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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general: Determinar que las
competencias profesionales de los servidores publicos, en la percepcion de los
usuarios con quienes tienen contacto directo, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco). La Metodologia Utilizada fue aplicada con
enfoque numérico, nivel de  descripcion correlacional, sin  experimento, de
corte transversal. La muestra consisti6 en 202 habitantes de la Municipalidad
Distrital de Luyando. Resultados: Se aceptaron las hipoétesis tanto al general como
las  especificas. Conclusiones: Se llego a concluir que las
habilidades profesionales estan vinculadas con la calidad de los servicios en la
Municipalidad Distrital de Luyando, de manera significativa con una alta
correlacion.

Palabra Claves: Competencias profesionales, calidad de servicio, elementos

tangibles, capacidad de respuesta, aptitud, actitud.



The Professional Competencies and the Quality of the Public
Services at the Luyando District Municipality in the Leoncio
Prado Province of the Huanuco Department

ABSTRACT

The general objective of the present thesis was: to establish that the
professional competencies of the public servants, in the opinion of the users, with
those that interact in a direct fashion, were correlated in a notable manner to the
level of public services in the Luyando district municipality (Huanuco, [Peru]).
The methodology: that was used was applied with a numerical focus, [at a]
descriptive correlational level, without experiments, of a cross-sectional cut. The
sample consisted of 202 inhabitants of the Luyando district municipality. Results:
The general, as much as the specific hypotheses were accepted. Conclusions:
The conclusion was reached that the professional abilities were linked to the quality
of the services at the Luyando district municipality, in a significant fashion with a
high correlation.

Keywords: professional competencies, quality of services, tangible elements,

response capacity, aptitude, attitude.
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.  INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las habilidades profesionales son responsabilidades o roles asociados a una

cierta profesion (actividades y deberes) que abarcan el total de logros,
resultados, acciones y éxitos que se esperan del titular de una
ocupacion especifica. En otras palabras, la habilidad profesional se

refiere directamente a los talentos y capacidades de un individuo que deben ser
cultivados a través de la educacion. De este modo, la habilidad es el producto del
proceso de formacion que hace posible «poder» y «estar preparado para.

La capacidad del pais para competir a nivel global no es muy auspiciadora
pues esta ubicada en el puesto nimero 61 de 148 paises de ranking internacional
(Foro Econémico Mundial, DAVOS 2021), habiendo ascendido con respecto al afio
2018. Entre los puntos mas resaltantes de esa medicion de competitividad destaca
el alto nivel de corrupcién que se percibe en el pais, hecho que se corrobora con
los ualtimos acontecimientos de practicas corruptas en las que
han participado los méaximos responsables publicos de los tres poderes del estado
peruano, a tal punto que inclusive el ciudadano comun y corriente adoleceria de
este mal.

En este contexto, desarrollar y consolidar la competencia de los funcionarios
y servidores publicos es una tarea crucial orientando la formacion de aquellos
fundamentalmente en la practica de valores para garantizar un comportamiento
eficiente y eficaz, para el servicio al ciudadano.

El término competencia empez6 a usarse a finales de la década de 1950 en
Estados Unidos, especialmente por investigadores vinculados a la psicologia

cognitiva.



11

El avance mismo de la investigacion en campo ha dado lugar a la creacion de
dos amplios conjuntos de perspectivas basadas en dos dimensiones clave:
lavision del mundo que ayuda a entender las habilidades, donde
se incluye la educacion para la competitividad y la preparacion para la
ciudadania contemporanea, y un segundo conjunto de perspectivas que se basa
en Su aspecto estructural y operativo, donde se expresa el
enfoque sencillo/comportamental y el integrador /contextual.

El primer conjunto de enfoque se establece de acuerdo con el
resultado esperado y el objetivo para el que se desarrollan las competencias del
profesional, considerando las condiciones, rasgos y perspectivas del sistema
politico y economico, asi como las demandas del contexto social y laboral donde
operan los individuos.

En el segundo enfoque,secentra en la manera en que se
crean y evolucionan las habilidades profesionales qgue lo componen, asi
como en las relaciones que surgen entre ellas en el procedimiento
para incrementar la excelencia en el servicio al cliente.

La administracion publica que abarca a los gobiernos locales también esta
siendo percibida como de mala calidad con un 16.7% de confiabilidad en el 2017 a
comparacion del 2016 que fue de 19.5% teniendo una variabilidad de -2.8% (INEI
2017). Esto quizas se debe que los funcionarios por eleccién popular (alcalde y
Regidores) no estarian mostrando su vocacion de servicio para el cual se
comprometieron durante sus campafas electorales, situacion que se reflejaria
también en los comportamientos de los servidores publicos. Muchos de ellos quizas

tengan conocimiento y habilidades adquiridas como resultado de su formacion
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académica, asi como sus experiencias en sus puestos de trabajo; sin embargo, la
predisposicion a la practica de antivalores contribuiria a esa mala percepcion.

En esta linea de reflexiones corresponde a los dirigentes de las dependencias
publicas liderar el reforzamiento de las competencias profesionales
de empleados y trabajadores del servicio publico para que la entrega de servicios
al usuario, debido a que la consolidacion del potencial humano es muy relevante
en la administracion de las organizaciones publicas. Pueda que la entidad tenga
una excelente infraestructura; planes, procesos Yy procedimientos bien
estructurados; pero, si el componente humano no es el éptimo, es decir no tienen
las competencias suficientes, la entidad no avanzara mucho. Por ello se realizé la
presente investigacion.

Este proyecto se enfocara en primer lugar en identificar cuales seran la
competencia de empleados y autoridades de la municipalidad del distrito de
Luyando, considerando como perciben los grupos beneficiarios dicho servicio.

En este contexto, la tesis actual se formulé como problema general ¢De qué
manera esta relacionada las competencias profesionales desarrolladas por los
servidores publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco), en el nivel
de calidad de los servicios publicos que se ofrece alli?, ademas como problemas
especificos: (1) De qué manera esta relacionada la competencia de conocimientos,
se relacionan con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco); (2) De qué forma estdn conectadas las competencias de
habilidad, con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco); (3) De qué manera esta relacionada las competencias de
aptitud, con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando

(Huanuco); (4) De qué manera esta relacionada las competencias de actitud, con
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la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).

La razon de esta investigacion y los motivos por los cuales emprendemos
este estudio son para adquirir informacion sobre la competencia de
los empleados y servidores publicos que trabajan en la Municipalidad Distrital de
Luyando. Ademas, buscamos conocer la opinidon de los ciudadanos respecto a
la calidad de los servicios publicos
ofrecidos en ese municipio. Esta investigacion es necesaria para alcanzar el
Grado Académico de Maestro. Realizar un estudio de esta naturaleza ayudara a
demostrar la calidad del servicio abordando estos temas mediante la metodologia
de la investigacion cientifica aplicada al comportamiento de
una entidad publica. En relacion con los beneficios de la investigacion, estos se
dirigen a la Municipalidad Distrital de Luyando, donde se espera que se observe
una mejora en la competitividad de sus funcionarios y servidores, lo cual contribuira
a una percepcion mas favorable de la calidad de la gestion publica entre los
ciudadanos.

Se planteo como objetivo principal: Identificar que las competencias
profesionales, de los funcionarios publicos, segun la percepcién de los usuarios
gue tienen contacto directo, estan significativamente vinculadas con la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huéanuco),
y los objetivos especificos son: (1) Evidenciar que las competencias de
conocimientos, esta correlacionada significativamente con la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco); (2) Evidenciar que las
competencias de habilidad, esta correlacionada significativamente con la calidad
de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco); (3)

Evidenciar que las competencias de aptitud, esta correlacionada significativamente
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con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco); (4) Evidenciar que las competencias de actitud, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco).

A través de la observacionen personay lascharlas efectuadas
con los empleados y a los usuarios de la municipalidad distrital de Luyando, se ha
podido notar que los profesionales que trabajan en esta institucion carecen
de las habilidades necesarias de acuerdo a las exigencias del cargo que ocupan, lo
que a su vez afecta la calidad de
servicio publico que ofrecen, que no satisface las necesidades de los
usuarios. Esta situacion ha permitido llevar a cabo la presente investigacion.

1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las razones por la que investigamos son para obtener conocimiento sobre la
competitividad de los funcionarios y servidores publicos que laboran en la
Municipalidad Distrital de Luyando. Asi mismo tener conocimiento de percepcion
ciudadana referente a la prestacion del servicio publico en dicho municipio. Siendo
este trabajo de investigacion obligatorio para obtener el Grado Académico de
Maestro. La ejecucion de un trabajo de investigacion permitird evidenciar calidad
del servicio para obtener estos temas empleando la metodologia de la investigacién
cientifica aplicado al comportamiento de una organizacién publica.

El beneficio de la investigacion es a la Municipalidad Distrital de Luyando
teniendo un nivel de competitividad de los funcionarios y servidores, que pueda
observarse mejoras, lo cual contribuird a una mejor percepcion ciudadana de la

calidad de administracion publica.
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1.2.1. Tedrica.

Este estudio busca aportar evidencia que confirme y refuerce la importancia
de las Competencias Profesionales y la Calidad de Servicio al Publico, entre los
funcionarios y usuarios de la Municipalidad Distrital de Luyando. La investigacion
se sustenta en diversas teorias y enfoques que respaldan el analisis de ambas
variables.

1.2.2. Practica.

La presente investigacion permitié establecer la correlacion entre las
variables propuestas, a partir del analisis de los datos obtenidos mediante la
aplicacion del instrumento correspondiente. Los resultados alcanzados sirvieron
como sustento para elaborar recomendaciones coherentes con el objetivo general
del estudio: identificar la correlacion entre las Competencias Profesionales y la
Calidad de Servicio al Publico de los funcionarios y usuarios en la Municipalidad
Distrital de Luyando.

1.2.3. Metodologia.

La metodologia utilizada fue aplicada con enfoque numérico, nivel de
descripcion correlacional, sin experimento, de corte transversal. La
muestra consistié en 202 habitantes de la Municipalidad Distrital de Luyando A
través de esta investigacion fue posible identificar la correlacion entre las variables
planteadas, gracias al andlisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion
del instrumento correspondiente. Estos hallazgos constituyeron la base para
proponer recomendaciones coherentes con el objetivo general del estudio:
establecer la relacion entre las Competencias Profesionales y la Calidad de Servicio

al Publico de los funcionarios y usuarios en la Municipalidad Distrital de Luyando.



16

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Determinar que las competencias profesionales de los servidores publicos,
en la percepcion de los usuarios con quienes tienen contacto directo, esta
correlacionada significativamente con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco)

1.3.2. Objetivos Especificos.

OE1: Evidenciar que las competencias de conocimientos, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco
OE2: Evidenciar que las competencias de habilidad, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco
OE3: Evidenciar que las competencias de aptitud, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco)

OE4: Evidenciar que las competencias de actitud, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Huanuco
1.4. HIPOTESIS
1.4.1. Hipotesis General.

Las competencias profesionales de los servidores publicos, en la percepcion
de los usuarios con quienes tienen contacto directo, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital

de Luyando (Huanuco).
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1.4.2. Hipotesis Especifica.
HEL1: Las competencias de conocimientos, esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
HEZ2: Las competencias de habilidad, esta correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
HE3: Las competencias de aptitud, esta correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
HE4: Las competencias de actitud, esta correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).

1.4.3. Variables
- Variable Independiente: Las competencias profesionales
- Variable Dependiente: Calidad de servicios publicos de la Municipalidad

Distrital de Luyando.
1.4.4. Indicadores
Las competencias profesionales y la Calidad de servicios publicos de la

Municipalidad Distrital de Luyando, evaluada a través del uso un instrumento de
recoleccion de datos de la escala cualitativa y estudiadas mediante indicadores

cualitativos en término de relacion.



Tabla 1

Operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores
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ERVQUAL
(Zeithmal y Berry,
1988)

curiosidad
Entendimiento

VARIABLE | DEFINICION DIMENSION | INDICADOR INSTRUMENTO | ITEMS
Programa y Disefio de
Tecnologia, Control,
- monitoreo y uso de
Conocimiento p
tecnologia
Conjunto Creatividad, originalidad
de habilidades e iniciativa
variadas que facilita Pensamiento Analitico e
Las n alcanzar un | Habilidades Innovador y Métodos de
. resultado. Esta aptit Aprendizaje Participativo
competencias ud esté relacionada Solucién de Encuesta
profesionales L o
con la actuacién en Aptitudes Problemas Dificiles, Eva
el desempefio P luacién y Razonamiento
profesional (Burgos, Critico
2016) Influencia Social y
Liderazgo, Creatividad,
Actitudes Originalidad e Iniciativa
y Flexibilidad, tolerancia
y resiliencia
Actividades, organiz e Aparatos
aciones o entidades, Elementos e Infraestructura
tanto del sector )
Ublico como del Tangibles : Fersonal
pu q e Componentes
privado, que materiales
tienen personalidad e Comunicacion
juridica y que fueron . -
establecidas (...) Capacidad de * g?sp'g;iigil s;arr;ncm
para atender de respuesta P P
ayudar
manera e Tiempo de respuesta
constante y sistemati p - p
ca una determinada e Compromiso
Calidad d clase de requerimien | * Actitud de ayuda
ar\l/iai € tos de Fiabilidad o Adherencia a los Encuest
;‘Eblig(‘)’j interés compartido, plazos fijados cuesta
ya sea o fallos
de forma directa, por e Confianza
medio de e Proteccion del
un distribuidor 0 a Seguridad establecimiento
través ur e Comportamiento
de otros métodos (C cordial
astellin, 2006), e Saber
cuya excelencia pue -
de ser evaluada ¢ .Clé'.d%do lizad
usando el enfoque S . individualizado
Empatia e Tiempo de servicio
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ll.  METODOLOGIA

2.1. Tipo y Nivel de Investigacion

La indagacion realizada fue fundamental, ya que los hallazgos permitieron
comprender la relacion entre el desarrollo de competencias laborales y
la excelencia en los servicios publicos de la Municipalidad Distrital de Luyando.

Asimismo, se desarroll6 a un nivel descriptivo correlacional, ya que
se intentara mostrar la relacion que hay entre las dos variables analizadas.
2.2. Método y Disefio de la Investigacion.

Se aplicé un método de investigacion descriptiva y un disefio que no es
experimental, cuya estructura se presenta a continuacion.

Figura 4. Disefio de investigacion no experimental, descriptivo correlacional

Competencia profesional HG (r) Calidad de los
servicios publicos
(Percepcién de usuarios)

v

de empleados
(Percepcién de usuarios)

Conocimientos HE1 (r) - Elementos
g tangibles
Habilidades HE2(r) Capacidad de
respuesta
HE3 (r
Aptitudes (r) > Fiabilidad
HE4 (r
(r) > Seguridad
Actitudes HES (r) R

Empatia

2.3. Poblacion y Muestra
a) Poblacion

La muestrase compuso de aquellos contribuyentes que llevaron a
cabo algun procedimiento en las oficinas de la entidad o fueron visitados por
Su equipo, sumando un total de 1,130 contribuyentes (Padron de usuario

Municipalidad Distrital de Luyando - 2023).
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b) Muestra
La muestra empleada fue de tipo probabilistico, dado que cada persona en la
poblacion tiene la misma oportunidad de ser elegidos. El tamafio de la muestra
se determina segun la siguiente férmula estadistica y los pardmetros siguientes:

Z*N.p.q

i2(N-1) + Z% p. q.

Poblacién  (contribuyentes N=1130); margen de error (i=0. 05);
valor critico debajo de lalineade la distribucion normal estandar (Z=1.96);
probabilidad de éxito (p=0. 80) y probabilidad de fracaso (q=0. 20). Cabe sefalar
qgue el margen de error igual al 5% ha sido tomado en consideracién a que las
investigaciones en general admiten un maximo margen de error en ese nivel.
Asimismo, la posibilidad de lograrlo o no se determina en funcién de criterio del
investigador considerando que las respuestas que obtenga del encuestado sean
ciertas o no; en consecuencia, se ha establecido una probabilidad de éxito del 80%
debido a que se tiene esa certeza en las respuestas de los encuestados, ya que
ellos han mostrado buena predisposicion a responder las encuestas administradas.
Reemplazando los valores en la formula establecida, se tiene:

(1.96)2 *(1130) * (0.80) * (0.20)
N (contribuyente) =  —--e-mmom e

n = 202.07 ciudadanos
n = 202 ciudadanos
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnicas
Se utiliz6 una encuesta como técnica para recopilar informacion en este
estudio, que incluyo interrogantes relacionadas con las variables examinadas. De
igual manera, se aplicaron las técnicas de observacion directa y entrevistas con

los empleados de la municipalidad, asi como con los contribuyentes.
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Instrumentos

El método utilizado consisti® enun cuestionario de 61 interrogantes
creado para medir como los contribuyentes perciben la calidad del servicio,
que incluye 20 preguntas, y las competencias profesionales de
los trabajadores y funcionarios de la municipalidad distrital de Luyando, que consta
de 41 preguntas. Las respuestas fueron cuantificadas utilizando una escala de tipo
Likert, que ofrecia cinco opciones para cada elemento: (1) Nunca, (2) Casi nunca,
(3) A  veces, (4) Casi siemprey  (5) Siempre. Es importante
mencionar que este instrumento ha sido validado mediante la evaluacion de
tres especialistas de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, cuyas
observaciones se encuentran en el anexo de este estudio.
2.5. Técnicas de Analisis Estadistico

Debido aque la investigacion sigue un método cuantitativo,
se utilizaron estadisticas descriptivas (métodos numericos Yy graficos) y
también estadistica inferencial (andlisis de correlacidn y regresion categorica). Para
tal efecto se hizo uso del software Excell y SSPS v.25.
2.6. Procedimientos

Serealizé una investigacion acerca de la percepcidon del avance en
las competencias laboralesy la excelencia enlos servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando durante el afo 2022. A
continuacion, se presentaran las bases tedricas de las variables que intervienen.

