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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar de qué forma general la calidad
de servicios publicos basicos se relacion con las competencias laborales en el Municipio
Distrital de Pillco Marca. El trabajo de investigacion se realiz6 tomando en cuenta el
enfoque cuantitativo, de tipo prospectiva y transversal, tiene el nivel correlacional y el
disefio es no experimental, transversal y correlacional. Se utiliz6 como instrumento de
investigacion al cuestionario, el cual fue validado por juicio de expertos en el area de
investigacion y de especialidad, se demostrd la credibilidad con la herramienta de
estadigrafo alfa de Cronbach, con un valor de 0,86 indicando que el instrumento utilizado
es confiable la presente investigacion. La muestra fue de 520 personas entre servidores y
usuarios de la Municipalidad de Pillco Marca, al 99,39%, concluyendo que, de acuerdo a
los encuestados 170 personas equivalentes al 33% dice que la calidad de servicios publicos
basicos es regular, 110 personas equivalentes al 21% expresa que es malo, 90 personas
equivalentes al 17% dice que es pésimo asi mismo las 70 personas equivalentes al 13%
expresa gque es excelente, mientras que 80 personas equivalente al 15% indica que es

bueno los niveles de honestidad en términos generales la competencia.

Palabras clave: gestion, calidad, servicios, competitividad.



ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine in what general way the
quality of basic public services is related to labor competencies in the District
Municipality of Pillco Marca. The research work was carried out taking into
account the quantitative, prospective and cross-sectional approach, it has the
correlational level and the design is not experimental, cross-sectional and
correlational. The questionnaire was shown as a research instrument, which was
validated by the judgment of experts in the research and specialty area, the
visualization with the Cronbach's alpha statistician tool was highlighted, with a
value of 0.86 indicating that the instrument used is reliable the present
investigation. The sample was 520 people between servers and users of the
Municipality of Pillco Marca, at 99.39%, concluding that, according to the
respondents, 170 people equivalent to 33% say that the quality of basic public
services is regular, 110 people equivalent to 21% express that it is bad, 90 people
equivalent to 17% say that it is terrible, likewise 70 people equivalent to 13%
express that it is excellent, while 80 people equivalent to 15% indicate that it is

good the levels of honesty in general terms of competition.

Keywords: management, quality, services, competitiveness.
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INTRODUCCION

Las Municipalidades como Organos del Gobierno Local, tienen adjudicado
entre otras funciones, la organizacion, regulacion y gestion de los servicios
publicos dentro de su jurisdiccion, en los que se encuentran la planificacion del
desarrollo urbano y rural, la planificacion y ejecucion de obras de infraestructura
en su area de competencia lo cual debe responder a las crecientes necesidades de
la ciudad, el distrito, la provinciay el pais. El desarrollo de estos procesos requiere
de recursos financieros, a razon de ello, resulta conveniente revisar e implementar
la normativa sobre los ingresos que tiene la Municipalidad, enfocando las Rentas
Municipales, para medir el grado de capacidad de gastos en inversiones y gastos
corrientes, sobre esa base de analisis buscar otras fuentes de financiamiento, como
es la deuda o las donaciones, en caso de no tener los suficientes recursos
economicos.

En términos generales la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, presenta
los siguientes problemas: inadecuado clima laboral se estd gestdndose una
inestabilidad, ineficiencia en servicios que afecta directamente a la Calidad de
Vida. Problemas del desarrollo de competencias municipales en: Educacion,
participacion en las gestiones pedagdgicas de acuerdo a lo que determine la ley en
la materia. En salud publica, cultura, turismo, ocio y deporte. Conservacion y
gestion de las reservas naturales locales y areas protegidas por Ley, defensa y
proteccion del medio ambiente. Seguridad Publica. Conservacion y
mantenimiento de monumentos arqueoldgicos e historicos. Transporte publico,
trafico y transito urbano. Vivienda y desarrollo urbano. Atencién y administracion

de programas sociales. Manejo de residuos sélidos. Entre otros.



1.1

CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE

INVESTIGACION

Fundamentacién del problema de investigacion

En el territorio peruano, Paula Mufioz, catedratica de la Universidad del
Pacifico (UP), En la revista GESTION: Expresa: “Deficiente gestion en
gobiernos municipales demuestra ausencia de un oOrgano de control. La
autonomia politica y econdmica se ha visto lacerada por la lucha de poderes
entre los gobiernos subnacionales, pues no se ha definido bien el papel de cada
uno” indico Paula Mufioz, socidloga y catedratica de la Universidad del
Pacifico (UP).

Paula Mufioz, catedratica de la Universidad del Pacifico (UP). Expreso que
“No hay control. Existe una débil capacidad de gestion en gobiernos
municipales y regionales, porque el sistema carece de un verdadero 6rgano de
control por parte del Ejecutivo”.

A lo largo de las entidades publicas en el Perd, existen oficinas de control
interno, las cuales esté incluida la Contraloria, pero segin Mufioz, los recursos
de estas organizaciones provienen de los gobiernos municipales y regionales.
“La autonomia politica y econdmica se ha visto lacerada por la lucha de
poderes entre los gobiernos subnacionales, pues no se ha definido bien el papel
de cada uno, indicé la socidloga en la presentacién de "Agenda 2014",
publicacidn realizada sobre propuestas para mejorar la descentralizacion.

""Se ha visto una superposicion de competencias compartidas en la que no esta
claro qué hace el Gobierno central, regional o0 municipalidades”, mencioné con
hincapié.

