firma

Tarapoto 27 de mayo de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. RILEY DEL AGUILA FLORES

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: UGEL Lamas

. Gestion Publica y Gobernabilidad

: Cuestionario competencias laborales
: Doris Marianella Lépez Campos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
NUNCA (1) CASINUNCA (2) A VECES (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: competencias laborales.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la \variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio: competencias laborales.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable:
competencias laborales.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al prop6sito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

Hb

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable ya que los indicadores muestran coherencia con cada

enunciado

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6

Sello personal y firma

Tarapoto 27 de mayo de 2022
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AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

CONSTANCLA

El Subgerente de Recursos Humanos de la Municipalidad Pr
Lamas

ovincial de

HACE CONSTAR:

Que la sefiorita Doris Marianella Lopez Campos, estudiantes de
maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo Filial
realizar la titulada

estion de servicios publicos en la

Tarapoto, estd autorizada a investigacion
“Competencias laborales y g

Municipalidad Provincial de Lamas, 2022 7, tal como consta en el titulo

de la investigacion.
Se expide la presente constancia, a solicitud de las interesadas para
los fines que crea conveniente.
Lamas, 06 de Junio del 2022.

< Firmado digitalmente por:
Ofwhrmarde RIS FLORES Jorge Antonio
Raseew Hmany FAL 20102069783 hard
Motivo: Soy el autor del

. documento
- Fecha: 14/08/2022 14:43:01-0500

“LAMAS
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V2: Gestién de servicios publicos
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PANDURO SALAS ALADINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO,
asesor de Tesis titulada: "Competencias laborales y gestion de servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Lamas, 2022", cuyo autor es LOPEZ CAMPOS DORIS
MARIANELLA, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido,
y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado
sin filtros, ni exclusiones.

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

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

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
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César Vallejo.
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