A través del wusode encuestas, observaciones Yy entrevistas a los
usuarios, se estableceran de manera cuantitativa los indicadores para el
crecimiento de las competencias profesionales como variable 1 y la calidad en

los servicios publicos de la Municipalidad Distrital de Luyando — Afio 2022 como
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variable 2. Seaplicoel cuestionario a los declarantes con el
fin de evaluar la calidad del servicio proporcionado por el gobierno local y respecto
a las habilidades profesionales de los empleados del municipio distrital de

Luyando, en el afio 2023.
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lll.  REVISION DE LITERATURA

3.1. ANTECEDENTES
3.1.1. Antecedentes de la investigacion

Pila (2023) En su investigacion sobre el recurso humano como un elemento
clave para mejorar la calidad del servicio publico en el GAD Saquisili, se propuso
entender la importancia del Talento Humano en relacion con el nivel
de servicio ofrecido por esta institucion gubernamental. La
metodologia empleada fue de tipo descriptivo, permitiendo analizar las
caracteristicas del problema identificado. Para recolectar informacion, se utilizo la
técnica de encuesta a través de un cuestionario destinado a una muestra de 128
funcionarios publicos y 368 ciudadanos en actividad econdmica. Los hallazgos
indican que, al realizar el andlisis estadistico Chi Cuadrado, que arrojo un resultado
de 8,248, que supera el umbral esperado de 7,81, se puede afirmar que hay una
relacion significativa entre la calidad del servicio publico y el Modelo de Gestion del
Talento Humano en el GADMIC de Saquisili.

Carbajal (2020) En su estudio sobre el impacto del Manual de Funciones
y Habilidades Laborales en la Administracién y Operacién de la Empresa de

Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito

Empitalito  ESP,
se estableci6 como meta examinar como la actualizacion del manual afecta la
gestionenla empresa EMPITALITO ESP.La metodologiaindica que
la poblacion esta formada por 67 trabajadores, de los cuales se seleccionaron
intencionadamente 32, siendo 25 de ellos empleados oficiales y 7 funcionarios
publicos. Se utilizaun enfoque cuantitatvoy se emplea un cuestionario

cerrado junto con una lista de verificacion como instrumentos de recopilacion de
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datos. El nivel de investigacion fue descriptivo. Los hallazgos muestran que
se pudieron determinar  elementos que impactaban de forma  desfavorable
en las funciones o posiciones sobre la gestion administrativa y funcional de
la entidad EMPITALITO E. S. P.

3.1.2. Nacional.

Idrogo (2022) en su investigacion relacionada con la administracion del
capital humano y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Chota, 2021, tuvo como meta averiguar de queé
manera se relacionan la administracién del personal y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021. La metodologia indica un
disefio no experimental — transversal, de caracter descriptivo correlacional, la
muestra estuvo formada por 35 empleados de la Municipalidad Provincial de
Chota, Los datosfueron recolectados a través deun cuestionario
gue incluia 12 elementos para cada variable. Los hallazgos indican
gue la gestion del talento humano esta relacionada de forma directa
y significativa con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Chota, de acuerdo con el analisis estadistico Chi-cuadrado de Pearson,
que presentaun valor de 15.647 y una significancia de 0.004, que es
menor que 0. 01.

3.2. Bases teoricas
3.2.1. Competencias profesionales.

Gomez-Rojas (2015). Las competencias profesionales son atribuciones o
incumbencias ligadas a la fi gura profesional (tareas y funciones) que «engloban el
conjunto de realizaciones, resultados, lineas de actuacion y consecuciones que se

demandan del titular de una profesion u ocupacion determinada», es decir, la
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competencia profesional alude directamente a las capacidades y habilidades de
una persona que son necesarias de desarrollar a través de la formacion. De manera
qgue la competencia es el resultado del proceso de cualificacion que permite «ser
capaz de» «estar capacitado para»

Bojérquez (2007) afirma  simple manera de describir lo que un
individuo debe ser capaz de llevar a cabo en un puesto especifico. En este marco,
se menciona la actividad, laconducta o el efecto que esapersona debe
poder alcanzar. No obstante, se puede ver la competencia desde una perspectiva
diferente, en la que se destaca que el conocimiento, la interpretacion de la
situacion, el juicio, la capacidad de discernimiento y las decisiones acertadas son
fundamentales para la actuacidon y la competencia. La competencia se relaciona
con la capacidad de transferir destrezas, responder
ante nuevas situaciones, poner en practica valores humanos, poseer
un conocimiento técnico profundo y desarrollar las habilidades necesarias para
lograr esos objetivos, lo cual podria interpretarse como un “conocimiento
técnico profundo".

Debido a que incluye tanto habilidades técnicas como interpersonales, la
competencia en el trabajo indicaria una nueva disposicién de los empleados que
opera en dos sentidos: distinguiéndolos segun
sus roles y grados de habilidad, conectandolos a través de
objetivos y comportamientos compartidos. En resumen, el proceso de formacion
implicaria un traslado de conocimientos y saberes a través del aprendizaje, ya
seaen el ambitolaboralo en otros contextos, abarcando tantola vida
profesional como la personal. Las competencias organizadas de

esta forma pueden clasificarse asi: a) el conocimiento practico, que esta
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relacionado con lo técnico y cientifico; su aprendizaje es formal y profesional; b)
el conocimiento del ser, gue incluye aspectos de la personalidad
y caracteristicas del individuo; y c) el conocimiento de la accién, que facilita la toma
de decisiones y en llevar a cabo intervenciones adecuadas.

Bunk y Boyatzis (1994), son dos autores clave en el ambito de las
competencias profesionales, cada uno con su propia perspectiva y
contribuciones. Bunk, en particular, desarrolla una categorizacion de competencias
profesionales que incluye cuatro tipos. Boyatzis, por otro lado, define la
competencia profesional como un conjunto de caracteristicas de una persona
relacionada con un buen desempefio en una tarea o puesto de trabajo.

La perspectiva de Bunk
Bunk, citado por Vargas (2000), propone una categorizacion de competencias
profesionales que incluye cuatro tipos:
1. Competencia técnica:
Se refiere a los conocimientos técnicos y habilidades especificas necesarias
para llevar a cabo una tarea o puesto de trabajo.
2. Competencia metodologica:
Involucra la capacidad para aplicar estrategias y métodos en la resolucion de
problemas y la toma de decisiones.
3. Competencia personal:
Se relaciona con las habilidades interpersonales, como la comunicacién, el
trabajo en equipo y la capacidad de adaptacion.
4. Competencia participativa:
Hace referencia a la capacidad de involucrarse y contribuir activamente en un

entorno laboral y social.


https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=Competencia+t%C3%A9cnica&sa=X&ved=2ahUKEwjQlKeg8_OOAxWOP7kGHdHIEn0QxccNegQIDxAB&mstk=AUtExfBF0hVvZE5lBXIPFPkm8hpeqcPkw9zuPxiwDgALw_GtTvH8K9r4hYj-hd9h9iQPjBvZOLNtywdFmkyOm-3HGPVS22JA1DHnt5bou66L4orR9b6CE_uFhGMmeE1ftHfO_js&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=Competencia+metodol%C3%B3gica&sa=X&ved=2ahUKEwjQlKeg8_OOAxWOP7kGHdHIEn0QxccNegQIExAB&mstk=AUtExfBF0hVvZE5lBXIPFPkm8hpeqcPkw9zuPxiwDgALw_GtTvH8K9r4hYj-hd9h9iQPjBvZOLNtywdFmkyOm-3HGPVS22JA1DHnt5bou66L4orR9b6CE_uFhGMmeE1ftHfO_js&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=Competencia+personal&sa=X&ved=2ahUKEwjQlKeg8_OOAxWOP7kGHdHIEn0QxccNegQIERAB&mstk=AUtExfBF0hVvZE5lBXIPFPkm8hpeqcPkw9zuPxiwDgALw_GtTvH8K9r4hYj-hd9h9iQPjBvZOLNtywdFmkyOm-3HGPVS22JA1DHnt5bou66L4orR9b6CE_uFhGMmeE1ftHfO_js&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=Competencia+participativa&sa=X&ved=2ahUKEwjQlKeg8_OOAxWOP7kGHdHIEn0QxccNegQIEhAB&mstk=AUtExfBF0hVvZE5lBXIPFPkm8hpeqcPkw9zuPxiwDgALw_GtTvH8K9r4hYj-hd9h9iQPjBvZOLNtywdFmkyOm-3HGPVS22JA1DHnt5bou66L4orR9b6CE_uFhGMmeE1ftHfO_js&csui=3
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Segun Richard  Boyatzis (1982),las competencias  profesionales
son caracteristicas subyacentes de un individuo que conducen a un desempefio
eficaz o superior en un puesto de trabajo. Estas caracteristicas pueden
incluir motivaciones, rasgos, habilidades, autoconcepto, roles sociales o conjuntos
de conocimientos. En esencia, una competencia es una combinacion de estos
elementos que, en el contexto adecuado, permite a una persona destacar en su
desemperio laboral.

El concepto de competencia segun Boyatzis se centra en:

o Caracteristicas subyacentes:
Las competencias no son solo habilidades visibles, sino también factores
internos que impulsan el comportamiento y el desempefio.

o Causalidad con el desempefio:
Se asume que las competencias tienen una relacién directa con el desempefio
laboral, es decir, las personas con ciertas competencias tendran mas
probabilidades de tener un rendimiento superior.

« Combinacion de elementos:
Las competencias no son unidades aisladas, sino que se componen de una
combinacion de elementos como motivaciones, rasgos, habilidades, etc., que
interactban entre si.

o Contexto:
La eficacia de una competencia también depende del contexto laboral y de la
situacion especifica en la que se aplica.

Segun Burgos (2016), La competencia
profesional abarca un grupo de habilidades diversas que facilitan

alcanzar un objetivo. Esta competencia esta relacionada con el rendimiento laboral


https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=Richard+Boyatzis&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIAhAB&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=motivaciones&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAB&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=rasgos&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAC&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=habilidades&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAD&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=autoconcepto&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAE&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=roles+sociales&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAF&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=conjuntos+de+conocimientos&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAG&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&rlz=1C1UEAD_enPE1103PE1103&sca_esv=d5e847b1dc31b2cb&q=conjuntos+de+conocimientos&sa=X&ved=2ahUKEwj3sfKF9fOOAxUvCrkGHQSQLoMQxccNegQIBBAG&mstk=AUtExfDUvoLu3cHX8RD6ihyt-XAt3Pe_EAoomBxK5FJ9UU2C4x4LAKPaXPczylVZWmP7iZ25Er2cg4H35-95h_PHdXsaNPlCU3nAOdaOInFbb1O6zuzueFGFBZ0_TNpUlwKyajE&csui=3
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y sefialaque, aunque reconozcamos el valorde laeducacion enfocada
en la obtencion de saberes técnicos, existen varias competencias esenciales que
se asocian mas con las actitudes y comportamientos de los individuos.

Ademas, nos muestra cuatro categorias o clases de habilidades que los

profesionales deben demostrar, las cuales se ilustran en la figura siguiente.

SABER HACER

COMPETENCIAS
PROFESIONALES

J ACTITUDES

Hay habilidades generales que impactan
diversos sectores, diferentes lugares de empleo y, lo mas importante,
estan alineadas con las nuevas demandas y circunstancias laborales. Ademas,
podemos identificar habilidades particulares vinculadas a un perfil profesional.

Cada ambito de trabajo, cadatipo de profesional posee habilidades
especificas para su labor; no es igual desempefiarse como chef, bombero, médico,
abogado, entre otros

Nuestras capacidades y formas de pensar, combinadas con lo que
sabemos ylo que hemos vivido, forman nuestras competencias y pueden
ser apropiadas o0 no para un cargo especifico.

3.2.2. El Origen de las Competencias Profesionales.

Se ha discutido extensamente acerca de las habilidades laborales, y varios
autores han ofrecido distintas perspectivas sobre el asunto. En el Reino Unido, el
concepto de competencia se asocio con el procedimiento de evaluacion. Por lo
tanto, no sorprende que el modelo de competencias en esta nacion se centre en
el rendimiento, fundamentado en una evaluacion gue se ajusta a

criterios especificos.



29

En Alemania, lascompetencias se relacionan con las explicaciones
profesionales internacionales y se pone mayor atencion al proceso de formacion.

En Francia, larivalidad surge como un cuestionamiento a la ensefianza
convencional, que se basa en conocimientos tedricos adquiridos en la escuela, los
cuales debian ser superados para permitir el desarrollo de actividades de
formacion continua y mejora
profesional. Aqui se cuestionaron las mismas instituciones educativas.

En los Paises Bajos, desde el angulo de la unificacion de entidades y la
reparticion de las obligaciones educativas, se considera que las habilidades son
similares a los titulos vinculados con diplomas y certificados, lo que favorece una
mayor adaptabilidad interna y méas posibilidades de movimiento dentro del sistema.

En el pais Espafia, esta ocurriendo un cambio en el sistema que combina el
modelo del Reino Unido, que se centra en directrices para la formacion inicial,
conel modelode Francia, que promueve el aprendizaje en elentorno
laboral. Existen dos enfoques diferentes en la gestion de las habilidades, uno que
sigue el estilo anglosajon y otro que se adhiere al método francés.

Enfoque anglosajon. - La visién anglosajona se enfoca en las
caracteristicas del rol y Su conexion con la estrategia general de
la empresa. Entre los autores mas destacados se encuentran R. E. Boyatzis,
D. Goleman, G. Hamel y C. K. Prahalad.

Enfoque francés. - La perspectiva francesa sostiene que las competencias
son una combinacion inseparable de
saberes, habilidades, caracteristicas personales y experiencias
laborales. El exponente mas reconocido de  esta corriente es  Claude  Lévy-

Leboyer.
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3.2.3. Caracteristicas de las Competencias Profesionales.

Es fundamental establecer y alcanzar ciertos aspectos clave

sobre las cualidades de las habilidades profesionales, es decir:

a)

b)

Unade las primeras caracteristicas de la ideade lacompetencia
profesional incluye un

conjunto completo de saberes, capacidades y disposiciones que deben
estar conectados, ordenados e interrelacionados. Esto significa que la persona
necesita “Conocimientos practicos” y “habilidades interpersonales” para llevar
a cabo su labor profesional. La maestria en estos aspectos lo convierte en una
persona “capaz de” operar con efectividad en contextos laborales. Desde esta
perspectiva, no se podria separar las habilidades y se consideraria el proceso
de “educacién” como fundamental para lograr las competencias. No
obstante, ser "capaz" es diferente de ser "competente”, ya que cada término
conlleva distintas connotaciones. Se refiere a un conjunto de herramientas
profesionales o recursos requeridos para dicha tarea; Es decir, las habilidades
estan vinculadas alas capacidades, ya que sin estas Ultimas no se podria
alcanzar la competencia. De igual manera, las
competencias surgen de diversos elementos que, a pesar de ser distintos,
estan perfectamente interrelacionados. Mediante el conjunto de habilidades,
las competencias se obtienen a través de una experiencia de aprendizaje.

Las competencias se pueden definir a través de la accion. Continuando
con lo mencionado anteriormente, las competencias no se pueden reducir ni
al conocimiento ni a la habilidad, y, por lo tanto, no son equivalentes a lo que
se ha aprendido en formacion. Tener ciertas habilidades no implica ser

competente. En otras palabras, la competencia no se encuentraen los
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recursos (capacidades), sino en la utilizacion adecuada de esas habilidades
propias. Para lograr competencia, es esencial movilizar todos los recursos que
se tienen a mano. Saber no se traduce en poseer, sino que significa
aplicarlo en la practica. Esta concepcion aparece en multiples definiciones
y,ademas, en este enfoque,resulta beneficioso trascender una
vision reduccionista de utilizar, para no limitarnos a una simple
implementacion de los conocimientos. Esto sugiere que la competencia es un
proceso dinamico y en evolucion que incluye el saber (conocimiento), el hacer

(procedimiento), el estar y el ser (actitud). EI hacer que mencionamos no se

refiere acopiar o aplicar de manera rigida los recursos de los que uno
ya dispone, esto seria mas cercano a una habilidad; el saber
gue abordamos se relaciona con un saber-actuar. Por lo tanto, la competencia
requiere saber como encadenar instrucciones y no simplemente aplicarlas de
manera aislada. Desde esta  perspectiva, se puede comprender que
saber como comportarse puede ser, endeterminadas situaciones, no
actuar. Una reacciéon apropiada ante un inconveniente puede
ser, efectivamente, no hacer nada.