Mufioz, consideré como “un punto débil al notable incremento en las
transferencias intergubernamentales que municipalidades y gobiernos
regionales reciben desde el 2006: este hecho ha multiplicado los apetitos de
ambiciosos candidatos por acceder a los gobiernos subnacionales.


http://gestion.pe/noticias-de-gobiernos-regionales-1678?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-gobiernos-regionales-1678?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-candidatos-electorales-38234?href=nota_tag
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Este apetito se evidencia con el actual proceso de elecciones municipales y
regionales, donde una lista grande de aspirantes y partidos politicos prolifera
en el ambiente electoral”.

"La Ley no prohibe que candidatos con procesos judiciales y penales en curso
postulen a un proceso electoral porque se da por sentado que cualquier sistema
de administracion toma el caso como si fuera inocente”, sumando a su
comentario.

Del mismo modo Mufioz resaltéd “que no puede juzgarse la culpabilidad del
juicio, mientras no se pruebe lo contrario y es por ello, la ley es muy clara en
que no se prohibe su aplicacidn, pero la labor de filtro es responsabilidad de
los partidos politicos en supervisar qué tipo de gente quiere convocar",

Ante este escenario, llam¢ al Jurado Nacional de Elecciones (JNE) a tener un
rol activo en la lista de candidatos que llamo la atencién de las publicaciones
de la prensa y analistas politicos.

"El JNE deberia colaborar mas (aunque ya lo esta haciendo a paso lento) en
cruzar bases de datos con informacion disponible y amigable para cualquier
ciudadano. Los investigadores necesitamos base de datos para un mejor
analisis, mas no un cuadro resumido”, menciono.

Una de sus sugerencias es el reforzamiento de la gestion de organizacion dentro
de la Contraloria y el INE, ya que se deben reformar los registros del servicio
civil de estas unidades y crear candidatos a profesionales calificados para el
empleo Capacidad de analisis y recopilacion de datos estadisticos utilizados
para la toma de decisiones., implementacion y control. Mufioz propone como
solucion que la responsabilidad no se limite solo al gobierno nacional sino
también a los municipios locales directamente dependientes del gobierno
central.

"Esto solo genera que las jerarquias no estén claras porque ‘todos se tiran la
pelota’. Se les debe devolver el poder a las municipales provinciales, ya que
antes tenian poder incluso mas que las distritales™, rescato.

“No mas municipalidades.” Mufioz mencion6 con claridad que el Perd tiene

mas municipalidades de las que deberia de haber en el territorio, porque su


http://gestion.pe/noticias-de-elecciones-regionales-municipales-31538?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-elecciones-regionales-municipales-31538?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-gobiernos-regionales-locales-5474?href=nota_tag
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constitucion no resulto suficientemente eficiente al contar casi el 50% de estas
con menos de 5,000 de sus habitantes.

"El Ejecutivo deberia suspender la creacion de nuevos distritos y provinciasy,
por el contrario, incentivar que municipalidades contiguas se asocien y formen
un régimen administrativo comun con un directorio encargado”.

Por otro lado, con fecha 11-10-2017 en el portal de Gestion.pe - Grupo El
Comercio, el economista Carlos Casas sefiald que, existe la necesidad de
mecanismos de seguimiento, control y fiscalizacion del proceso de
descentralizacion. Resulta necesario repensar los temas clave de la gestion del
desarrollo econémico.

Ante los casos de corrupcién en las regiones, el economista Carlos Casas
sefialé que es necesario establecer mecanismos de control y fiscalizacion,
desde el Gobierno nacional hasta los gobiernos regionales y locales. “Siempre
se echa la culpa a los gobiernos regionales y locales, pero el Gobierno nacional
tiene en parte la culpa de lo que estd ocurriendo porque el proceso de
descentralizaciéon implica un acompafiamiento permanente, un monitoreo”,
indica el anterior viceministro de Economia. En conversacion con RPP acerca
de “Agenda 20147, la cual trata sobre diversas ofertas para abonanzar la
descentralizacion, asimismo Casas hizo reconocimiento de varios problemas.
En un caso, se da la inexistencia de una entidad del Gobierno central que
ejecute un “rol conductor” del proceso. El Consejo Nacional de
Descentralizacion fue eliminado y luego reemplazado por la Secretaria de
Descentralizacion, adscrita al PCM y que “no juega ningun rol”. “Todas las
instituciones —Contraloria, Congreso, Poder Judicial- a nivel nacional tienen
miedo de los gobiernos regionales. Hay un rol de rectoria, alguien que pone las
reglas y no las sabe hacer cumplir, y ante ese vacio surge todo este desorden”,
indicd. De igual manera, el director del Centro de Estudios sobre Mineria y
Sostenibilidad de la Universidad del Pacifico mencion6 que “no existe una
coordinacion entre los mismos ministerios, razén por la que muchas politicas
publicas registran problemas para ejecutarse.” Ahora bien, otro problema en el
proceso de descentralizacion fue la integracion de sectores complejos al inicio.

“Cuando se revisa el proceso de descentralizacion, la salud y educacion eran
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las Gltimas etapas, porque habia que ir consolidando actividades menos
complejas. Por consideraciones politicas, esto se cambi6”, menciond. Ofertas
ante esta crisis, el plan es no volver al modelo anterior. “Proponemos dar un
paso adelante, en vez de centralizar, mejorar los mecanismos para gque esta
descentralizacion funcione”, sefiald. “Agenda 2014” manifiesta mecanismos
efectivos para la coordinacion intersectorial e intergubernamental, fortalecer la
Secretaria de Descentralizacion y alianzas publico-privadas en sectores
complejos. En colaboracion con universidades, se propone establecer “tablero
de indicadores” para saber si el proceso de descentralizacion ha mejorado la
calidad de vida de los ciudadanos. Estos indicadores también se utilizaran para
indicar “donde van surgiendo los problemas, donde se va deteriorando la
calidad de los servicios publicos para intervenir con politicas que puedan
corregir eso”. En los mismos gobiernos regionales, es necesario el papel que
juegan los departamentos de desarrollo econdémico, deben promover el
emprendimiento y las asociaciones empresariales que les permitan aprovechar
los mercados y generar oportunidades de desarrollo en la region. “Las
gerencias de desarrollo econdémico tienen poca capacidad y ellos son los
Ilamados a hacer inteligencia comercial, establecer donde esta la demanda y
qué productos necesitan (...) La descentralizaciéon no tiene un fin, es un
proceso permanente que no se pude dejar de lado”, menciond con firmeza
Casas.