Simplemente reconocer qué componentes integran las competencias no es
suficiente. Es esencial investigar mas a fondo, porlo que analizamos como
se desarrollan. De esta manera, ademas de lo que se ha dicho sobre las
habilidades y capacidades, debemos entender que el proceso de desarrollo no
es lo anico imprescindible, ya que la vivencia tiene un
papel fundamental. Aungue esta conexién no siempre se menciona de manera
explicitaen todas las definiciones, ha cobrado mayor atencién en

afos recientes. Este concepto esta vinculado de manera directa con el proceso



32

de desarrollo de habilidades que hemos mencionado, y les confiere una
naturaleza activa. De esta forma, podemos deducir que las competencias
pueden desarrollarse a lo largo de toda la vida laboral, lo cual es fundamental
para la flexibilidad y adaptacion a los cambios en las tareas y empleos. Esta
perspectiva respalda nuestro analisis sobre competencias generales 'y
especificas, siendo las
primeras universales y aplicables en diversas situaciones, lo que facilita la
transicion entre diferentes contextos; mientras que las
segundas son mas limitadas debido a su especificidad.
3.2.4. Tipologia de las Competencias Profesionales.

Esto implica que, enesta situacion, especialmente al tener en
cuenta la actividady el ambiente, las habilidadesno se Ilimitan a una
mera especializacidén técnica, sino que también incluyen factores relacionales y
sociopoliticos. Esta vision, siguiendo a Bunk (1994), nos invita a pensar
en una categorizacion de las competencias laborales.

a) Competenciatécnica.

Tiene habilidad técnica quien es un especialista
en las labores y temas de su area laboral, de igual forma en
las competencias y saberes necesarios para llevarlas a cabo.

b) Competencia metodoldgica.

Tiene habilidad metodoldgica quien es capaz de responder
utilizando el enfoque correcto para las
tareas asignadas y para las anomalias que surjan;  que identifica de manera
autonoma formas de resolvery gue aplica correctamente las

experiencias aprendidas a otras situaciones laborales.



d)

33

Competencia social.

Tiene habilidad social quien puede trabajar junto a
otros de manera comunicativa y constructiva, mostrando conductas enfocadas
en el grupo y una comprension entre personas.

Competencia participativa.

Tiene la habilidad de participar quien sabe involucrarse en la gestion de

su lugar de trabajo, asi como en su area laboral; es capaz de planificar y tomar

decisiones, ademas de estar dispuesto a asumir responsabilidades.

3.2.5. Enfoque Tedrico de las Competencias Profesionales.

a)

b)

Enfoque conductista.

Intenta llevar a cabo una definicion clara de habilidades de tal manera
que no haya confusion sobre lo gue se considera una
ejecucion adecuada. Este método no se ocupa de las relaciones entre las
tareasy pasa por altola posibilidad de que estas conexiones puedan
facilitar su cambio (EI todono es mas que laacumulacion de sus
componentes). Sin duda, aunque fue muy relevante en las décadas de los
60y 70, se hadejado de lado por ser inapropiado para entender el trabajo
profesional, ademas de plantear importantes
cuestionamientos de caracter metodoldgico gue actualmente no son de
interés (Burgos, 2016).

Enfoque genérico.

Segun Burgos (2016), sedestaca la importancia de los
procesos esenciales (como la comprensiony la capacidad de razonar de
manera critica) y se sientan las bases para aquellas cualidades que son mas

transferibles 0 especificas. Por lo tanto, la caracteristica amplia
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del pensamiento critico, tal como se entiende, puede utilizarse en diversas
situaciones, o incluso en todas. En este modelo,
las habilidades se perciben como caracteristicas amplias, sintener en
cuenta el entorno en el que son empleadas o llevadas a
cabo. Las objeciones mas destacadas a esta perspectiva se centran en:
1. Falta de ciertas pruebas que confirmen la existencia de las habilidades
generales.
2. Laincertidumbre acerca de su capacidad para ser transferido.
3. Laseparacion de la competencia y su aplicacion a las situaciones
particulares en las que se presentan.
c) Enfoque integral.
Consiste en agrupaciones
complicadas de cualidades (conocimientos, capacidades,
habilidades, comportamientos y principios) y el papel que estos expertos les
otorgan en ciertos contextos. En este sentido, la competencia se entiende
como relacional, lo que significa que en funcién de las necesidades del
momento se activaran  diferentes atributos para  encontrarla  solucion
mas adecuada. Al observar estos tres enfogues de manera general,
nos situamos en el Ultimo, ya que este cumple mejor en la actualidad
con las demandas de conceptualizacion que mencionamos anteriormente,
ademas de sobrepasar las limitaciones de los dos anteriores (Burgos, 2016).
3.2.6. Gestion de las Competencias Profesionales.
La introduccién de la logica de las competencias en el ambito laboral esta

impulsada por las significativas transformaciones ocurridas y sus efectos en las
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actividades profesionales y laforma en que se organiza el trabajo. Esto

afecta de manera especial la administracion del personal (Bojorquez, 2007).

Desde esta perspectiva, se le suele describir como
un "método de administracién que facilita la  valoracion  de las habilidades
particulares que demanda un cargo ala persona que
lo desempefia. Ademas, es un recurso gue facilita que la
organizacion sea mas flexible, pues permite distinguir la estructura laboral de
la administraciéon del equipo humano, situando a estas personas como elementos
clave en las transformaciones organizacionales y, finalmente, contribuye a generar
beneficios competitivos para la empresa.

En resumen, se puede decir que la administracion de las habilidades
laborales, sin importar el modelo que se implemente, facilita la comprension
del potencial de la entidad y guia en el proceso de tomar decisiones organizativas.

Después de definir esos perfiles, podemos manejar esa diferencia de
acuerdo con las siguientes estrategias:

Primera: Mejorar y utilizar las habilidades disponibles significaria adaptar a las
personas dentro de la organizacion asus roles vy, ademas,
disefiar planes de desarrollo profesional en funcién de esas habilidades.

Segunda: Adquirir habilidades que no se tienen o que no se desea potenciar; en
este supuesto, estamos hablando de la contratacion o el proceso
de seleccion.

Tercera: Creary fomentar habilidades que actualmente no existen, las cuales
permitirian la capacitacion, el aprendizaje y el crecimiento personal.

Cuarta: Recompensar la obtencion de habilidades  mediante la  evaluacion

del rendimiento y la compensacion. En la ultima década,
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la gestion de habilidades ha generado una cultura integral en
la administracion del personal y ha vinculado diversas areas de manejo

organizacional.

3.2.7. Etapas de Desarrollo de las Competencias Profesionales.

Las fases del desarrollo de las habilidades segun Burgos (2016) son:

establecimiento de rutinas, relevancia, renovacion y maestria.

a)

b)

d)

Nivel de rutinizacion.

La actividad ocurre dentro de una costumbre,
con autoajuste, prevision y adaptacion. No se trata de la
repeticion automatica de informacion, sino de un conocimiento

practico, ejecutando.

Nivel de significatividad.

Se reconoce por llevar a cabo actividades o solucionar inconvenientes
fundamentandose en la creacién de significado, conectando los conocimientos
tedricos con las habilidades préacticas y apoyandose enlos procesos
psicosociales y en el contexto historico y cultural.

Nivel de actualizacion.

Implica la adquisicién gradual de habilidades en temas especificos, donde las
dinamicas se extienden a otras areas que al principio no formaban parte del
ambito de las competencias.

Nivel de experticia.

Implica comprender, analizar y abordar problemas y circunstancias
particulares a partir de numerosos casos Yy conjeturas, sintener que
cefirse a reglas estrictas. Es altamente probable que durante la duracion

actual delLos cursos de especializacion en anestesiologia (Que  duran
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entre 3y 4 afios) Se logre una actualizacion completa de los conocimientos,
pero solo a través de la practica y con el tiempo se obtenga la maestria, lo
gue resalta la importancia de mantener una conexion constante
entre los graduados y el programa.

3.2.8. Niveles de Adquisicion de Competencias Profesionales.

De acuerdo conBurgos (2016), es necesario que el desarrollo de
las diversas competencias aborde distintos niveles o0 aspectos que componen el
aprendizaje. Consideramos que toda modificacion para alcanzar
dichas competencias implica una dimensién individual, un contexto
laboral y una dimension organizativa.

a) Dimension Personal.

Esto significa, en primer lugar, aceptar nuestras propias limitaciones
y sesgos, asi como comprender que no somos los Unicos que determinan la
verdad. En este escenario, y en lo que respecta al aprendizaje, esto implica
adquirir las competencias necesarias dentro de un ambiente que respete los
valores. Segun Dr.J. L. de la Cuesta, seria una
cuestidon de habituarse a reflexiona de forma proactiva, buscando
respuestas («gano/ganas») en lugar de enfocarse en quiénes son los
culpables o en la venganza, gestionar el
tiempo adecuadamente, distinguiendo entre lo «crucial» y lo «relevante» y
evitando que la rutina nos consuma, aprender a prestar atenciéon a los
demas, considerando su perspectiva, elegir cooperar en vez de
reavivar disputas... es la forma de asegurar que nuestros resultados sean

efectivos.
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En este ambito, el crecimiento de ciertas habilidades se vuelve esencial
para la educacion de los estudiantes:

La autoconfianza se refiere
a la habilidad de formar y sostener una percepcion nitida de su valia, postura
y habilidades.

El autocontrol se entiende como la habilidad de dominar de manera
efectivalas emociones y los impulsos opuestos cuando se enfrenta
a situaciones estresantes, como provocaciones, resistencia o agresividad
durante el aprendizaje o el trabajo.

La empatia se definecomo lahabilidad para entender las
emociones y perspectivas de otros, asi como demostrar un
interés genuino por los temas que les afectan.

Todo esto fomenta la busqueda de resultados a través del esfuerzo por
progresar, realizar correctamente las tareas asignadas y esforzarse por
superar un estandar en lugar de simplemente cumplirlo.

Ambito Profesional.

Significa, para las instituciones  educativas, la alineacion entre las
palabras y las acciones; entre los conocimientos adquiridos y las vivencias.

Es importante destacar la urgente necesidad de transformacién que
se experimenta en la educacion, lo que llevara a
una nueva forma de existir y presentarse. De  este modo, una formacién
universitaria de "alta calidad"
gue enfoque en la obtencién de habilidades profesionales asegura el triunfo

en un desempefio profesional "destacado”.
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Comprendiendo que uno de los elementos esenciales para triunfar en
el entorno laboral es el grado de contento de los pacientes, dado que lo mas
importante de nuestro trabajo se centra en la atencion. Esto se da dentro de
un enfoque y dedicacion profesional haciala excelencia, e incluso, hacia la
mejora constante que se manifiesta al enfrentar el trabajo diario.

En esta linea, y como sefiala Barker: «la excelencia no es algo puntual,
sino una costumbre». lgualmente, ciertas habilidades en esta area
tienen una gran importancia.

e Fomentar la honestidad, la cual se define como la habilidad de aceptar la
responsabilidad por nuestras acciones tanto en lo personal como en lo
laboral.

e El compromiso se entiende como la habilidad de apoyar y adoptar como
propios los metas de nuestro equipo laboral.

e La entidad en la que realizamos nuestro trabajo.

e Proactividad, habilidad para cuestionar lo establecido y
avanzar, anticiparse en la creacion de
nuevas maneras de actuar, existir y existir, con la

habilidad de identificar y aprovechar las posibilidades.

Ya hemos sefialado al comienzo de esta presentacion que
las habilidades estan vinculadas al "modo en que se realiza la labor", las cuales
son de tipo cualitativo y detallan los comportamientos esperados en cada rol,
es decir, Unade las cualidadesde las competencias es su caracter
variable. Esta naturaleza cambiante es especialmente importante en la

organizacién donde se produce el aprendizaje (instituciones educativas) o en
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la organizacion que proporciona el servicio de enfermeria (organizaciones de
salud).

Dimension Organizacional

Queremos subrayar que es fundamental contar con una
buena estructura y organizacion en los
profesionales que adquieren y desarrollan habilidades. Nos referimos

a organizaciones que tienen claro su rumbo, su identidad y sus aspiraciones
futuras, que son conscientes sobre sus areas de mejora y de ventaja, y que
estan atentas a los riesgos y posibilidades en su entorno; en esta situacion,
del sector de la ensefianza superior y los servicios de salud. Estas entidades
cuentan con un liderazgo competente que intenta maximizar las capacidades
de los individuos, fomenta la colaboracion y no pierde de vista el propésito que
da sentido asu labor, dedicadas ala mejora constante, entre
otros rasgos; instituciones que valoran El trabajo conjunto (la capacidad de tra
bajar con otros para crear una union laboral enfocada en alcanzar metas'y
objetivos compartidos para brindar una  atencién médica de calidad vy

segura) igualmente la comunicacién (la habilidad de comunicary obtener

datos de forma precisa y convincente, tanto oral como escrita,
en contextos amplios o limitados) y el aprendizaje
constante (la capacidad de disefiar programas de formacion

adaptados y valorar la efectividad de las acciones educativas), son aspectos
fundamentales para su crecimiento.
Calidad de Servicios Publicos.

Arostegui (2012). La relacion que existe entre un servicio Publico con la

calidad, y continuidad del servicio, asi como la funcion que cumple el Regulador
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entre el usuario y el operador. Primero, se establece una diferenciacion de servicios
y la importancia de la calidad de los mismos; luego, se define calidad y se expone
el derecho a un servicio de calidad; a continuacion, se detallan las obligaciones de
los operadores (prestadores de servicio) y los usuarios (destinatarios del servicio).
Finalmente, explica sobre la continuidad de los servicios, es decir, el tiempo en que
se prestan los servicios y la responsabilidad del proveedor ante algun
incumplimiento

Atencio (2007), Calidad de los servicios se denomina a la percepcion que
tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos, de un producto o servicio principal. La calidad del servicio es
responsabilidad de toda la organizacion desde el apice estratégico hasta el nucleo
operativo incluyéndose los elementos de la tecnoestructura, Linea Media y Staff de
Apoyo, incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente con los clientes,
pues cuanto mas dependa la calidad del servicio y del comportamiento del Recurso
Humano, mayor sera el riesgo de que no resulte acorde a lo establecido. Hay que
ensefar a los que producen servicio que el cliente no ve en el servicio mas que “lo
que no funciona”, o sea cuando un cliente evalua y lo hace constantemente, la
calidad de un servicio no separa sus componentes, lo juzga integramente, lo que
prevalece es la impresion de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion
especifica. Es decir, que la calidad es mas bien la correspondencia entre la
percepcion de las propiedades de un bien y/o servicio con lo que de €l se espera.
Por ello, la calidad del servicio es total o inexistente. Cuando un cliente valora la
calidad del servicio no disocia sus componentes. La juzga como un todo” (Horovitiz,

1997).
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De acuerdo con la percepcion que el cliente tenga sobre la satisfaccion de cada
una de sus necesidades, existen tres tipos de calidad: (Pérez, 2001).

Calidad requerida: Nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio.
Calidad esperada: Satisfaccion de los aspectos no especificados o implicitos.
Calidad subyacente: Relacionada con la satisfaccion de las expectativas no
explicitadas que todo cliente tiene.

Izquierdo (2021). La calidad de servicio se construye en la mente de los
usuarios o de los consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las
necesidades de los clientes y en exceder las expectativas o esperanzas que tienen
los usuarios de un determinado servicio. La calidad de servicio tiene una relacion
directa con la satisfaccion del cliente (Gaffar, Pervin, Mamut, 2018), en esta logica
los usuarios que estan expuestos a servicios de calidad encuentran una mejor
satisfaccion, generando en ellos complacencia, y ocasionando en ellos la
conviccion de volver a generar transacciones con la organizacion, asi como también
realizar acciones de recomendacién de la entidad prestadora de servicios. Para las
entidades publicas del Peru es de suma importancia tener usuarios satisfechos, y
garantizar servicios de calidad, de acuerdo al marco de la ley de modernizacion del
estado.

FEM (2021) ElI informe mas reciente del Foro Econ6mico Mundial
(FEM), titulado “The Future of Jobs Report 2020”, muestra las
nuevas competencias que estan emergiendo en el entorno laboral a causa de las
transformaciones recientes que se han dado en la Era Digital. De acuerdo con este
analisis, las grandes empresas a nivel global se enfrentan al reto de aprovechar el
crecimiento que trae la implementacién de tecnologias modernas, ya que existe

una falta de competencias. Por esta razon, se estima que para el afio 2025, el 50%
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de la fuerza laboral debera actualizar sus conocimientos a medida que la adopcion
de tecnologia se intensifigue. No obstante, desde 2016, el FEM ha estado
observando las competencias practicas que estan siendo solicitadas con mayor
frecuencia. De este modo, este estudio sobre el futuro del empleo ha sefialado las
capacidades y habilidades esenciales que los empleadores creen que seran cada
vez mas importantes antes del afio 2025, gracias al analisis de informacion
obtenida de plataformas como LinkedIn y Coursera.

La Calidad de Servicio se relaciona con el nivel de excelencia que una
empresa de servicios dice que puede lograr y mantener, en funcion de lo que
esperan y necesitan sus clientes.

Definamos la calidad del servicio "La calidad del servicio se relaciona
con la brecha existente entre las expectativas o deseos de los clientes y lo que
realmente experimentan, teniendo en cuenta factorescomo la tangibilidad,
la confiabilidad, la rapidez en la respuesta, la seguridad y la empatia" (Berry et al,
1993).

La calidad en el servicioal cliente es un método que organizaciones
tanto del ambito privado, publico como social implementan
medidas para garantizar que sus usuarios, sean internos o externos, estén
completamente satisfechos, ya que esta satisfacciébn es crucial para que los
consumidores deben seguir utilizando el producto o servicio disponible y, ademas,
sugerirlo a otros. Muchas compafiias no le dan importancia a este
aspecto y, como resultado, pierden a muchos de sus clientes, por lo que se ven en
la necesidad de gastar en campafas publicitarias costosas.

En nuestro pais, dado que la calidad del servicio es uno de los ejes mas importante

al momento de proveer un producto o prestacion, en relacion con la provision del
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servicio publico, la Ley 27658 Lay Marco de la Modernizacion del Estado en su
articulo 5-A establece que el sistema administrativo del estado su objetivo es
asegurar que La provision de bienes debe ser excelente y la atencion brindada por
el gobierno, con La Secretaria de Gestion Publica, bajo la supervision de la
Presidencia del Consejo de Ministros, vigila el sistema aludido.
Es asi como, en cumplimiento de la mencionada regulacién, la Secretaria de
Gestidon Puablica emite la Resolucion SGP N° 006-2019-PCM/SGP, que respalda la
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de los Servicios en el Sector
Publico. Su objetivo es establecer lineamientos técnicos para la Gestion de la
Calidad del Servicio en las entidades de la Administracion Publica. Asimismo, tiene
por finalidad Ofrecera las organizaciones del sector publico un
recurso de administracién que permita mejorar los recursos y
servicios ofrecidos y, asi, contribuya a elevar el bienestar de los individuos.
Es fundamental sefalar que el enfoque para manejar la calidad del
servicio establecido en la norma mencionada consta de los siguientes elementos:
1) Comprender lo quelas personasrequieren y esperan; 2) Valorar Ila
importancia del servicio; 3) Optimizar el servicio; 4) Analizar y revisar la calidad del
servicio; 5) Compromiso y direccién por parte de la Alta Gestidon; y 6) Cultura
de excelencia, siendo estos dos ultimos elementos esenciales para promover la
mejora en la calidad de la provision de bienes y servicios al publico.
3.3.1. Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector

Puablico.

La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, establecida por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) en Perq,

busca mejorar la calidad de los servicios que ofrecen las entidades publicas. Esta
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norma establece disposiciones y herramientas para que las entidades evalien y

mejoren continuamente sus servicios, con el objetivo de generar valor publico y

satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

En resumen, la norma técnica busca:

e Mejorar la calidad de los servicios publicos: Orientando a las entidades en la
evaluacion y mejora de sus servicios.

« Generar valor publico: Asegurando que los servicios publicos sean relevantes
y beneficiosos para la ciudadania.

« Promover la satisfaccion ciudadana: A través de la mejora continua de la
atencion y los servicios.

Algunos aspectos clave de la norma técnica son:

« Identificacion y priorizacion de servicios:
Las entidades deben identificar los servicios que ofrecen y priorizarlos segun
su importancia y necesidades de mejora.

o Evaluacion de la calidad actual:
Se deben evaluar los servicios para identificar fortalezas y éareas de
oportunidad.

o Implementacién de mejoras:
Se deben definir e implementar acciones para mejorar los servicios
identificados.

« Participacion ciudadana:
Involucrar a los ciudadanos en la evaluacién y mejora de los servicios.

La norma técnica es una herramienta de gestion que busca transformar la forma en

gue se prestan los servicios publicos, con un enfoque en la eficiencia, la eficacia 'y
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la satisfaccion del ciudadano. Para ello, establece fases y pasos que guian a las
entidades en la implementacion de la gestion de la calidad.
3.3.2. Antecedentes de los Servicios Publicos Municipales.

La diversidad en la estructura politica y la disposicion administrativa de
cada localidad cambia segun laregion. No obstante, las normas que
nos rigen no distinguen entre las distintas formas de organizacion y las utilidades
ofrecidas por cada ayuntamiento. A pesar de esto, en la practica hay notables
divergencias incluso en la manera de gobernar y gestionar los municipios.

El municipio tiene un efecto considerable en la creacién y ejecucién de
tramites administrativos, en la exploraciéon
de nuevas maneras de colaboraciéon y en la implicacion de otros municipios e
incluso del gobierno estatal, con el fin de optimizar los servicios publicos juegan un
papel en la supervision del desarrollo urbano y en la
administracion del terreno, ademas de afectar la disposicion geogréafica de las
comunidades y la economia, de acuerdo con el plan seleccionado para el lugar de
las industrias y las actividades econdmicas de manera general.

En este momento, los servicios basicos que ofrecen los
municipios son fundamentales, ya que permiten transformar un municipio en
uno potencial al ofrecer estos servicios con mejor calidad, mayor cantidad vy
eficiencia. Por esta  razén, los  gobiernos locales deben concentrar  sus
esfuerzos en sus respectivas comunidades.

Los servicios publicos ofrecidos por los municipios son factores
clave para captar inversiones en estas areasy, al mismo tiempo, fomentar la

colaboracion del sector privado es crucial para asegurar que los servicios



47

publicos locales se proporcionen de forma continua y habitual y uniforme (INAFED,
2009).
3.3.3. Concepto de Servicios Publicos Municipales.

Con el objetivo de aumentar tanto la cantidad como la calidad de los
servicios publicosen las comunidades, es necesario considerar las
siguientes caracteristicas:

a) Planeacion de los Servicios Puablicos Municipales.

Se trata de la administracion del sistema operativo
para proporcionar los  servicios  publicosa  nivel municipal y para
aprovechar de forma mas eficiente los fondos que el gobierno
federal y estatal destinan al gobierno local, dado que hay una faltade
recursos. Por consiguiente, es fundamental que se realice una
planificacion adecuada y ordenada, ya que esto les guiara en la prestacion
de los servicios esenciales que la localidad debe ofrecer a sus habitantes.

b) Continuidad y Permanencia.

Esta caracteristica nos muestra que es fundamental proporcionar los
servicios publicos de los municipiosa las comunidades de manera
constante y sostenida, con el fin de prevenir retrasos en las solicitudes
e interrupciones en la oferta de dichos servicios. Ademas, busca evitar
el uso desmedido de los recursos proporcionados por las autoridades
estatales y federales. Asi, las necesidades de la comunidad no se
veran comprometidas y podran ser atendidas de forma adecuada y eficaz

(Pérez, 2008).
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c) Uniformidad.

Aqui se indica que conforme aumenta el nUmero de personas crece,
también se incrementan las demandas y, por lo tanto, las necesidades. Por
esta razdn, las solicitudes de servicios publicos crecen considerablemente
tanto en cantidad como en calidad. Por ello, es fundamental mantener un
estandar al ofrecer los servicios municipales. Un ejemplo de esta dinamica
es la famosa regla de la oferta y la demanda economica (Pérez, 2008).

d) Igualdad.

Esa cualidad se relaciona principalmente con el hecho de que todos
los integrantes de la comunidad tienen que obtener los mismos beneficios de
los servicios publicos municipales segun corresponda. En otras palabras,
es importante considerar los lugares donde estan ubicados (Pérez, 2008).

e) Adecuaciones.

Hacemos referencia a que la administracién local necesita tener las
herramientas correctas para proporcionar los servicios publicos municipales,
puesto que, si el municipio no dispone del personal entrenado, al igual que de
los insumos y herramientas requeridos para ejecutar sus tareas, no
podr& ofrecer los servicios publicos municipales de forma eficaz, tanto en
cantidad como en calidad, segun lo requieren los ciudadanos (Pérez, 2008).

3.3.4. Servicio Publico.

El servicio publico representa la tarea de
las organizaciones que integran la gestion estatal. Esta labor se orienta hacia el
cumplimiento de las demandas comunes, sobre todo mediante la oferta de
servicios esenciales o a traves de recomendaciones buscan

alcanzar los objetivos del estado (Gustavo Quiroga Leos).
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Entendemos por Servicios Publicos las acciones, organizaciones
o entidades, tanto de la administracion publica como del ambito privado que
tienen personalidad juridicay que han sido establecidas por la Constituciéon o
por medio de la legislacién, para proporcionar satisfaccion de  manera
habitual y constante a un conjunto particular de requerimientos de interés comun,
ya sea de manera directa, mediante un concesionario o utilizando cualquier otro
meétodo que sea legal, ya sea dentro de un contexto de Derecho Publico o Privado,
segun sea el caso (Br. Castellin, Diébgenes 2016).
a) Analisis del Concepto.

Cuando se menciona que «se trata
de actividades, organizaciones o instituciones  publicas o  privadas»,
esta frase se refiere a los servicios publicos en un sentido material; en otras
palabras, a cualquier obligacién que asuma una entidad del sector publico, ya
sea la Nacion, la Capital, los Estados, los Municipios VY los Distritos
Metropolitanos, que son entidades legales de Derecho Publico con una
naturaleza territorial, 0 a través de instituciones descentralizadas que
funcionan de manera auténoma: instituciones independientes,
empresas estatales, fundaciones, organizaciones y corporaciones sin fines
de lucro del Estado (entidades no territoriales). Sin embargo, es importante
sefalar que el servicio publico también puede
ser proporcionado por individuos privados de acuerdo con la legislacion
apropiada (Br. Castellin, Didgenes 2016).

Asimismo, la idea de servicio publico, desde una perspectiva
organizativa, se relaciona con el establecimiento de

una estructura administrativa dentro del Estado odela administracion
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publica con el objetivo de atender ciertas demandas de la comunidad o de
interés compartido.
Caracteristicas de los Servicios Publicos.

De acuerdo con laregulacibny elmarcolegal quelas sostiene,
las caracteristicas mas relevantes de los servicios publicos se pueden
resumir de la siguiente forma:

Cualquier servicio que sea de caracter publico debe brindarse
siguiendo un enfoque técnico y de gestidon, prestando atencion especial a
las etapas de la administracion cientifica: planificacion,
coordinacion, liderazgo, supervision y valoracion, tanto en
Su estructura organica como en su aspecto practico y funcional (Pérez, 2008).

Tiene que operar de forma constante, lo que significa que debe
hacerlo de manera habitual y sin interrupciones para que pueda cumplir con
los requisitos de las poblaciones priorizando por encima de los intereses
de aquellos que ofrecen estos servicios.

La entrega de servicios publicos no deberia enfocarse principalmente
en la obtencion de ganancias; el bienestar de la comunidad tiene mayor
relevancia que las intenciones de obtener
beneficios de individuos, organizaciones o entidades, tanto del sector publico

como del privado, que lo brindan.

Normalmente, esto es proporcionado por una entidad gubernamental,
aunque también puede ser realizado por personas privadas con la
autorizacién, supervision y regulacion del Estado, siguiendo de manera

rigurosa las leyes aplicables.
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c) Clasificacion de los Servicios Publicos.
En la teoria hay varias formas de categorizar los servicios publicos. De
acuerdo a Hernandez (2013), se mencionan las siguientes categorias:

1. Esenciales y no esenciales; Los primeros son los servicios que, si no
se brindan, podrian poner en riesgo la supervivencia del Estado mismo:
la seguridad, la ensefianzay el bienestar. Los
no imprescindibles; aunque cumplen con necesidades de interés general,
su falta 0 ausencia no comprometeria la existencia del gobierno;
se caracterizan por su contraste con las prestaciones de servicios
fundamentales.

2. Permanentes y esporadicos; Los primeros son contratados de forma
habitual y constante para cumplir con necesidades de
interés compartido. Por otro lado, los esporadicos
funcionan en ocasiones 0 en circunstancias particulares para responder
a una necesidad colectiva que es temporal.

3. Debido al origen del organismo del Poder Publico
o institucién que ofrece dichos servicios; Los servicios ofrecidos por
cada una de las instituciones incluyen los de nivel nacional, estatal,
distrital, municipal y los de caracter concurrente entidades legales
regionales: los servicios de caracter nacional son proporcionados por la
Republica o por otras instituciones del Poder Nacional; los servicios del

estado son aquellos que brindan los diferentes Estados que forman la

Federacion venezolana, especialmente aquellos que se mencionan en

laCarta Magnade la nacibn o en la LeyBasicade

Descentralizacion, Definicion y Cesion de Funciones del
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Poder Estatal que se mencion6 antes, y los servicios del
municipio se brindan conforme ala Carta Magnade lanaciony la
Ley Fundamental del Régimen Municipal. Hay servicios publicos de
competencia compartida; estos son los que
son suministrados por diversas entidades de distintos niveles del Poder
Plblico, ya sean de caracter nacional, distrital, estatal o municipal, asi
como aquellos que son ofrecidos Unicamente por organismos de la
administracion publica o por particulares.

Desdela  perspectivade lacategoriade  servicios, estos
se clasifican en servicios administrativos y servicios publicos,
abarcando tanto los industriales como los comerciales; estos
altimos se refieren de manera  especifica a las acciones
comerciales, ya sea en la oferta de servicios para satisfacer
requerimientos de interés general o en aquellos que buscan generar
beneficios econdmicos y no enfocados en cubrir las necesidades de la
comunidad.

Servicios publicos esenciales y voluntarios. Los primeros
son identificados como tales por la Constitucion yla legislacion;
son esenciales para la continuidad del Estado. Los servicios
voluntarios, en cambio, son dejados a la consideracion de la entidad
administrativa responsable segun lo establecido por el marco juridico. (Br.
Castellin, 2016)

Segun el método de ofrecimiento del servicio: De manera directay a
través de concesionarios u otros medios legales. En el primer caso, el

Estadose encarga de su suministro directamente (a nivel
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nacional, estatal, municipal, distrital y por entidades descentralizadas). A
través de concesionarios: en este caso, el Estado no lo gestiona de forma
directa; los servicios se ofrecen a través de concesionarios.
3.4. Definiciones de términos basicos
a) Competencias profesionales
‘La competencia es una habilidad queva mas alld de solo tener
conocimientos y habilidades, e incluye: i) Habilidad mental, que incluye el uso de
teorias y nociones, asi como la comprension implicito adquirido a través de la
experiencia; ii) Competencia funcional (habilidades practicas), es decir, o que una
persona necesita  saber realizar  acciones para sobresaliren  un campo
determinado; iii) Habilidad individual, gue se refiere a la
capacidad de responder ante situaciones concretas; y iv) Competencia ética,
qgue implica tener ciertos valores tanto personales como profesionales. (Rychen y

Salganik, 2003).

“Tiene competencia profesional quien cuenta
con los saberes, habilidades y cualidades requeridas para desempefiar una
profesion, puede abordar los retos laborales de manera

independiente y adaptable, esta preparado para trabajar en equipo y colaborar en
la organizacion de sus tareas (Bunk, 1994).
b) Conocimientos
El saber constituye un grupo de datos guardados a partir de la experiencia
o la adquisicion de conocimientos posteriores, o por medio de la reflexion
interna. En su interpretacion mas extensa, implica poseer una gran
cantidad de informacion interrelacionada que, si se analiza de forma

aislada, posee un valor cualitativo menor (Pérez, 2008).
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Definen el conocimiento como el conocimiento que una persona tiene en
Su pensamiento, que es anico y personal, vinculado a
eventos, métodos, nociones, entendimientos, reflexiones, pensamientos, percepci
ones, evaluaciones y aspectos que pueden ser Utiles, exactos u organizables
(Alavi y Leidner, 2003:19).

c) Habilidades

La habilidad se refiere a la capacidad natural, talento o destreza que una
persona posee para realizar con éxito una actividad, tarea 0 profesion
especifica. Practicamente todos los seres humanos, incluso aquellos que enfrentan
dificultades motoras o discapacidades intelectuales, tienen algun tipo de talento
(Corcino, 2013).

Son un grupo de comportamientos  esenciales que nos facilitan la
interaccidn y las  relaciones con otras  personas, de manera efectiva
y gratificante. La cultura y los factores sociodemogréficos son
fundamentales para analizar y desarrollar habilidades interpersonales, ya que, seg
an la situacién enla que nos encontremos, las  aplicaciones y formas de
comunicacién varian. Ademas, son conductas que se adquieren, lo que significa
gue no venimos al mundo con un conjunto de habilidades sociales, sino que
a medida que crecemosy nos desarrollamos, vamos aprendiendo algunas de
estas maneras de comunicarnos con los demés (Sanchez, 2012).

d) Aptitudes
El estado mental de un individuo que se relaciona con

sus habilidades y oportunidades en el contexto del aprendizaje (Pérez, 2012).
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“Son las emociones y creencias que influyen significativamente en
la maneraen que los empleados interactian con suentorno, su dedicacion
a las tareas planeadas y, finalmente, su conducta ...” (Sierra, 2014).

e) Actitudes

Es el estado emocional que se comunicade una manera particular,
cuando se expresalamanera en queuna persona sostiene su cuerpo
comunica de forma efectiva o esta relacionada con su estado emocional (Pérez,
2012).