La Municipalidad Distrital de Pillco Marca, presenta una serie de problemas
tal es caso que las autoridades ediles actuales en los diferentes medios de
comunicacion tanto escrita como hablada refiere que “estan trabajando en
ordenar el distrito con respecto al comercio ambulatorio, calles, bares y
transporte.” Sin embargo, no es el Unico problema, existen servicios basicos
fundamentales como el agua, desaglie, servicios educativos, salud publica,
seguridad ciudadana, gestién ambiental.

Por otra parte la calle auxiliar de la Avenida Universitaria, frente al dvalo de
Cayhuayna del distrito Pillco Marca, es utilizada permanentemente por
choferes interprovinciales, empresas automotrices y vehiculos particulares,

como su estacionamiento privado, lo cual genera un peligro latente para el
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ciudadano, jovenes, nifios, adultos entre otros, frente a este problema las
autoridades ediles expresan que trabajan para arreglar el barrio en cuanto al
comercio ambulante, las calles, bares y transportes.

Ciudadanos que transitan con sus vehiculos por la zona denuncian que decenas
de unidades toman la via durante el dia y que las autoridades no hacen nada.
Estas unidades mdviles, a través de sus propias empresas de transporte
interprovincial, las cuales, descantando las ordenanzas municipales y las
directivas y normas nacionales de transito, las empresas formales e informales
embarcan y desembarcan a los pasajeros en la via publica.

El Municipio Distrital de Pillco Marca en sus servicios Pablicos Bésicos le
corresponde: “Educacion. Participacion en la gestion educativa conforme lo
determine la ley de la materia. Salud publica. Cultura, turismo, recreacion y
deportes. Preservacion y administracion de las reservas y areas naturales
protegidas locales, la defensa y proteccion del ambiente. Seguridad ciudadana.
Conservacion de monumentos arqueoldgicos e historicos. Transporte
colectivo, circulacion y transito urbano. Vivienda y renovacién urbana. Ley
Bases de la Descentralizacion. Atencion y administracion de programas
sociales. Gestion de residuos solidos. Otras que se deleguen o asignen
conforme a ley.”

Por otra parte, el Licenciado Teofilo Loarte Alvarado, quien es ex Gerente de
Promocién y Desarrollo Econémico de la Municipalidad Provincial de
Huanuco, sefiald que “es responsabilidad de la direccion de Transportes
prohibir el uso de la calle para el embarque y desembarque de pasajeros.” Esto
solo en cuanto a transportes “Esperemos que, con la presencia de la Sutran en
Huanuco, esta irregularidad termine”.

De igual manera, se comentd que la presencia de vehiculos en la avenida
Universidad se debe a que el distrito de Pillco Marca ha otorgado licencias a
empresas de transporte que no cuentan con garaje.

El ex funcionario concluye que la actual gestion emitird un ordenamiento
municipal por el problema del transporte, que sera ratificado por la

municipalidad provincial.
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En tal sentido me formulo las siguientes interrogantes motivo de la presente

investigacion.

Justificacion

Se justifica teéricamente porque plantea nuevas tendencias de toda una reforma
del estado peruano en gestion municipal, teorias modernas cientificas
Metodoldgicamente, se trabajo con la articulacién de los componentes de una
investigacion, haciendo uso de la ldgica y protocolo respectivamente.

Limitaciones

Importancia o propdsito

La importancia del estudio radica en que plantea la problematica y plantea una
propuesta de implementacion de un proceso de optimizacion desarrollo de
habilidades de la fuerza laboral en proceso optimizacion de la Calidad de
Servicios Publicos Bésicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca, de
manera inmediata, los resultados de la investigacion benefician a los habitantes
que resultan involucrados en el que hacer de los servicios publicos basicos
fundamentalmente de modo mediato, a toda la poblacion incidiendo en el
bienestar general.

Limitaciones

La investigacion no tuvo limitaciones, puesto que habia y hay el suministro de
informacion con una bibliografia sobre el tema, asi como investigaciones
realizadas. Al mismo tiempo, técnicas, tacticas, instrumentos, herramientas,
métodos y consejos profesionales, etc. han sido manipulados para el desarrollo
de investigacion. Finalmente, fue viable econdmicamente se conté con los
recursos materiales y econdmicos necesarios, que fue solventada por la autora

del presente trabajo.

Formulacion del problema de investigacion
1.5.1. Problema general
e ;De qué modo las Competencias Laborales se vincula con la

Calidad de Servicios Publicos Bésicos en la Municipalidad Distrital



1.5.2.
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de Pillco Marca del afio 2018?

Problemas especificos

¢De qué modo las Competencias Laborales se vincula el Nivel de
calidad de los procesos de planificacion en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca en el afio 2018?

¢De qué modo las Competencias Laborales se vinculan con el
ambito intrinseco y extrinseco en que opera la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca en el afio 2018?

¢De qué manera las Competencias Laborales se relaciona con los
principales servicios basicos que genera la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca en el afio 2018?