La actitud se refiere ala actitud mental o psicolégica y neuronal, que
se origina a partir de las experiencias y que impacta en la reaccion del individuo
(Allport, 1935).

f) Servicios publicos

Son las actividades quecrean una entidad publica o privada bajo
la supervision del gobierno para cumplir con determinadas necesidades de
la comunidad (Pérez, 2012).

La frase "Servicio publico" se refiere a una clasificacion legal que se refiere
a un grupo de acciones de caracter general que una entidad publica o
privada lleva a cabo con el propdsito de ofrecer a otras personas servicios que
les faciliten ejercer su derecho atener una vida digna. Asi, incluye actividades
de diferentes tipos como: la atencion médica, la educacion, la provision de agua,
la energia eléctrica, el transporte y las comunicaciones, entre otros (Atehortua,
2014).

g) Calidad de servicios publicos
La gestion del sistema operativo es fundamental para proporcionar los

servicios municipales y utilizar de manera mas efectiva los recursos financieros que
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los gobiernos federal y estatal asignan al gobierno local, especialmente
ante la falta de recursos. Por ello, es esencial que lleven a cabo
una planificacion adecuada y estructurada, ya que esto les permitird brindar los
servicios publicos requeridos por la comunidad (INAFED, 2009).

El servicio publico constituye el objetivo de los
organismos que integran la gestion  estatal. Esta labor se dirige a cumplir
con las demandas de la comunidad, en particular mediante servicios publicos
o0 mediante normas que persigan la consecucion de los objetivos del estado
(Gustavo Quiroga Leos).

h) Fiabilidad

La fiabilidad no esun atributo de un dispositivo; es una cualidad
de ciertos resultados, de unas calificaciones obtenidas enun  conjunto
especifico. Esto es relevante, aunque en el lenguaje cotidiano consideremos la
fiabilidad como si fuera una caracteristica del instrumento;
esta forma de expresion (este test posee una fiabilidad de...) es bastante comun,
peroes necesario comprenderlo que realmente queremos transmitir. Lo
gue ocurre es que un mismo instrumento puede evaluar o clasificar de manera
efectiva a los individuos de un grupo, con gran precision, y de manera deficiente,
con un alto margen de error, a los individuos de otro grupo. Se mide y se clasifica
mejor con el mismo instrumento cuando los participantes son muy diferentes entre
si, y la fiabilidad disminuye si el grupo es mas uniforme. La fiabilidad es necesario
realizar un célculo con cada nuevo ejemplo, sin recurrir a la confianza lograda con
muestras anteriores como respaldo de la precision del instrumento (Morales,

2007).
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Habla de su habilidad para producir resultados idénticos cuando se utiliza,
en situaciones idénticas, en dos o] mMAas ocasiones sobre
el mismo grupo de elementos. Los términos que son sinénimos de confiabilidad
incluyen estabilidad, consistencia, seguridad, precision y previsibilidad, en
los significados directos de cada uno de ellos (Hernandez, 1996).

i) Capacidad de repuesta

En un sentido amplio, la habilidad de un sistema para responder se refiere a
la posibilidad promedio de generar, ante una solicitud, una contestacion de
calidad adecuada, dentro de unperiodode tiemporazonabley a un
costo razonable. Con respecto a la interaccion entre los lideres y la ciudadania,
los lideres pueden responder con mayor eficacia cuando las metas de su plan

politico coinciden con las necesidades del publico (Arnoletto, 2007).



58

IV RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos de las dimensiones y variables
4.1.1. Resultados descriptivos de las Dimensiones de la variable Calidad
de Servicios
a) Dimension Elementos tangibles de la variable Calidad de
servicios
Figura 1

Elementos Tangibles de la Calidad de Servicios

G0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Elementos tangibles
De acuerdo con el estudio de niveles de la dimension aspectos fisicos es

posible notar que el 55. 45% de los habitantes de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 27.23% nos sefialan que
es inadecuado y el 17.33% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta dimensién tienen una

aprobacion del 72.78%.
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b) Dimensién Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de
servicios
Figura 2

Capacidad de Respuesta de la Calidad de Servicios

&0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Capacidad de respuesta

Segun El estudio acerca de los grados en la dimensién de Capacidad de
Respuesta muestra que el 55.94% de los ciudadanos de la Municipalidad
distrital de Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 26.24% nos
seflalan que es inadecuado y el 17.82% consideran que es la adecuada, en
forma positiva segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta
dimension tiene una aprobacion del 73.76%.

c) Dimension Fiabilidad de la variable Calidad de servicios

Figura 3

Fiabilidad de la Calidad de Servicios

s0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Fiabilidad
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De acuerdo con el estudio de niveles de la dimension Fiabilidad se puede
apreciar que el 46.04% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 33.17% nos sefialan que
es inadecuado y el 20.79% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta dimensién tiene una
aprobacion del 66.83%.

d) Dimension Seguridad de la variable Calidad de servicios

Figura 4

Seguridad de la Calidad de Servicios

50

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Seguridad

Segun la investigacion sobre los niveles en el aspecto de
seguridad, se observa que el 47.03% de la poblacion de la Municipalidad
distrital de Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 36.14% nos
seflalan que es inadecuado y el 16.83% consideran que es la adecuada, en
forma positiva segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta

dimensién tiene una aprobaciéon del 63.86%.
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e) Dimension Empatia de la variable Calidad de servicios
Figura 5

Empatia de la Calidad de Servicios

Porcentaje

Inadecuado Regular

Empatia

De acuerdo con el estudio de niveles de la dimension Empatia se puede
apreciar que el 69.31% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 30.69% nos sefialan que
es inadecuado, en forma positiva segun los ciudadanos de la municipalidad de
Luyando esta dimension tiene una aprobacion del 69.31%.

4.1.2. Resultados descriptivos de las Dimensiones de la variable

Competencias Profesionales

a) Dimension Conocimiento de la Variable Competencias

Profesionales
Figura 6

Conocimiento de la Calidad de Servicios
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Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Conocimiento
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De acuerdo con el estudio de niveles de la dimensién Conocimiento se
puede apreciar que el 46.04% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 29.70% nos sefialan que
es inadecuado y el 24.26% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta dimension tiene una
aprobacion del 70.30%.

b) Dimensién Habilidades de la Variable Competencias

Profesiones
Figura 7

Habilidades de las Competencias Profesionales

Porcentaje

Inadecuado Reqgular Adecuado

Habilidades

De acuerdo con el estudio de niveles de la dimensién Habilidades se
puede apreciar que el 48.02% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 26.73% nos sefialan que
es inadecuado y el 25.25% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando esta dimension tiene una

aprobacion del 73.27%.
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c) Dimensién Aptitudes de la Variable Competencias Profesiones
Figura 8

Aptitudes de las Competencias Profesionales

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Aptitudes
De acuerdo con el estudio de niveles de la dimension Aptitudes se puede
apreciar que el 38.12% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimensién es regular, el 35.64% nos sefialan que
es inadecuado y el 26.24% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando la Fiabilidad tiene una
aprobacion del 64.36%.
d) Dimensién Actitudes de la Variable Competencias Profesiones
Figura 9
Actitudes de las Competencias Profesionales
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De acuerdo con el estudio de niveles de la dimensién Actitudes se puede
apreciar que el 43.56% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital de
Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 31.19% nos sefialan que
es inadecuado y el 25.25% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando la Fiabilidad tiene una
aprobacion del 68.81%.

4.1.3. Resultados descriptivos de las variables
a) Variable Calidad de Servicios
Figura 10

Calidad de Servicios
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De acuerdo con el estudio de niveles de la dimensién Calidad de Servicios
se puede apreciar que el 43.56% de los ciudadanos de la Municipalidad distrital
de Luyando aseguran que esta dimension es regular, el 31.19% nos sefalan que
es inadecuado y el 25.25% consideran que es la adecuada, en forma positiva
segun los ciudadanos de la municipalidad de Luyando la Calidad de Servicios

posee una aprobacion del 68.81%.
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b) Variable Competencias Profesionales
Figura 11

Competencial Profesionales
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De acuerdo con el estudio de niveles de la dimension Competencias
Profesionales se puede apreciar que el 46.53% de los ciudadanos de la
Municipalidad distrital de Luyando aseguran que esta dimension es regular, el
26.73% nos sefalan que es inadecuado y el 26.73% consideran que es la
adecuada, en forma positiva segun los ciudadanos de la municipalidad de
Luyando la Calidad de Servicios posee una aprobacion del 73.26%.
4.2. Contrastacion de las Hipotesis
4.2.1. Contrastacion de la Hipotesis General
Hipo6tesis General
Las competencias profesionales de los servidores publicos, segun el
punto de vista de los habitantes con los que interactian directamente, esta
correlacionada significativamente con la calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
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a) Planteamiento de la hipoétesis
Hipotesis Nula (Ho):
Las competencias profesionales de los servidores publicos, en
la vision de los usuarios con los que interactian directamente, no esta
correlacionada significativamente con la calidad de servicios publicos en
la Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco)
Hipotesis Alternante (Ha):
Las competencias profesionales de los servidores publicos, en
la vision de los usuarios con los que interactian directamente, esta
correlacionada significativamente con la calidad de servicios publicos en
la Municipalidad distrital de Luyando (Huanuco)

b) Nivel de significancia.
El nivel de significancia es: a= 0,05

c) Estadistico de la prueba.
El grado de relaciéon entre las variables estudiadas se determino
mediante el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.

d) Interpretacion.
Tabla 2
Hipotesis general. Correlacion entre Competencias Profesionales y

Calidad de Servicio.

Prueba No Variables y Calidad de
- ! . Detalle .y
Paramétrica Dimensiones Servicios
. Coeficiente de correlacion 0,921**
Rho de Competencias : :
. Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Profesionales N 202

*, * La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

De acuerdo a los hallazgos del estudio de correlacion de

Spearman presentados en la Tabla 2,se puede



notar un grado de relevancia de 0.000 < 0.05 (a),
en este escenario, se rechazala hipotesis nula y se acepta la
alternativa. Asimismo, se observa que el valor del coeficiente Rho es
0. 921, lo que sugiere una correlacion muy elevada y positiva entre las
Competencias Profesionales y la Calidad de los Servicios en la
Municipalidad de Luyando.
e) Toma de decision.
Se hallé prueba numérica que indica una conexion directa entre las
Competencias Profesionales y la Calidad de Servicio en la
Municipalidad distrital de Luyando, es decir, Los hallazgos
sugieren gque los empleados de la municipalidad de Luyando ofreceran
un servicio de mayor calidad si desarrollan sus
habilidades profesionales.
4.2.2. Contrastacion de las Hipoétesis Especificos
a) Hipotesis Especifica l
Las competencias de conocimientos, esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
% Planteamiento de la hipotesis
Hipotesis Nula (Ho):
Las competencias de conocimientos, no estd correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
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Hipotesis Alternante (Ha):
Las competencias de conocimientos, estda correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
Nivel de significancia.
El nivel de significancia es: a= 0,05
Estadistico de la prueba.
El nivel de conexidon entre las variables que se estdn analizando se
establecio utilizando el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.
Interpretacion.
Tabla 3

Hipotesis Especifica 1. Conocimiento y Calidad de Servicio.

Prueba No . - . Calidad de

Paramétrica Dimension y Variable Detalle Servicios
Rho de Coeficiente de correlacién 0,912**

S Conocimiento Sig. (bilateral) 0.000
pearman N 509

*, * La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

De acuerdo con los hallazgos del estudio a partir de los resultados
de correlacibn de Spearman que se muestranen la Tabla 3, se
puede observar un nivel de importanciade 0.000 < 0.05 (a), En
este contexto, se rechazala hipétesis nula y se aceptala hipotesis
alternativa. Ademas, se observa que el coeficiente Rho es 0. 912, lo cual
sugiere que existe una correlacion positiva muy fuerte entre el
nivel de conocimiento de los empleados y la calidad de los servicios en la

Municipalidad de Luyando.
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% Toma de decision.
Se hallaron datos que muestran una relacion directa entre el ambito
Conocimiento y la Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de
Luyando, es decir, los resultados nos indican que los empleados del
gobierno local del distrito de Luyando lograran mayor calidad de Servicio
Si mejoran sus conocimientos.
b) Hipotesis Especifica 2
Las competencias de habilidad, esta correlacionada significativamente con
la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
% Planteamiento de la hipotesis
Hipotesis Nula (Ho):
Las competencias de habilidad, no esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
Hipotesis Alternante (Ha):
Las competencias de habilidad, esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco).
% Nivel de significancia.
El nivel de significancia es: a= 0,05
+ Estadistico de la prueba.
El nivel de conexion entre las variables analizadas se establecio

utilizando el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.
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< Interpretacion.
Tabla 4

Hipotesis Especifica 2. Habilidad y Calidad de Servicio.

Pruebrfl NO Dimension y Variable Detalle Cal'd".’ld. de

Paramétrica Servicios
ho d Coeficiente de correlacion 0,935**
Sse:rmzn Habilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 202

*, * La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

De acuerdo con los hallazgos del estudio a partir de la correlacion de
Spearman mostrada en la Tabla 4, se
puede observar un nivel de importanciade 0.000 < 0.05 (a), en
este escenario, se rechazala hipoétesis nula y se aceptala hipotesis
alternativa. De la misma manera, se observa que el coeficiente Rho es
0. 935, lo cual sugiere que existe una correlacion positiva bastante fuerte
entre las habilidades de los trabajadores y la calidad de los servicios en la
Municipalidad de Luyando.

% Toma de decision.
Se hallaron datos que demuestran una conexion directa entre la
dimension habilidad y la Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital
de Luyando, es decir, los resultados nos indican que los trabajadores de
la municipalidad distrital de Luyando lograran mayor calidad de Servicio si
mejoran sus habilidades.

c) Hipotesis Especifica 3
Las competencias de Aptitud, esta correlacionada significativamente con la
Calidad de Servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando

(Huanuco).
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« Planteamiento de la hipotesis
Hipotesis Nula (Ho):
Las competencias de Aptitud, no esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco).
Hipotesis Alternante (Ha):
Las competencias de Aptitud, esta correlacionada significativamente con
la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
% Nivel de significancia.
El nivel de significancia es: a= 0,05
+ Estadistico de la prueba.
El nivel de conexion entre las variables analizadas se establecio
utilizando el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.
s Interpretacion.
Tabla 5

Hipotesis Especifica 3. Aptitud y Calidad de Servicio.

Pruebell NO Dimension y Variable Detalle Cal'd"?‘q de

Paramétrica Servicios
Rho de _ C_oefici_ente de correlacion 0,865**
Spearman Aptitud Sig. (bilateral) 0.000
N 202

*, * La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Segun los resultados del examen de correlacion de Spearman que se
muestran en la Tabla 5, es posible notar un grado de relevancia de 0.000
< 0.05 (a), En este escenario, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa. Al mismo tiempo, se observa que el coeficiente Rho

es 0.935, lo que sugiere una fuerte correlacion positiva entre
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la habilidad de los trabajadoresy la calidad de los servicios en la
Municipalidad de Luyando.
% Toma de decision.
Se encontro evidencia estadistica de que existe relacion directa, entre la
dimension Aptitud y la Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de
Luyando, es decir, los resultados nos indican que los trabajadores de la
municipalidad distrital de Luyando lograran mayor calidad de Servicio si
mejoran su Aptitud.
d) Hipotesis Especifica 4
Las competencias de Actitud, esta correlacionada significativamente con la
Calidad de Servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
% Planteamiento de la hipotesis
Hipotesis Nula (Ho):
Las competencias de Actitud, no esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco).
Hipotesis Alternante (Ha):
Las competencias de Actitud, esta correlacionada significativamente con
la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).
% Nivel de significancia.

El nivel de significancia es: a= 0,05
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Estadistico de la prueba.

El nivel de conexion entre las variables analizadas se establecio
utilizando el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.
Interpretacion.

Tabla 6

Hipotesis Especifica 4. Actitud y Calidad de Servicio.

Pruebrfl NO Dimension y Variable Detalle Cal'd".’ld. de

Paramétrica Servicios
Coeficiente de correlacion 0,902**

SE::rgin Actitud Sig. (bilateral) 0.000
N 202

*, * La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

De acuerdo con los hallazgos del estudio Con base en los valores de
correlacion de Spearman que se muestranen la Tabla 6, se
puede observar un nivel de importanciade 0.000 < 0.05 (a), en
este escenario se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. De manera similar, se observa que el coeficiente Rho
es 0.902, Ilo que sugiere que existe una correlacion  positiva
muy significativa entre la actitud de los trabajadores y la calidad de los
servicios en la Municipalidad de Luyando.

Toma de decision.