¢De qué forma las Competencias Laborales se vincula con el
seguimiento y direccion de los servicios publicos basicos de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca en el afio 2018?

¢De qué forma las Competencias Laborales se vincula con los
Niveles de colaboracion en la toma de decisiones, en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca el afio 2018?

¢De qué modo las Competencias Laborales se conexa con Niveles
de desarrollo de trabajo en equipo, en la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca en el afio 2018?

¢De qué modo las Competencias Laborales se correlaciona con
Niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion
del servicio en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca en el afio
2018?

¢De qué manera las Competencias Laborales se relaciona respecto
a su propio rol o funcion en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca en el afio 2018?

¢De qué manera las Competencias Laborales se vincula con Niveles
de eficiencia en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca en afio
2018?
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¢De qué modo las Competencias Laborales se correlaciona con
Niveles de eficacia en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca en
el afo 2018?

¢De qué modo las Competencias Laborales se conexa con Niveles
de economia de trabajo en equipo en la Municipalidad Distrital de

Pillco Marca en el afio 2018?

1.6.  Formulacion de objetivos

1.6.1.

1.6.2.

Objetivo general

Establecer de qué modo general las Competencias Laborales se
vincula con la Calidad de Servicios Publicos Basicos en la

Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Obijetivos especificos

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se vincula
Nivel de calidad de los procesos de planificacion. en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Determinar de qué modo las Competencias Laborales se conexa con
el ambito interno y externo en que opera la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca.

Determinar de qué modo las Competencias Laborales se
correlaciona con los principales servicios basicos que genera la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Determinar de qué modo las Competencias Laborales se vincula
con el seguimiento y direccion de los servicios publicos basicos de
la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se vincula con
Niveles de participacion en la toma de decisiones en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.



17

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se
correlaciona con Niveles de desarrollo de trabajo en equipo, en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se vincula con
Niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion
del servicio en la Municipalidad Distrital de Pillco.

Determinar de qué modo las Competencias Laborales se conexa
respecto a su propio rol o funcién en la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se
correlaciona con Niveles de eficiencia en la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca.

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se relaciona
con Niveles de eficacia en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca.

Establecer de qué modo las Competencias Laborales se vincula con
Niveles de economia de trabajo en equipo en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.
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CAPITULO Il. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1.  Formulacion de las hip6tesis

2.1.1.

2.1.2.

Hipotesis General

e Las Competencias Laborales se relacionan significativamente con la

Calidad de Servicios Publicos Basicos en la Municipalidad Distrital

de Pillco Marca.

Hipotesis especificas

Las Competencias Laborales se relacionan de manera significativa
con los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relaciona positivamente con el
ambito interno y externo en que opera la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relacionan positivamente con los
principales servicios basicos que genera la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relaciona significativamente con el
seguimiento y direccion de los servicios publicos basicos de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relacionan significativamente con
los niveles de participacion en la toma de decisiones en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relaciona significativamente con
los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.

Las Competencias Laborales se relacionan significativamente con
los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la

situacion del servicio en la Municipalidad Distrital de Pillco.
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e Las Competencias Laborales se relaciona positivamente respecto a
su propio rol o funcion en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca.

e Las Competencias Laborales se relaciona con Niveles de eficiencia
en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

e Las Competencias Laborales se relaciona con Niveles de eficacia
en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

e Las Competencias Laborales se relaciona con Niveles de economia

de trabajo en equipo. en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

2.2.  Variables
2.2.1. Variable Independiente
Las Competencias Laborales
2.2.2. Variable Dependiente
Calidad de Servicios Publicos Bésicos en el Municipio Distrital de Pillco

Marca.



2.3.  Operacionalizacion de las variables

VARIABLES | DIMENSIONES

INDICADORES

Independiente
Las
Competencias
Laborales

Conocimientos

Nivel de organizacion en la funcion
de desempefio.

Nivel de innovacion de servicios
municipales.

Nivel de veterania en la funcion
laboral.

Nivel de capacitacion de alto nivel
Nivel de capacitacion en
administracion municipal.

Habilidades

Nivel de educabilidad de las buenas
practicas.

Nivel de soberania personal.
Niveles de generacion de estrategias
en servicios publicos.

Niveles de innovaciones laborales.
Nivel de practica de valores.

Grado de beneficiamiento y uso de
los conocimientos adquiridos.

Actitudes

Grado de responsabilidad en
servicios municipales.

Niveles de respeto a los demas.
Niveles de decoro.

Dependiente
Calidad de
Servicios
Pablicos
Basicos

Calidad

Niveles de calidad de los procesos
de planificacion.

Ambito interno y externo en que
opera.

Principales servicios basicos que
genera la Municipalidad.

Niveles de eficiencia.

Niveles de eficacia

Niveles de economia

Roles

Fiscalizacion y direccion de los
servicios publicos basicos

Niveles de colaboracion en la toma
de decisiones.

Niveles de desarrollo de trabajo en
equipo.

Niveles de percepcion del equipo
directivo respecto de la situacién del
servicio

Propio rol o funcién

20



2.4.

21

Definicion de términos operacionales

a)

b)

d)

Emulacién

El significado de la palabra competencia (palabra latina competencia) tiene
dos aspectos principales: por un lado, indica un enfrentamiento o conflicto
entre dos 0 mas cosas sobre algo. En un sentido similar, se refiere a la
competencia entre personas que buscan llegar a lo mismo, con la realidad
que viven las empresas que compiten en un determinado segmento de
mercado vendiendo o pidiendo dinero, la demanda de un mismo producto
0 servicio, y la competencia que gana en el campo deportivo.