Se hall6 informacion estadistica que indica una conexion directa entre la
dimension Actitud y la Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de
Luyando, es decir, los resultados nos indican que los trabajadores de la
municipalidad distrital de Luyando lograran mayor calidad de Servicio si

mejoran su Actitud.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Respecto ala hipoétesis general

Como resultado se encontré y se aprobo la hipétesis alternante el cual
establece una relacion positiva Muy Alta (0.921) y Sig (0.000) siendo esto muy
significativo entre las Competencias Profesionales y Calidad de Servicios de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Luyando. Para los trabajadores de
la Municipalidad el nivel de percepcion de la variable Competencias
Profesionales es de nivel medio (46.53%). Con estos datos se puede demostrar
gue siempre no es posible tener el personal con las competencias adecuadas ya
que la Municipalidad no busca la mejora de competencias laborales, si el
trabajador desea mejorar sus competencias tiene que hacerlo con sus propios
ingresos. De igual manera, el grado de entendimiento sobre la Calidad de
Servicios es medio (54.95%) lo cual evidencia que los trabajadores de
Municipalidad Distrital de Luyando solo se dedican a sus deberes vy
responsabilidades de una manera simple, sin dar su mayor esfuerzo. Del mismo
modo Hernandez (2013) sefialo en su investigacion que la gran parte de la
poblacién opina que hay obstaculos al llevar a cabo tramites o gestiones en los
servicios y centros de las administraciones publicas. La lentitud en el proceso
de resolucion de estos tramites, la complicada burocracia y
los numerosos requisitos son las principales limitaciones que se sefialan, y
esta percepcion también se refleja en la opiniobn que tienen los
ciudadanos sobre la Administracion: mas relajada que enfocada en el servicio,

mas rigida que flexibley no lo suficientemente transparente y digna de

confianza. En conclusion, para este autor los ciudadanos no estan satisfechos



75

con el servicio brindado por este municipio, caso contrario sucede con nuestro
hallazgo. Todo ello lo afirma Miker (2015) de un total de 339 personas
encuestadas (miembros de la  Municipalidad Distrital de  Pacucha),
179 respondientes indican que en ocasiones el servicio es satisfactorioy
65 respondientes  afirman que casi siempre el servicio es satisfactorio.
De las 339 personas que participaron en la encuesta (usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pacucha), 211 respondieron que a menudo se sienten
satisfechos y 73 mencionaron que raramente estan felices con la calidad del
servicio que ofrece la municipalidad. De igual forma Pila (2023) En
su investigacion se utiliz6 la  técnica de  encuestaa través deun
cuestionario destinado a una muestra de 128 funcionarios publicos y 368
ciudadanos en actividad economica. Los hallazgos indican que, al realizar
el andlisis estadistico Chi Cuadrado, que arrojé un resultado de 8,248, que
supera el umbral esperado de 7,81, se puede afirmar que hay una relacion
significativa entre la calidad del servicio publico y el Modelo de Gestién del
Talento Humano en el GADMIC de Saquisili. Carbajal (2020) La
metodologia indica que la poblacion esta formada por 67 trabajadores, de los
cuales se seleccionaron intencionadamente 32, siendo 25 de ellos empleados
oficiales y 7 funcionarios publicos. Se utiliza un enfoque cuantitativo y se emplea
un cuestionario cerrado junto con una lista de verificacion como instrumentos de
recopilacion de datos. El nivel de investigacion fue descriptivo. Los hallazgos
muestran que se pudieron determinar elementos que impactaban de forma
desfavorable en las funciones o posiciones sobre la gestion administrativa
y funcional de la entidad EMPITALITO E. S. P. Idrogo (2022) en su investigacion

relacionada con la administracion del capital humano y la calidad de los servicios
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publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021. La metodologia indica un
disefio no experimental — transversal, de caracter descriptivo correlacional, la
muestra estuvo formada por 35 empleados de la Municipalidad Provincial de
Chota, Los datos fueron recolectados a través deun cuestionario
gue incluia 12 elementos para cada variable. Los hallazgos indican
que la gestion del talento humano esta relacionada de forma directa
y significativa con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota, de acuerdo con el analisis estadistico Chi-cuadrado de
Pearson, que presenta un valor de 15. 647 y una significancia de 0. 004, que es
menor que 0. 01. Gomez-Rojas (2015). Las competencias profesionales son
atribuciones o incumbencias ligadas a la fi gura profesional (tareas y funciones)
gue «engloban el conjunto de realizaciones, resultados, lineas de actuacion y
consecuciones que se demandan del titular de una profesion u ocupacion
determinada», es decir, la competencia profesional alude directamente a las
capacidades y habilidades de una persona que son necesarias de desarrollar a
través de la formacion. De manera que la competencia es el resultado del
proceso de cualificacion que permite «ser capaz de» «estar capacitado para»
Bojérquez  (2007) afirma  simple manera de describir  lo que un
individuo debe ser capaz dellevar a caboenun puesto especifico. En
este marco, se menciona la actividad, la conducta o el efecto que esa persona
debe poder alcanzar. No obstante, se puede ver la competencia desde una
perspectiva  diferente,en laquese destaca queel conocimiento,
la interpretacion de la situacion, el juicio, la capacidad de discernimiento y las
decisiones acertadas son fundamentales para la actuacion y la competencia. La

competencia se relaciona con la capacidad de transferir destrezas, responder
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ante nuevas situaciones, poner en practica valores humanos, poseer
un conocimiento técnico profundo y desarrollar las habilidades necesarias para
lograr esos objetivos, lo cual podria interpretarse como un "conocimiento
técnico profundo”. En resumen, el proceso de formacion implicaria un traslado
de conocimientos y saberes a traves del aprendizaje, ya seaen el
ambito laboral o en otros contextos, abarcando tanto la vida profesional como
la personal. Las competencias organizadas de esta forma pueden clasificarse
asi: a) el conocimiento practico, que esta relacionado con lo técnico y cientifico;
su aprendizaje es formal y profesional; b) el conocimiento del ser, que incluye
aspectos de la personalidad y caracteristicas del individuo; y c) el conocimiento
de la accion, que facilita la toma de decisiones y en llevar a cabo intervenciones
adecuadas.
5.2. Respecto ala hipotesis especifica 1

Se evidencidé que existe una relacion positiva Muy Alta (Rs=0.912) Sig
(0.000), es por ello por lo que a mayor conocimiento de como hacer las cosas
los empleados de la Municipalidad Distrital de Luyando brindaran Mejor Servicio.
Igualmente, Miker (2015) en su investigacion llego a demostrar este postulado,
la cual coincide con nuestro hallazgo.
5.3. Respecto ala hip6tesis especifica 2

Se demostré6 que una correlacion positiva Muy Alta (Rs=0.935) Sig
(0.000), es por ello por lo que a mayores habilidades blandas adquiridas por los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Luyando brindaran servicios de
calidad. Igualmente, Miker (2015) en su investigacion llego a demostrar este

postulado, la cual coincide con nuestro hallazgo.
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5.4. Respecto ala hipoétesis especifica 3

Se demostrd que una correlacion positiva Alta (Rs=0.865) Sig (0.000), es
por ello que a mayor Aptitud que posean los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Luyando brindaran servicios de calidad. Igualmente, Miker (2015) en
su investigacion llego a demostrar este postulado, la cual coincide con nuestro
hallazgo.
5.5. Respecto ala hipo6tesis especifica 4

Se demostr6 que una correlacién positiva Muy Alta (Rs=0.902) Sig
(0.000), es por ello por lo que a mayor Actitud que posean los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Luyando brindaran servicios de calidad. Igualmente,
Miker (2015) en su investigacion llego a demostrar este postulado, la cual

coincide con nuestro hallazgo.
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CONCLUSION

1. Se determino6 que existe una fuerte y favorable conexion entre
las habilidades profesionales y la calidad de los servicios brindados por la
Municipalidad Distrital de Luyando (Rs=0.921; Sig.=0.000< a=0.05), por él
se desestima la hipotesis nula y se aprobé la hipétesis alternante. Se puede
mencionar que sostener un buen servicio se tiene que reforzar siempre las
competencias profesionales, lo cual generard condiciones para un entorno
laboral eficaz y estructurada, esto va a repercutir directamente en
la excelencia del servicio al ciudadano.

2. Se haencontrado que existe una relacion positiva muy alto entre la
dimension de Conocimiento y la Calidad de Servicios en la Municipalidad
Distrital de Luyando (Rs=0.912; Sig.=0.000< a=0.05). Este resultado condujo
al rechazo de la hipoétesis nula, lo que a su vez apoya la validacion de la
hipotesis alternante. Lo cual se ve reflejado en la percepcién que a medida
gue los trabajadores adquieren mayores conocimientos para hacer sus
labores, la claridad de los objetivos y la habilidad de alcanzarlos
incrementard la Calidad de Servicio en dicha municipalidad.

3. Se ha determinado que existe una correlacion positiva Muy Alta entre la
dimensiéon Habilidades y la Calidad de Servicios en la Municipalidad Distrital
de Luyando (Rs=0.865; Sig.=0.000< a=0.05). Este resultado condujo al
rechazo de la hipoétesis nula, respaldando asi la aceptacion de la hipétesis
alternante. Lo cual se ve reflejado en la percepcién que a medida que los

trabajadores adquieren mayores habilidades blandas adquiridas para hacer
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sus labores, estas permitiran que mejore la Calidad de Servicio en este
municipio.

. Se establecio que hay una relacién positiva muy Alta entre la dimension
Aptitudes y la Calidad de Servicios en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Rs=0.865; Sig.=0.000< a=0.05). Este resultado condujo al descartar la
hipotesis nula, lo que apoya la validacion de la hipotesis alternante. Lo cual
se ve reflejado en la percepcion que a medida que los trabajadores adquieren
mayores Aptitudes positivas adquiridas para hacer sus labores, estas
permitiran que mejore la Calidad de Servicio en este municipio.

. Se ha establecido una correlacion positiva Muy Alta entre la dimension
Actitudes y la Calidad de Servicios en la Municipalidad Distrital de Luyando
(Rs=0.902; Sig.=0.000< a=0.05). Este resultado condujo al rechazo de la
hipotesis nula, respaldando asi la aceptacion de la hipoétesis alternante. Lo
cual se ve reflejado en la percepcion que a medida que los trabajadores
adquieren mayores Actitudes positivas adquiridas para hacer sus labores,

estas permitirdn que mejore la Calidad de Servicio en este municipio.
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RECOMENDACIONES

1. A raiz de los resultados encontrados sobre una alta correlacion entre la
calidad del servicio publico prestado y las competencias profesionales de los
funcionarios de la municipalidad distrital de Luyando y a nivel de cada
variable, la apreciacion ciudadana es regular en ambos casos, se
recomienda a la referida municipalidad reforzar las competencias
profesionales de los trabajadores funcionarios, para ello debe dar facilidades
para que los trabajadores adquieran los conocimientos, y las habilidades
blandas, y mejorar sus aptitudes y actitudes con la finalidad de realizar mejor
su trabajo que conllevaria a sostener la calidad de servicios en esta
municipalidad.

2. Como consecuencia de los resultados encontrados sobre una alta
correlacion entre la dimension de Conocimiento y la Calidad de Servicios en
la Municipalidad Distrital de Luyando (Rs=0.912; Sig.=0.000< a=0.05)
prestado por los funcionarios de la referida municipalidad, se recomienda
capacitar en temas: habilidades verbales, no verbales, escucha activa,
asertividad, resolucion de conflictos y persuasion. También se incluyen la
comunicacion efectiva en el ambito laboral, la construccion de confianza y
credibilidad, y el uso de diferentes tipos de comunicacion (oral, escrita,
digital, visual).

3. También, debido a los resultados encontrados sobre una alta correlacion
entre la dimension Habilidades y la Calidad de Servicios en la Municipalidad
Distrital de Luyando (Rs=0.865; Sig.=0.000< a=0.05) prestado por los

funcionarios de la referida municipalidad, se recomienda capacitar en temas:
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habilidades blandas, como comunicacion, liderazgo, resolucion de conflictos,
y habilidades técnicas especificas del puesto. También se incluye la
formacion en nuevas tecnologias y el fomento de la adaptabilidad y el
aprendizaje continuo.

Asimismo, teniendo en consideracion resultados encontrados sobre una alta
correlacion entre la dimension Aptitudes y la Calidad de Servicios en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Rs=0.865; Sig.=0.000< a=0.05) prestado
por los funcionarios de la referida municipalidad, se recomienda capacitar en
temas: desarrollo de habilidades interpersonales y de comunicacion,
liderazgo, resolucion de problemas, gestion del tiempo, inteligencia
emocional, y adaptabilidad al cambio. También se incluyen temas como el
trabajo en equipo, la negociacion, la autogestion, y la resiliencia.
Finalmente, en relacion con los resultados encontrados sobre una alta
correlacion entre la dimension Actitudes y la Calidad de Servicios en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Rs=0.902; Sig.=0.000< a=0.05) prestado
por los funcionarios de la referida municipalidad, se recomienda capacitar en
temas: desarrollo de habilidades blandas y comportamientos que son
esenciales para el éxito en el entorno laboral. Estos componentes incluyen
la colaboracion, adaptabilidad, gestion del tiempo, proactividad, capacidad

de resolucion de problemas, comunicacién efectiva y gestion del estrés,

entre otros.
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Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
General General Hipétesis general Variable Conocimiento Funciones del puesto. | Tipo de
¢De qué manera esta relacionada las Determinar que las competencias Las competencias profesionales de los Independiente Habilidad Procesos y estudio
competencias profesionales profesionales de los servidores publicos, en la | servidores publicos, segun el punto de vista Competencias Aptitud procedimientos. Basico.
desarrolladas por los servidores percepcion de los usuarios con quienes de los habitantes con los que interactdan Profesionales Actitud Vocacién de Servicio Nivel
publicos en la Municipalidad Distrital tienen contacto directo, esta correlacionada directamente, esta correlacionada Trabajo en Equipo. Descriptivo

de Luyando (Huénuco), se refleja en el
nivel de calidad de los servicios

publicos que alli se brinda?

significativamente con la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de

Luyando (Huanuco).

significativamente con la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de

Luyando (Huanuco).

Capacidad para la
Resolucion de
Problemas.
Organiza y Lidera el

Equipo.

Especificos Especificos Especificos Variable Elementos Tangibles |* AParatos

¢ Infraestructura
PE1 competencias de conocimientos, Especificos HE1: Las competencias de conocimientos, Dependiente Capacidad de e Personal
con la calidad de servicios publicos en la OEL: Evidenciar que las competencias de esta correlacionada significativamente con la Calidad de Respuesta i Cortnplo?entes

materiales

Municipalidad Distrital de Luyando conocimientos, esta correlacionada calidad de servicios publicos en la Servicios Fiabilidad e Comunicacion
(Huanuco). significativamente con la calidad de servicios Municipalidad Distrital de Luyando Publicos Seguridad * Rapidez del servicio
PE2: De qué manera esta relacionada las | publicos en la Municipalidad Distrital de (Huénuco). Empatia * Disposicion para

competencias de habilidad, con la calidad
de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Luyando (Huanuco).

PE3: De qué manera esta relacionada las
competencias de aptitud, con la calidad
de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Luyando (Huanuco).

PE4: De qué manera esta relacionada las
competencias de actitud, con la calidad
de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Luyando (Huanuco).

Luyando (Huanuco).

OE2: Evidenciar que las competencias de
habilidad, esta correlacionada
significativamente con la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de
Luyando (Huanuco).

OES3: Evidenciar que las competencias de
aptitud, esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).
OE4: Evidenciar que las competencias de
actitud, esta correlacionada significativamente
con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando (Huanuco).

HE2: Las competencias de habilidad, esta
correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando
(Huénuco).

HE3: Las competencias de aptitud, esta
correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando
(Huénuco).

HE4: Las competencias de actitud, esta
correlacionada significativamente con la
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Luyando
(Huanuco).

ayudar

Tiempo de
respuesta
Compromiso
Actitud de ayuda
Adherencia a los
plazos fijados
Fallos

Confianza
Proteccion del
establecimiento
Comportamiento
cordial

Saber

Cuidado
individualizado
Tiempo de servicio
curiosidad
Entendimiento

Correlacional.
Disefio

No
Experimental y
transversal
Poblacién y
muestra
Funcionarios y
contribuyentes
de la
Municipalidad
Distrital de
Luyando
Célculo del
tamafio de la
Muestra: 202
contribuyentes
Téc. de
Recolec. de
datos

Se aplicard una
encuesta,
entrevista y
observacion

directa.
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Anexo 02 Instrumento de Recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE POS GRADO
GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS
INSTRUCCIONES: El objetivo de este cuestionario es obtener datos para la elaboracion de la tesis de
posgrado titulada: COMPETENCIAS PROFESIONALES Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LUYANDO. La informacién que usted compartird sera destinada

exclusivamente a propositos académicos y de indagacion; porlo tanto, le agradecemos su

valiosa ayuda. Por favor, responda todas las preguntas que se presentan a continuacion:

MARCAR CON X LA ALTERNATIVA O COMPLETAR SEGUN CORRESPONDA

PERCEPCION
© cs| 3 o1 2
N° PREGUNTAS/VARIABLES/DIMENSIONES CC) @ 8 S @ g- g-
=02 > 00| o
< h|®»

I. |CALIDAD DE SERVICIOS

D1 | Elementos Tangibles

Las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando deben contar con equipos
informaticos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la municipalidad distrital de Luyando, como son las
2 |areas de servicio al administrado, mesa de partes, caja de pagos, defensa del
contribuyente, que atienden al publico, deben ser mas o menos visualmente atractivas.

La municipalidad distrital de Luyando debe contar con equipos informaticos y
materiales logisticos necesarios para la atencion de las/os usuarios

Los ambientes de la municipalidad distrital de Luyando, como las oficinas de informes,
4 | caja de pagos, defensa del contribuyente, y servicio al administrado, deben estar
limpios, comodos y acogedores

D2 | Capacidad de Respuesta

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que lo atiende en su denuncias,
5 | reclamos, quejas, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general, deben
tener una apariencia mas o menos pulcras, impecables.

En las Oficinas de la municipalidad distrital de Luyando los elementos materiales
6 | relacionados con el servicio (folletos, informes, denuncias, etc.) deben encontrarse
disponibles para su atencién y derivacion a las instancias correspondientes.

Cuando el personal de la municipalidad distrital de Luyando promete absolver la
7 | denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general,
en un determinado tiempo, deberia cumplir

D3 | Fiabilidad

Que, la atencion a la usuaria/o en todas las oficinas del de la municipalidad distrital

8 de Luyando deberia ser rapida

9 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar bien el servicio en
todo momento.

10 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe concluir los procedimientos
administrativos en el tiempo prometido.

1 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe minimizar el ndmero de
errores en la realizacién de los procedimientos administrativos acordes a su funcién

12 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe comunicar a los usuarios/as

cuando concluira la realizacion del servicio o atencion

D3 | Seguridad
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13

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar la absolucién de
las denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios o tramites administrativos en
general, mas o menos rapido a los usuarios/as

14

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando siempre debe estar dispuesto a
ayudarlo/a con su denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general

15

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que atenderd su denuncia,
reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general, deberia
inspirar cierta confianza

D4

Empatia

16

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando lo/la debe escuchar atentamente
y tratarlo con amabilidad, respeto y paciencia.

17

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que la/lo atendera, deberia
mostrar interés en orientarlo y encaminar su denuncia, reclamo, queja, recursos
impugnatorios o tramite administrativo en general.

18

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe explicarle mas o menos a
usted, o a sus familiares los pasos o procedimientos que seguird su denuncia,
reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general, asi
como su pedido o requerimiento.

19

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe tener
ciertos conocimientos sobre el tema de tramite administrativo solicitado, para
orientar y responder a las preguntas de los/las usuarios/as

20

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe brindar a
veces a los  usuarios/fas  atencién individualizada/o

21

La municipalidad distrital de Luyando debe tener horarios de trabajo mas o menos
convenientes para la atenciébn a las usuarias/os.

22

En la municipalidad distrital de Luyando debe contar con personal para informar y
orientar a las/os usuarios/as y sus familiares o acompafiantes, sobre el estado de su
denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general

COMPETENCIAS PROFESIONALES

D5

Conocimiento

23

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los medios y estrategias
que debe utilizar para superar sus metas y objetivos.

24

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando se anticipa a los plazos establecidos
y calcula riesgos previniendo situaciones inesperadas.

25

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, plantea mejoras en los procesos
y propone cambios a fin de superar los resultados previstos en términos de cantidad
y calidad.

26

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, genera alternativas de
solucidn ante la falta o posible carencia de recursos, teniendo en cuenta un uso
eficiente de los mismos.

27

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone planes de accion que
viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo con los estandares de calidad
establecidos.

28

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, implementa medidas correctivas o
propone acciones de mejora durante el desarrollo del Plan de Accion para asegurar
estandares de calidad

29

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, administra los recursos necesarios
para cumplir sus metas y objetivos, controlando y racionalizando el uso de estos.

D6

Habilidades

30

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, organiza sus actividades
priorizandolas de acuerdo con las metas y objetivos previstos, estableciendo con
claridad los plazos de cumplimiento.

31

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece controles previos con el
fin de cumplir con el nivel de calidad esperado, evitando errores en la realizacion de
sus labores.

32

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los recursos necesarios
para el logro de metas y objetivos, haciendo esfuerzo por optimizar su uso.

33

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando realiza las actividades asignadas
siguiendo las instrucciones recibidas, contribuyendo asi al logro de objetivos.

34

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta los trabajos asignados en
los plazos limite y de logro de objetivos acuerdo con las indicaciones y/o estandares
recibidos.

35

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, cumple con sus tareas haciendo
uso adecuado de los recursos asignados.

36

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las tareas encomendadas
reconociendo su impacto en el logro de objetivos.

37

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, usa los recursos teniendo en
cuenta la optimizacién de estos.
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38

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica con anticipacién las
necesidades del usuario, planificando los servicios y/o procesos de su competencia.

39

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone alternativas de solucién
facilitando respuestas integrales y sustentadas, a fin de asegurar servicios éptimos en
forma oportuna y cordial.

40

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, utiliza diversos medios para
conocer las necesidades y expectativas del usuario con el fin de mejorar el nivel del
servicio.

41

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, muestra compromiso Yy
responsabilidad adaptando su accionar a las necesidades del usuario.

42

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, evalla las diferentes alternativas
existentes para facilitar una respuesta integral y sustentada.

D7

Aptitudes

43

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, esté atento y escucha activamente
al usuario ofreciendo ayuda, apoyo u orientacion con amabilidad y respeto aun cuando
no sea su competencia directa o no se lo soliciten.

44

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha activamente las
necesidades del usuario, mostrando empatia al atender sus requerimientos,
cumpliendo con sus expectativas, dentro de su competencia.

45

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, consulta y utiliza la informacion
que tiene disponible a fin de completar y finalizar el servicio al usuario

46

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende con pacienciay
tolerancia al usuario, mostrando consideracion e interés frente a sus
necesidades, aun en situaciones complejas

47

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende los requerimientos del
usuario, brindando respuestas oportunas dentro del ambito de sus funciones.

48

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, puede dar respuesta con la
informacion que conoce o maneja y cumpliendo con las instrucciones, procesos o
estandares definidos dentro del servicio.

D8

Actitudes

49

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha y responde con
cordialidad los requerimientos del usuario.

50

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, integra esfuerzos entre los miembros
del equipo y la cooperacién con otras areas o entidades para el logro de los objetivos.

51

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando promueve el intercambio de
informacion solicitando ideas y opiniones, mostrandose dispuesto a ensefiar y a aprender
de los deméas miembros del equipo.

52

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, incentiva la cohesion del equipo a
través de una comunicacion abierta, transparente y respetuosa entre sus comparieros,
promoviendo el maximo grado de consenso.

53

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, participa de forma activa en las tareas
de equipo manifestando su disposicion a colaborar para el logro de los objetivos.

54

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte experiencias y mejores
practicas con los deméas miembros del equipo, con el fin de lograr las metas
organizacionales

55

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece adecuadas relaciones
interpersonales, mostrandose abierto y receptivo frente a los deméas miembros del
equipo.

56

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, conoce el objetivo comin del
equipo y coordina con sus compafieros las tareas y actividades a ejecutar, pensando
en su consecucion.

57

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte informacion y aporta
ideas y soluciones al equipo para el logro de los objetivos en comdn.

58

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene vinculos cordiales con
los deméas miembros del equipo, que favorecen al cumplimiento de objetivos en
comun.

59

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las decisiones tomadas
en el equipo, realizando la parte del trabajo que le corresponde y contribuyendo al
logro de los objetivos.

60

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, facilita informacién relevante
para el cumplimiento de los objetivos solicitados.

61

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene un ambiente de
cordialidad en el trabajo.

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 04 Validacion del instrumento a través del juicio de expertos

Experto 1

PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD
Sl NO Sl NO Sl NO

N° VARIABLES/DIMENSIONES/PREGUNTAS

I. | CALIDAD DE SERVICIOS
D1 | Elementos Tangibles
Las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando deben contar con X X X
equipos informaticos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la municipalidad distrital de Luyando, como
son las areas de servicio al administrado, mesa de partes, caja de pagos, X X X
defensa del contribuyente, que atienden al publico, deben ser mas o
menos visualmente atractivas.

La municipalidad distrital de Luyando debe contar con equipos
3 | informaticos y materiales logisticos necesarios para la atencion de las/os X X X
usuarios

Los ambientes de la municipalidad distrital de Luyando, como las oficinas
4 | de informes, caja de pagos, defensa del contribuyente, y servicio al X X X
administrado, deben estar limpios, cbmodos y acogedores

D2 | Capacidad de Respuesta

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que lo atiende en su
denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios 0 tramite X X X

5 administrativo en general, deben tener una apariencia mas o menos
pulcras, impecables.
En las Oficinas de la municipalidad distrital de Luyando los elementos

6 materiales relacionados con el servicio (folletos, informes, denuncias, X X X
etc.) deben encontrarse disponibles para su atencion y derivacion a las
instancias correspondientes.
Cuando el personal de la municipalidad distrital de Luyando promete

7 | absolver la denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite X X X
administrativo en general, en un determinado tiempo, deberia cumplir

D3 | Fiabilidad

8 Que, la atencidon a la usuaria/o en todas las oficinas del de la X X X
municipalidad distrital de Luyando deberia ser rapida

9 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar bien el X X X
servicio en todo momento.

10 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe concluir los X X X
procedimientos administrativos en el tiempo prometido.
El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe minimizar el

11 | nimero de errores en la realizacién de los procedimientos administrativos X X X
acordes a su funcién

12 El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe comunicar a los X X X
usuarios/as cuando concluird la realizacién del servicio o atencion

D3 | Seguridad
El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar la

13 | absolucién de las denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios o X X X

trdmites administrativos en general, mas o menos rapido a los usuarios/as
El servidor de la municipalidad distrital de Luyando siempre debe estar
14 | dispuesto a ayudarlo/a con su denuncia, reclamo, queja, recursos X X X
impugnatorios o tramite administrativo en general

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que atendera su

15 | denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo X X X
en general, deberia inspirar cierta confianza

D4 | Empatia
El servidor de la municipalidad distrital de Luyando lo/la debe escuchar

16 P 4 X X X

atentamente y tratarlo con amabilidad, respeto y paciencia.

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que la/lo atendera,
17 | deberia mostrar interés en orientarlo y encaminar su denuncia, reclamo, X X X
queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general.

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe explicarle méas o
menos a usted, o a sus familiares los pasos o procedimientos que seguira X X X
su denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, asi como su pedido o requerimiento.

18




19

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
tener ciertos conocimientos sobre el tema de trdmite administrativo
solicitado, para orientar y responder a las preguntas de los/las usuarios/as

105

20

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
brindara veces a los usuarios/as atencién individualizada/o

21

La municipalidad distrital de Luyando debe tener horarios de trabajo mas
0 menos convenientes para la atencién a las usuarias/os.

22

En la municipalidad distrital de Luyando debe contar con personal para
informar y orientar a las/os usuarios/as y sus familiares o acompafantes,
sobre el estado de su denuncia, reclamo, gueja, recursos impugnatorios
o trAmite administrativo en general

COMPETENCIAS PROFESIONALES

D5

Conocimiento

23

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los medios
y estrategias que debe utilizar para superar sus metas y objetivos.

24

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando se anticipa a los plazos
establecidos y calcula riesgos previniendo situaciones inesperadas.

25

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, plantea mejoras en
los procesos y propone cambios a fin de superar los resultados previstos
en términos de cantidad y calidad.

26

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, genera alternativas
de solucién ante la falta o posible carencia de recursos, teniendo en
cuenta un uso eficiente de los mismos.

27

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone planes de
acciéon que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo con los
estandares de calidad establecidos.

28

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, implementa medidas
correctivas o propone acciones de mejora durante el desarrollo del Plan
de Accidn para asegurar estandares de calidad

29

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, administra los
recursos necesarios para cumplir sus metas y objetivos, controlando y
racionalizando el uso de estos.

D6

Habilidades

30

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, organiza sus
actividades priorizandolas de acuerdo con las metas y objetivos previstos,
estableciendo con claridad los plazos de cumplimiento.

31

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece controles
previos con el fin de cumplir con el nivel de calidad esperado, evitando
errores en la realizacion de sus labores.

32

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los recursos
necesarios para el logro de metas y objetivos, haciendo esfuerzo por
optimizar su uso.

33

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando realiza las actividades
asignadas siguiendo las instrucciones recibidas, contribuyendo asi al
logro de objetivos.

X

X

X

34

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta los trabajos
asignados en los plazos limite y de logro de objetivos acuerdo con las
indicaciones y/o estandares recibidos.

35

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, cumple con sus tareas
haciendo uso adecuado de los recursos asignados.

36

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las tareas
encomendadas reconociendo su impacto en el logro de objetivos.

37

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, usa los recursos
teniendo en cuenta la optimizacién de estos.

38

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica con
anticipacion las necesidades del usuario, planificando los servicios y/o
procesos de su competencia.

X | X|X| X | X

X [ X|X| X | X

X [ X|X| X | X

39

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone alternativas
de solucién facilitando respuestas integrales y sustentadas, a fin de
asegurar servicios 6ptimos en forma oportuna y cordial.

X

X

40

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, utiliza diversos
medios para conocer las necesidades y expectativas del usuario con el
fin de mejorar el nivel del servicio.

>

x

>

41

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, muestra compromiso
y responsabilidad adaptando su accionar a las necesidades del usuario.

42

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, evalla las diferentes
alternativas existentes para facilitar una respuesta integral y sustentada.

D7

Aptitudes




43

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, esta atento y escucha
activamente al usuario ofreciendo ayuda, apoyo u orientacion con X
amabilidad y respeto aun cuando no sea su competencia directa o no se
lo soliciten.
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44

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha activamente
las necesidades del usuario, mostrando empatia al atender sus X
requerimientos, cumpliendo con sus expectativas, dentro de su
competencia.

45

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, consulta y utiliza la
informacion que tiene disponible a fin de completar y finalizar el servicio X
al usuario

46

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende con paciencia
y tolerancia al usuario, mostrando consideracion e interés frente a sus X
necesidades, aun en situaciones complejas

47

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende los
requerimientos del usuario, brindando respuestas oportunas dentro del X
ambito de sus funciones.

48

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, puede dar respuesta
con la informacion que conoce o maneja y cumpliendo con las X
instrucciones, procesos o estandares definidos dentro del servicio.

D8

Actitudes

49

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha y X
responde con cordialidad los requerimientos del usuario.

50

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, integra esfuerzos
entre los miembros del equipo y la cooperacién con otras areas o X
entidades para el logro de los objetivos.

51

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando promueve el
intercambio de informacién solicitando ideas y opiniones, mostrandose X
dispuesto a ensefiar y a aprender de los demas miembros del equipo.

52

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, incentiva la cohesién
del equipo a través de una comunicacion abierta, transparente y X
respetuosa entre sus compafieros, promoviendo el maximo grado de
€onsenso.

53

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, participa de forma
activa en las tareas de equipo manifestando su disposicién a colaborar X
para el logro de los objetivos.

54

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte
experiencias y mejores practicas con los deméas miembros del equipo, con X
el fin de lograr las metas organizacionales

55

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece adecuadas
relaciones interpersonales, mostrandose abierto y receptivo frente a los X
deméas miembros del equipo.

56

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, conoce el objetivo
comun del equipo y coordina con sus compafieros las tareas y actividades X
a ejecutar, pensando en su consecucion.

57

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte informacion
y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de los objetivos en X
comun.

58

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene vinculos
cordiales con los demas miembros del equipo, que favorecen al X
cumplimiento de objetivos en comun.

59

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las decisiones
tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo que le corresponde
y contribuyendo al logro de los objetivos.

60

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, facilita informacion
relevante para el cumplimiento de los objetivos solicitados.

61

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene un ambiente X
de cordialidad en el trabajo.

X

INDICADORES DE EVALUACION
DEL INSTRUMENTO

CRITERIOS CUANTITATIVOS

Sl

NO

OBSERVACIONES

1. PERTINENCIA

El item corresponde al concepto tedrico
formulado

El item es apropiado para representar al

2. RELEVANCIA componente o dimensién especifica del

constructo

3. CLARIDAD

Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item es conciso, exacto y directo
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OBSERVACIONES:

APLICABLE (X) APLICABLE DESPUES DE CORREGIR ( ) NO APLICABLE ( )
Nombres y apellidos del experto: Sergio Martin Arana Cardenas
Grado académico: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

DOr. Sergioc Martin Arana Cardenas
C.E M_Rog N 0528



Experto 2
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VARIABLES/DIMENSIONES/PREGUNTAS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

CALIDAD DE SERVICIOS

Elementos Tangibles

Las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando deben contar con
equipos informéticos de apariencia moderna

X

X

X

Las instalaciones fisicas de la municipalidad distrital de Luyando, como
son las areas de servicio al administrado, mesa de partes, caja de pagos,
defensa del contribuyente, que atienden al publico, deben ser mas o
menos visualmente atractivas.