Servicios

Su origen esta en el término latino “servitium”, la palabra servicio que
designa la actividad y las consecuencias de un servicio (un verbo utilizado
para indicar el estado de disposicion de una persona hacia los demas para
hacer lo que él o ella hace pedir o mandar).

Gestion de calidad

La gestion de la calidad del servicio es un tema de enorme crecimiento,
cada dia mas y mas empresas buscan la excelencia y la competitividad de
esta manera. Para lograr una mejor calidad debemos partir del concepto de
calidad: Calidad: No es mé&s que los requisitos que la sociedad establece
para nuestro servicio y su fin debe ser la completa satisfaccion de las
necesidades y expectativas de nuestros clientes y nuestra organizacion.
Gestion del cambio

La gestion del cambio significa un cambio cultural de la organizacion. Al

identificar la necesidad de cambio: a lo que se llama “cargarse de razones”.

Calidad

Esta es ciertamente la primera pregunta con la que debe comenzar una guia
de calidad en los servicios publicos. Si bien la pregunta es unica, la
respuesta tiene muchas definiciones, algunas mas simples y otras mas
complejas, pero seguramente hay una que se adapta a cada organizacion.
En los dltimos afios, el término calidad se ha ampliado para incluir todas



f)

9)
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las areas de las organizaciones publicas, desde los servicios a las personas
hasta los procesos mas complejos que determinan su desempefio. La
calidad se ha convertido en una forma integrada de hacer el trabajo, una
forma dptima de realizar el trabajo, y se ha vuelto esencial para lograr la
satisfaccion de los ciudadanos a los que sirve.

Servicio Publico

Esta es una actividad exclusiva del Estado, organizada de conformidad con
las disposiciones legales vigentes, con el fin de satisfacer de manera
continua, constante y regular las necesidades de caracter colectivo y, por
tanto, en beneficio de las personas, generalmente realizada por
intermediarios administrativos publicos. . . Todos los servicios publicos
deben tener una cualidad llamada consistencia. En otras palabras, debe ser
permanente, brindando el mismo nivel de servicio de manera constante y
constante a lo largo del tiempo. Los servicios publicos son servicios
proporcionados por el estado y estan destinados principalmente a satisfacer
las necesidades de los ciudadanos de la comunidad (o sociedad) ya que
estas necesidades son satisfechas y administradas por el estado.

Calidad de servicios publicos

La calidad de los servicios publicos es un requisito constitucional y una
obligacidn ilimitada de la administracion estatal. También es el recurso del
que dispone el Estado para compensar las disparidades demograficas a las
que atiende, porque es una posibilidad realista de que todos los ciudadanos

reciban los mismos servicios.
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Internacional

Universidad tecnolégica "San Antonio de Machala™ para la obtenciéon del titulo
de maestria en Chone, Octubre del 2009, Chone- Manabi- Ecuador, uso
los siguientes Métodos y materiales: “Realicé una encuesta de cinco
preguntas a 10 maestros de cinco escuelas, de la ciudad de Chone; dos
maestros por cada escuela, para consultarles que clases de
conocimientos tenian sobre las Competencias en Educacion También
die que Utilicé el método inductivo, para conocer si los maestros estan
preparados, para enfrentar las realidades actuales y las exigencias del
tercer milenio en el proceso docente educativo. Obtuvo los siguientes
resultados: utilizando la técnica de la encuesta y a través de cinco
preguntas objetivas los maestros contestaron las mismas, dando como
resultado datos que se muestran en los siguientes cuadros estadisticos,
Finalmente Al concluir este trabajo me he permitido darme cuenta que
la mayoria de los maestros desconocen que son las competencias
aplicadas a la educacion, peor adn, su historia y desde cuando se

implemento en nuestro sistema educativo. (p. 36)

En la Universidad Interamericana mediante el desarrollo con estudios, que
fueron reconocidos ante la secretaria de educacion publica (SEP), se
presenta la investigacion: estrategia de calidad en el servicio como
ventaja competitiva en los salones de belleza en valle de Chalco®,
Yuriko Cazares Reyes estado de México, para la obtencion del titulo de
licenciado en administracion de empresas, presentado, menciona como
resumen: “Con el tiempo se ha logrado identificar que en los salones de
belleza de belleza la importancia de contar con calidad en el
servicio que nos permitan visualizar de manera 6ptima las actividades

gue se realizan dentro de los mismos. (p. 48)


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos32/sistema-educativo-encrucijada-cambio-social/sistema-educativo-encrucijada-cambio-social.shtml
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Asi mismo, el objetivo de presentar el presente proyecto es
implementar una estrategia de calidad en el servicio como ventaja
competitiva, de manera significativa que cada vez nos permita
identificarnos dentro de los mejores salones de belleza ubicados en
valle de Chalco. Para llegar al objetivo involucraremos al personal con
el que se cuenta, y a nuestros proveedores con el fin de ofrecer un

mejor servicio a nuestros clientes.

Por otro lado, la Universidad De Chile en una investigacion denominada
“factores de satisfaccion e insatisfaccion e la banca por internet en
Chile” de la facultad de economia y negocios. escuela de economia y
administracion, presentado por Cristébal Guzman Contreras y Claudia
Vega Kaltwasser, concluyen que: “En la categoria Calidad de
servicios bancarios se encuentra la dimension Atributos del servicio;
mientras que la categoria Calidad de servicio al cliente presenta las
dimensiones Capacidad de respuesta, Tarifas del servicio, Promesas
del servicio, Comunicacion y Eventos inesperados para el cliente; para
Calidad de sistemas en linea las dimensiones encontradas fueron
Informacion actualizada de su cuenta, Funcionamiento pagina Web,
Disefio pagina Web, Seguridad y Funcionamiento del servicio en linea;
y por ultimo para la categoria Gestalt se tiene como dimension Unica la

Evaluacién Gestalt. (p. 26)
Nacional

En la universidad San Pedro, Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas, presentan inquietudes enfocado en el trabajo: “¢De
qué manera la calidad del servicio que brinda el personal
administrativo  influye en la satisfaccion de los clientes de la
Universidad San Pedro Huaraz 2011?, cuyo autor Deiby Daniel Vega
Méndez, en el 2011 y concluye que la Evaluacion de calidad del
servicio desde el aspecto de satisfaccion de los clientes de la

Universidad San Pedro Huaraz 2011, es una tesis originada para
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conocer y estudiar comparativamente la realidad de la calidad de
servicio que brinda el personal administrativo de la universidad y que
tiene como objetivos principal evaluar la calidad de servicio percibida
por los clientes de la Universidad San Pedro; segun sus dimensiones y
satisfaccion, como hipétesis se plantea Si la calidad del servicio es
deficiente, entonces influird negativamente en la Satisfaccion de los

Clientes de la Universidad San Pedro Huaraz 2011.”

La tesis “Modelo ge Gerencia administrativa en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan — Huéanuco Periodo 19987, con autor Salvador
Enrique Ortega Bartolo, llego a las siguientes conclusiones: “en la
actualidad la UNHEVAL necesita la Aplicacién y Ejecucion de un
modelo de Gerencia Administrativa, que permita una éptima calidad de
Gestion Educativa Organizacional. Los directivos y personal
administrativo de la UNHEVAL necesitan capacitacion permanente
para enfrentar el gran reto de mejorar la calidad de servicio académico
y hacer una institucion de prestigio y que sea competitiva con las demas
Universidades del pais. Existe actualmente en la institucion una escasa
participacion del personal Docente y Administrativo, ya que ellos no
participan directamente en algunos asuntos relacionados a su area por
la carencia de conocimiento de sus funciones. Los problemas del
personal Docente y Administrativo se deben a que no estan capacitados
debidamente en el area de Tecnologias de Informacion y comunicacion,
que se conforman con salir adelante con un esfuerza minimo, dando
como resultado una carencia en el desenvolvimiento de sus funciones y
por lo tanto existe un servicio deficiente; dentro de una institucién en

nuestro caso nuestra primera casa superior de estudios.”
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Bases teoricas
Breve referencia histdrica sobre concepto de competencia
A fines del siglo XX, el concepto de competencia se habia extendido, tanto en
los paises desarrollados como en Ameérica Latina, especialmente en los @ambitos
laboral y educativo. Sin embargo, era evidente que existian dos grandes
tendencias para aproximarse a dicho concepto: la del mercado de trabajo, que
estd asociada a las denominadas competencias profesionales o laborales, y la
educativa, vinculada a las competencias de egreso o curriculares. Antes de
explicar dicha division, conviene revisar los antecedentes que comparten
ambas tendencias. En ese sentido, es posible identificar diversas propuestas; de
estas, en un primer lugar, conviene presentar a las que aluden a la etimologia
del término. Asi, Tanja Weigel et al. (2007) ubican las raices del concepto en
la época de la Grecia Clasica y sefialan que el equivalente de la palabra
competencia en el antiguo griego es “ikandtis” La misma que se traduce como
la cualidad de ser “ikanos” (capaz), tener la habilidad de conseguir algo,
destreza. Asimismo, mencionan que para nombrar capacidad o competencia
profesional/vocacional, se usa el término griego “epangelmatikes ikanotita™.
Por su parte, Walter Pefialoza (2000) indica que las palabras “competente” y
“competencia” provienen, respectivamente, del latin “competens”,
concebido como el ser capaz, y “competentia”, entendido como la
capacidad y la permision. A su vez, estos vocablos se habrian formado
de los términos “cum” y “peto”. El primero significa “con”; mientras
que el segundo corresponderia al infinitivo de “petere”, cuyo

€6s 99

significado es “ir” y “atacar”. De este modo, “cumpetere” quiere decir,
por un lado, “ir con”, “ir a la par con otro” o “ser adecuado a algo”;
pero también puede entenderse como “luchar con” o “atacar a otro”.
Asimismo, Claude Levy-Leboyer (1998) plantea que la raiz latina
también da lugar a dos acepciones en el idioma espafiol: “competer” y
“competir”’. En ese sentido, mientras que el sustantivo competencia se
relaciona con los dos verbos; en cambio, el adjetivo “competente” solo

se relaciona con el primero. Para el siglo XVI, dicho término era
reconocido en Europa Occidental; especificamente, en los idiomas
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inglés, francés y holandés; con el uso de las palabras “competence” y
“competency” (p. 57).

Chomsky (1970) menciona, “que de las dos tendencias que se
extendieron durante el siglo XX, la primera es la relacionada con el
mercado de trabajo. Respecto del origen de la misma existen diversas
propuestas.” Asi, para Sergio Tobon (2006), el concepto de
competencia se comenzd a estructurar en la década de 1970 sobre la
base de dos aportaciones: la linglistica de Noam Chomsky y la
psicologia conductual de Burrhus Skinner. EI primer autor propuso el
concepto de “competencia lingiiistica” como una estructura mental
implicita y genéticamente determinada que se ponia en accién mediante
el desempefio comunicativo; se trataba pues del uso efectivo de la
capacidad linglistica en situaciones especificas (p. 7)

Asimismo, Chomsky (1972) sefialé que la competencia linguistica es
un dispositivo natural que permite el aprendizaje de la lengua materna
de acuerdo con los contextos donde interactian los sujetos. Para ello,
utilizé dos términos: “perfomance” y “competence”. El primero se
refiere a la comunicacion y creacion del lenguaje; mientras que el
segundo alude al dispositivo para la adquisicion de la gramatica de una
lengua (p 19).