La municipalidad distrital de Luyando debe contar con equipos
informéticos y materiales logisticos necesarios para la atencion de las/os
usuarios

Los ambientes de la municipalidad distrital de Luyando, como las oficinas
de informes, caja de pagos, defensa del contribuyente, y servicio al
administrado, deben estar limpios, cbmodos y acogedores

D2

Capacidad de Respuesta

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que lo atiende en su
denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios 0 tramite
administrativo en general, deben tener una apariencia mas o menos
pulcras, impecables.

En las Oficinas de la municipalidad distrital de Luyando los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos, informes, denuncias,
etc.) deben encontrarse disponibles para su atencion y derivacion a las
instancias correspondientes.

Cuando el personal de la municipalidad distrital de Luyando promete
absolver la denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, en un determinado tiempo, deberia cumplir

X

D3

Fiabilidad

Que, la atencion a la usuaria/o en todas las oficinas del de la
municipalidad distrital de Luyando deberia ser rapida

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar bien el
servicio en todo momento.

10

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe concluir los
procedimientos administrativos en el tiempo prometido.

11

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe minimizar el
namero de errores en la realizacién de los procedimientos administrativos
acordes a su funcién

12

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe comunicar a los
usuarios/as cuando concluird la realizacién del servicio o atencién

X| X | X[ X|X

X| X | X | XX

X| X | X | XX

D3

Seguridad

13

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar la
absolucion de las denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios o
tramites administrativos en general, mas o menos rapido a los usuarios/as

>

14

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando siempre debe estar
dispuesto a ayudarlo/a con su denuncia, reclamo, queja, recursos
impugnatorios o tramite administrativo en general

15

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que atenderd su
denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo
en general, deberia inspirar cierta confianza

D4

Empatia

16

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando lo/la debe escuchar
atentamente y tratarlo con amabilidad, respeto y paciencia.

17

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que la/lo atendera,
deberia mostrar interés en orientarlo y encaminar su denuncia, reclamo,
queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general.

18

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe explicarle méas o
menos a usted, o a sus familiares los pasos o procedimientos que seguira
su denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, asi como su pedido o requerimiento.

19

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
tener ciertos conocimientos sobre el tema de tramite administrativo
solicitado, para orientar y responder a las preguntas de los/las usuarios/as

20

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
brindara veces a los usuarios/as atencién individualizada/o

21

La municipalidad distrital de Luyando debe tener horarios de trabajo mas
0 menos convenientes para la atencién a las usuarias/os.




22

En la municipalidad distrital de Luyando debe contar con personal para
informar y orientar a las/os usuarios/as y sus familiares o acompanantes,
sobre el estado de su denuncia, reclamo, gqueja, recursos impugnatorios
0 trAmite administrativo en general
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COMPETENCIAS PROFESIONALES

D5

Conocimiento

23

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los medios
y estrategias que debe utilizar para superar sus metas y objetivos.

>

24

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando se anticipa a los plazos
establecidos y calcula riesgos previniendo situaciones inesperadas.

25

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, plantea mejoras en
los procesos y propone cambios a fin de superar los resultados previstos
en términos de cantidad y calidad.

26

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, genera alternativas
de solucion ante la falta o posible carencia de recursos, teniendo en
cuenta un uso eficiente de los mismos.

27

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone planes de
accion que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo con los
estandares de calidad establecidos.

28

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, implementa medidas
correctivas o propone acciones de mejora durante el desarrollo del Plan
de Accidn para asegurar estandares de calidad

29

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, administra los
recursos necesarios para cumplir sus metas y objetivos, controlando y
racionalizando el uso de estos.

D6

Habilidades

30

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, organiza sus
actividades priorizandolas de acuerdo con las metas y objetivos previstos,
estableciendo con claridad los plazos de cumplimiento.

31

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece controles
previos con el fin de cumplir con el nivel de calidad esperado, evitando
errores en la realizacion de sus labores.

X

32

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los recursos
necesarios para el logro de metas y objetivos, haciendo esfuerzo por
optimizar su uso.

33

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando realiza las actividades
asignadas siguiendo las instrucciones recibidas, contribuyendo asi al
logro de objetivos.

X

X

34

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta los trabajos
asignados en los plazos limite y de logro de objetivos acuerdo con las
indicaciones y/o estandares recibidos.

35

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, cumple con sus tareas
haciendo uso adecuado de los recursos asignados.

36

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las tareas
encomendadas reconociendo su impacto en el logro de objetivos.

37

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, usa los recursos
teniendo en cuenta la optimizacion de estos.

38

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica con
anticipacion las necesidades del usuario, planificando los servicios y/o
procesos de su competencia.

X [ X|X|X]| X | X | X

X | X|X|X] X

X | X|X|X] X

39

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone alternativas
de solucion facilitando respuestas integrales y sustentadas, a fin de
asegurar servicios 6ptimos en forma oportuna y cordial.

X

X

X

40

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, utiliza diversos
medios para conocer las necesidades y expectativas del usuario con el
fin de mejorar el nivel del servicio.

X

X

41

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, muestra compromiso
y responsabilidad adaptando su accionar a las necesidades del usuario.

42

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, evalla las diferentes
alternativas existentes para facilitar una respuesta integral y sustentada.

D7

Aptitudes

43

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, esta atento y escucha
activamente al usuario ofreciendo ayuda, apoyo u orientacién con
amabilidad y respeto aun cuando no sea su competencia directa o no se
lo soliciten.

44

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha activamente
las necesidades del usuario, mostrando empatia al atender sus
requerimientos, cumpliendo con sus expectativas, dentro de su
competencia.




45

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, consulta y utiliza la
informacion que tiene disponible a fin de completar y finalizar el servicio
al usuario
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46

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende con paciencia
y tolerancia al usuario, mostrando consideracion e interés frente a sus
necesidades, aln en situaciones complejas

47

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende los
requerimientos del usuario, brindando respuestas oportunas dentro del
ambito de sus funciones.

48

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, puede dar respuesta
con la informacion que conoce o maneja y cumpliendo con las
instrucciones, procesos o estandares definidos dentro del servicio.

X | X | X | X

D8

Actitudes

49

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha vy
responde con cordialidad los requerimientos del usuario.

50

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, integra esfuerzos
entre los miembros del equipo y la cooperacién con otras areas o
entidades para el logro de los objetivos.

51

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando promueve el
intercambio de informacién solicitando ideas y opiniones, mostrandose
dispuesto a ensefiar y a aprender de los demas miembros del equipo.

52

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, incentiva la cohesién
del equipo a través de una comunicacion abierta, transparente y
respetuosa entre sus compafieros, promoviendo el maximo grado de
€onsenso.

53

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, participa de forma
activa en las tareas de equipo manifestando su disposicién a colaborar
para el logro de los objetivos.

54

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte
experiencias y mejores practicas con los deméas miembros del equipo, con
el fin de lograr las metas organizacionales

55

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece adecuadas
relaciones interpersonales, mostrandose abierto y receptivo frente a los
demés miembros del equipo.

56

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, conoce el objetivo
comun del equipo y coordina con sus comparieros las tareas y actividades
a ejecutar, pensando en su consecucion.

X | X | X | X

57

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte informacién
y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de los objetivos en
comun.

X

58

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene vinculos
cordiales con los deméas miembros del equipo, que favorecen al
cumplimiento de objetivos en comun.

59

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las decisiones
tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo que le corresponde
y contribuyendo al logro de los objetivos.

60

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, facilita informacion
relevante para el cumplimiento de los objetivos solicitados.

61

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene un ambiente
de cordialidad en el trabajo.

INDICADORES DE EVALUACION
DEL INSTRUMENTO

CRITERIOS CUANTITATIVOS

Sl

NO

OBSERVACIONES

1. PERTINENCIA

El item corresponde al concepto tedrico
formulado

2. RELEVANCIA

El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del
constructo

3. CLARIDAD

Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item es conciso, exacto y
directo
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OBSERVACIONES:

APLICABLE (X)APLICABLE DESPUES DE CORREGIR ( ) NO APLICABLE ( )
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N°

VARIABLES/DIMENSIONES/PREGUNTAS

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

SI

NO

Sl

NO

Sl

NO

CALIDAD DE SERVICIOS

D1

Elementos Tangibles

Las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando deben contar con
equipos informéticos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la municipalidad distrital de Luyando, como
son las areas de servicio al administrado, mesa de partes, caja de pagos,
defensa del contribuyente, que atienden al publico, deben ser mas o
menos visualmente atractivas.

La municipalidad distrital de Luyando debe contar con equipos
informaticos y materiales logisticos necesarios para la atencion de las/os
usuarios

Los ambientes de la municipalidad distrital de Luyando, como las oficinas
de informes, caja de pagos, defensa del contribuyente, y servicio al
administrado, deben estar limpios, cbmodos y acogedores

D2

Capacidad de Respuesta

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que lo atiende en su
denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, deben tener una apariencia mas o menos
pulcras, impecables.

En las Oficinas de la municipalidad distrital de Luyando los elementos
materiales relacionados con el servicio (folletos, informes, denuncias,
etc.) deben encontrarse disponibles para su atencién y derivacion a las
instancias correspondientes.

Cuando el personal de la municipalidad distrital de Luyando promete
absolver la denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, en un determinado tiempo, deberia cumplir

X

X

D3

Fiabilidad

Que, la atenciéon a la usuaria/o en todas las oficinas del de la
municipalidad distrital de Luyando deberia ser rapida

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar bien el
servicio en todo momento.

10

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe concluir los
procedimientos administrativos en el tiempo prometido.

11

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe minimizar el
namero de errores en la realizacion de los procedimientos administrativos
acordes a su funcién

12

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe comunicar a los
usuarios/as cuando concluira la realizacién del servicio o atencion

X| X | X|X]| X

X| X | X|X]| X

X| X | X|X] X

D3

Seguridad

13

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe realizar la
absolucidn de las denuncias, reclamos, quejas, recursos impugnatorios o
trdmites administrativos en general, mas o menos rapido a los usuarios/as

14

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando siempre debe estar
dispuesto a ayudarlo/a con su denuncia, reclamo, queja, recursos
impugnatorios o tramite administrativo en general

15

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que atendera su
denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo
en general, deberia inspirar cierta confianza

D4

Empatia

16

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando lo/la debe escuchar
atentamente y tratarlo con amabilidad, respeto y paciencia.

17

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando que la/lo atendera,
deberia mostrar interés en orientarlo y encaminar su denuncia, reclamo,
queja, recursos impugnatorios o tramite administrativo en general.

18

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando debe explicarle méas o
menos a usted, o a sus familiares los pasos o procedimientos que seguira
su denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios o tramite
administrativo en general, asi como su pedido o requerimiento.




19

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
tener ciertos conocimientos sobre el tema de trdmite administrativo
solicitado, para orientar y responder a las preguntas de los/las usuarios/as
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20

En las oficinas de la municipalidad distrital de Luyando, el personal debe
brindara veces a los usuarios/as atencién individualizada/o

21

La municipalidad distrital de Luyando debe tener horarios de trabajo mas
0 menos convenientes para la atencién a las usuarias/os.

22

En la municipalidad distrital de Luyando debe contar con personal para
informar y orientar a las/os usuarios/as y sus familiares o acompafantes,
sobre el estado de su denuncia, reclamo, queja, recursos impugnatorios
o trAmite administrativo en general

COMPETENCIAS PROFESIONALES

D5

Conocimiento

23

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los medios
y estrategias que debe utilizar para superar sus metas y objetivos.

24

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando se anticipa a los plazos
establecidos y calcula riesgos previniendo situaciones inesperadas.

25

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, plantea mejoras en
los procesos y propone cambios a fin de superar los resultados previstos
en términos de cantidad y calidad.

26

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, genera alternativas
de solucién ante la falta o posible carencia de recursos, teniendo en
cuenta un uso eficiente de los mismos.

X | X | XX

27

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone planes de
acciéon que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo con los
estandares de calidad establecidos.

X

28

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, implementa medidas
correctivas o propone acciones de mejora durante el desarrollo del Plan
de Accidn para asegurar estandares de calidad

29

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, administra los
recursos necesarios para cumplir sus metas y objetivos, controlando y
racionalizando el uso de estos.

D6

Habilidades

30

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, organiza sus
actividades priorizandolas de acuerdo con las metas y objetivos previstos,
estableciendo con claridad los plazos de cumplimiento.

31

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece controles
previos con el fin de cumplir con el nivel de calidad esperado, evitando
errores en la realizacién de sus labores.

32

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica los recursos
necesarios para el logro de metas y objetivos, haciendo esfuerzo por
optimizar su uso.

>

33

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando realiza las actividades
asignadas siguiendo las instrucciones recibidas, contribuyendo asi al
logro de objetivos.

X

X

X

34

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta los trabajos
asignados en los plazos limite y de logro de objetivos acuerdo con las
indicaciones y/o estandares recibidos.

35

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, cumple con sus tareas
haciendo uso adecuado de los recursos asignados.

36

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las tareas
encomendadas reconociendo su impacto en el logro de objetivos.

37

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, usa los recursos
teniendo en cuenta la optimizacién de estos.

38

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, identifica con
anticipacion las necesidades del usuario, planificando los servicios y/o
procesos de su competencia.

X | X|X|X]| X

X [ X|X|X| X

X [ X|X|X| X

39

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, propone alternativas
de solucién facilitando respuestas integrales y sustentadas, a fin de
asegurar servicios 6ptimos en forma oportuna y cordial.

X

X

40

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, utiliza diversos
medios para conocer las necesidades y expectativas del usuario con el
fin de mejorar el nivel del servicio.

>

x

>

41

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, muestra compromiso
y responsabilidad adaptando su accionar a las necesidades del usuario.

42

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, evalla las diferentes
alternativas existentes para facilitar una respuesta integral y sustentada.

D7

Aptitudes




43

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, esta atento y escucha
activamente al usuario ofreciendo ayuda, apoyo u orientacion con
amabilidad y respeto aun cuando no sea su competencia directa o no se
lo soliciten.
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44

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha activamente
las necesidades del usuario, mostrando empatia al atender sus
requerimientos, cumpliendo con sus expectativas, dentro de su
competencia.

45

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, consulta y utiliza la
informacién que tiene disponible a fin de completar y finalizar el servicio
al usuario

46

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende con paciencia
y tolerancia al usuario, mostrando consideracion e interés frente a sus
necesidades, aun en situaciones complejas

47

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, atiende los
requerimientos del usuario, brindando respuestas oportunas dentro del
ambito de sus funciones.

48

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, puede dar respuesta
con la informacion que conoce o maneja y cumpliendo con las
instrucciones, procesos o estandares definidos dentro del servicio.

D8

Actitudes

49

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, escucha y
responde con cordialidad los requerimientos del usuario.

50

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, integra esfuerzos
entre los miembros del equipo y la cooperacién con otras areas o
entidades para el logro de los objetivos.

51

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando promueve el
intercambio de informacién solicitando ideas y opiniones, mostrandose
dispuesto a ensefiar y a aprender de los demas miembros del equipo.

52

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, incentiva la cohesién
del equipo a través de una comunicacion abierta, transparente y
respetuosa entre sus compafieros, promoviendo el maximo grado de
consenso.

53

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, participa de forma
activa en las tareas de equipo manifestando su disposicién a colaborar
para el logro de los objetivos.

54

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte
experiencias y mejores practicas con los deméas miembros del equipo, con
el fin de lograr las metas organizacionales

55

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, establece adecuadas
relaciones interpersonales, mostrandose abierto y receptivo frente a los
deméas miembros del equipo.

56

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, conoce el objetivo
comun del equipo y coordina con sus comparieros las tareas y actividades
a ejecutar, pensando en su consecucion.

57

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, comparte informacién
y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de los objetivos en
comun.

58

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene vinculos
cordiales con los demas miembros del equipo, que favorecen al
cumplimiento de objetivos en comun.

X | X | X | X | X | X

59

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, ejecuta las decisiones
tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo que le corresponde
y contribuyendo al logro de los objetivos.

60

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, facilita informacion
relevante para el cumplimiento de los objetivos solicitados.

61

El servidor de la municipalidad distrital de Luyando, mantiene un ambiente
de cordialidad en el trabajo.

X

X

INDICADORES DE EVALUACION

DEL INSTRUMENTO CRITERIOS CUANTITATIVOS SI | NO | OBSERVACIONES
1. PERTINENCIA El item corresponde al concepto tedrico X
formulado
El item es apropiado para representar al
2. RELEVANCIA componente o dimension especifica del X
constructo
Se entiende sin dificultad alguna el
3. CLARIDAD enunciado del item es conciso, exacto y X

directo
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OBSERVACIONES:

APLICABLE (X)APLICABLE DESPUES DE CORREGIR ( ) NO APLICABLE ( )

Nombres y apellidos del experto: TEDY PANDURO RAMIREZ..............ccccoiiiiiiiiiiin
Grado académico: Dr. EN ECONOMIA . .....cou e
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