Tobdn (2006). Dicho concepto comenzo a tener multiples desarrollos,
criticas y reelaboraciones, tanto en la lingiistica como en la psicologia
(conductual y cognitiva) y en la educacion. (p. 31)

Contraria a la propuesta de Noam Chomsky, quien considera a la
competencia como un fendmeno interno; esta la linea conductual de
Burrhus Skinner, para quien la competencia es un comportamiento
efectivo. En ese sentido, se ha desarrollado y extendido un sélido
modelo conductual de las competencias que se basa en el
comportamiento observable, efectivo y verificable; lo cual ha generado
que el desempefio confluya dentro de la competencia. Asi, el enfoque
de competencias, desde la linea conductual, ha alcanzado notables
desarrollos en el campo de la gestion del talento humano en las
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organizaciones, donde se busca que los trabajadores posean
competencias clave para que las empresas sean competitivas (Tobdn
2006).

Por su parte, la psicologia cultural enfoca a la competencia como un concepto

base de la interaccion de la persona con el entorno. Segun Maria
Torrado (2000), Lev Vigotsky (1896 -1934) plantea que el desarrollo
cognitivo se explica por el impacto del mundo social y cultural del
sujeto dentro de su actividad psicologica. Para la autora, ser competente
se traduce en la accion que surge en un contexto particular, mas alla de
los conocimientos formales. Es decir, competencia es la capacidad de
realizacion, situada y afectada por y en el contexto donde se
desenvuelve el sujeto. Asi, la psicologia cultural ha aportado al
concepto de competencias el principio de que la mente y el aprendizaje
son una construccion social y requieren de la interaccion con otras

personas, que se ven influenciadas por el contexto (Tob6n 2006).

Asimismo, desde el punto de vista de la psicologia cognitiva, se destaca el

Segun

desarrollo de la Teoria de Inteligencias Multiples propuesto por
Howard Gardner como aporte a la definicion de competencias. El autor
sefiala que “la inteligencia es un conjunto de rasgos que se pueden
evaluar confiablemente por medio de las competencias intelectuales,
los procesamientos de la informacién, las capacidades y habilidades
cognitivas y las formas de conocimiento” (Gardner 1994: 394). Dichas
competencias intelectuales pueden apreciarse tanto en el desarrollo de
actividades cotidianas como actividades mas innovadoras relacionadas
con el arte, la ciencia, el trabajo, etc. Es decir, que las competencias
intelectuales o cognitivas evolucionan a medida que el sujeto se
interrelacione en un contexto socio-cultural, a través de simbolos que le
permitirdn reconocer, interpretar y conectarse con su espacio
(Rodriguez 2007).

Antonio Guerrero (1999), el enfoque de competencias profesionales
tiene doble origen: normativo y empresarial. Por un lado, estd unido a

la regulacion de las cualificaciones profesionales de los trabajadores en
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ejercicio para su posible normalizacion. Y de otro, aparece ligado a las
politicas de gestion de personal que llevan a cabo consultorias y
empresas ad hoc (grandes compaiiias), con el objetivo permanente de
rentabilizar, optimizar o adecuar la mano de obra a sus necesidades
cambiantes, atribuidas a los cambios en la organizacion del trabajo y
del consumo. (p. 18)

Segun el pedagogo aleman Gerhard Bunk (1994), el concepto procede del
campo de la organizacion y se refiere tanto a la regulacion de las
atribuciones en el seno de las organizaciones, como a la facultad de
toma de decisiones que tienen los diferentes titulares de las empresas.
El enfoque orientado a la competencia es un “cambio paradigmatico”,
un “paso cualitativo” que supera, en los objetivos de la formacion
profesional, al concepto de cualificacion. La evolucion de tales
objetivos: concepto de “capacidades profesionales” situado con
anterioridad a los 60; el de “cualificaciones profesionales”, entre los
60 y 70; y el de la “competencia profesional”, a la que considera
“como objetivo global del proceso de aprendizaje”, a partir de los 80.
(p. 38)

McClelland (1973) A pesar de los importantes aportes y propuestas anteriores,
se tiende a reconocer que el origen de las competencias, desde la
perspectiva del mercado de trabajo, se encuentran en los trabajos de
David McClelland de la Universidad de Harvard, quien, durante la
década de 1970, realiz6 investigaciones en el area motivacional y
laboral. En funcién de los hallazgos de sus investigaciones, plante
que las pruebas de desempefio tradicionales no eran efectivas para
predecir el éxito en el trabajo. Para explicarlo, propuso que se debian
considerar las caracteristicas de los trabajadores y sus
comportamientos concretos ante situaciones de trabajo, en lugar de los
expedientes académicos y los coeficientes de inteligencia. El autor
propuso seis factores que son predictores universales del éxito
profesional y que son independientes del género, raza o situacion

social: espiritu de logro, de servicio, capacidad de influir, de gestionar,



30

de solucionar problemas y eficacia personal. A estos factores los Ilamé
competencias, incluyendo por primera vez el concepto dentro de la
gestion de las personas (p. 46).

Asi, a partir de 1980, el concepto se desarrolla basicamente en el &mbito
laboral, al ritmo de los diversos cambios que ocurren a nivel mundial
en torno al desarrollo cientifico y tecnolégico. En consecuencia, se
obliga a las naciones y organizaciones a repensar los procesos
relacionados con la produccién, la estructura y funciones del trabajo,
asi como también la formacién indispensable para ser competitivos en
un mundo cada vez més globalizado (Rodriguez 2007).

En este sentido, la importancia de disefiar una formacion adecuada y facilitar
la circulacién e intercambio de trabajadores en el pais y en el exterior
a traves de la identificacion, normalizacion, formacion y certificacion
de competencias laborales, entendida como: “La capacidad para
desempefar efectivamente una actividad de trabajo especifica
plenamente identificada, movilizando los conocimientos, habilidades,
destrezas y comprension necesarios para lograr los objetivos que tal
actividad implica” (CINTERFOR /OIT 2004: 1). Mientras que para
Francisco Cantera et al. (1996: 36) es “mas bien un enfoque evolutivo
de la tendencia ldgica de las ocupaciones en el mundo de trabajo
actual” cuya diferencia estriba en “el cambio de la importancia del
puesto de trabajo a las personas”. Segin el modelo de gestion de
competencias de los autores, las competencias se definen como
aleaciones de conocimientos (saber), aptitudes (saber hacer) y
actitudes (querer hacer) que se solidifican en las personas, dotandolas
de valores diferenciales frente a otras personas y que dependen del
contexto profesional para tener una conducta (interaccion con el
entorno interno y externo de aplicacion) exitosa. (p. 37)

La segunda gran tendencia para enfocar las competencias es la del ambito
educativo. Sin embargo, es evidente que entre la tendencia laboral y
la educativa se ha mantenido una relacional causal y de influencias.

En efecto, desde la década de 1990, la concepcidn de las competencias



31

también ha sido implementada en instituciones educativas de varios
paises, buscando con ello formar personas con ciertas competencias
que les posibiliten un mayor impacto en la insercion laboral
(Ferndndez 2004). Esto responde a que, durante este periodo,
surgieron condiciones imperantes en el mundo que llevaron a una
mayor transformacion de la sociedad: de una dimension basada en la
industria manufacturera a una dimension basada en la industria
manufacturera basada en el conocimiento. Es asi que la Organizacién
de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura,
UNESCO, a través de la Comisién Internacional sobre la Educacion
para el siglo XXI, planted la necesidad de reformas educativas
concertadas, respuestas y soluciones rapidas en torno a la educacion,
y aprendizaje multicultural y personal a traves de cuatro pilares o
saberes que la sustenten: el saber conocer, el saber hacer, el saber ser

y el saber convivir (Delors 1996).

XXIV Encuentro de Ubeda (2008) indica que sea como fuere las competencias

Debe

del campo educativo siempre consideran las ideas formuladas en el
mundo del trabajo. En ese sentido, se reconoce que el aprendizaje de
las competencias exige un nuevo tipo de didactica que englobe las
tipologias de contenidos (conceptual, procedimiento y actitudes) de
forma integrada; mientras que el planteamiento de un curriculo por
competencias debe superar la vision academicista y tradicional, pues
debe partir de la logica del “saber” para desembocar en la logica del
“saber hacer” (p. 105).

reconocerse que los conocimientos, las actitudes y las
habilidades/procedimientos no aparecen como componentes
separados, propios de los enfoques tradicionales, sino como
componentes integrales de implementacion, para lo cual es
fundamental que todo tipo de acciones se desarrollen con calidad y
consistencia, porque el conocimiento no es suficiente para resolver
problemas contextuales si no estas motivado para hacerlo y si no

tienes las habilidades y los procesos para actuar. Ademas, se reconoce
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que deben existir mecanismos para que los profesionales certifiquen
sus competencias a través de evaluaciones objetivas a través de
colegios profesionales u organismos creados al efecto. De esta forma,
las universidades se enfrentan al reto de promover la evaluacion y
acreditacion externa como medio para contribuir al reconocimiento de
los logros académicos. Los profesionales, a su vez, tienen el desafio
de ver la certificacidon de sus competencias como una posibilidad de
colocacion y no como una limitacion de su ejercicio profesional. Por
lo que, se ha propuesto que toda competencia se define por la
articulacion de cinco elementos: el requerimiento de realizar una
actividad, la disposicion afectivo-motivacional para realizarla, el
procesamiento de la informacion, la actuacion y los criterios de
idoneidad. (Tobon 2006).

Competencias laborales

El enfoque de competencia laboral
Las nuevas exigencias que el entorno competitivo impone a las
organizaciones exigen respuestas mas rapidas que las formas tradicionales de
organizacioén del trabajo no pueden dar. Adaptarse rapidamente al cambio,
aceptar desafios, el cambio constante y el aprendizaje son indispensables para
cualquier negocio en un mundo globalizado. Alcanzar estas caracteristicas
significa que la empresa también se convierte en un “equipo competente”,
que por supuesto estd formado por trabajadores competentes.
Se ha creado una necesidad de habilidades como la capacidad de comprender,
procesar y aplicar grandes cantidades de informacion que cambia
rapidamente. La interaccion social en los grupos de trabajo hace que las
habilidades de comunicacion efectiva sean muy valiosas. Esto incluye
asegurarse de que el entrevistador comprenda el mensaje y utilice codigos que
le resulten comprensibles. Ademas, la creciente importancia de los servicios,
no solo como fuente de creacion de empleo, sino también como indicador de

la “calidad” de la relacion comercial, ha llevado a la necesidad de habilidades
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de “negociacion”. Juicio” y “servicio” a clientes internos y externos (Karcher,

1998).

La competencia

En el mundo del trabajo, la competencia surgi6 en la década de los ochenta
debido a la necesidad que se presentaba en los diferentes paises por la
discrepancia entre el desarrollo del entorno, las condiciones econdémicas y la
calidad de la produccion educativa. Uno de los aspectos principales es cambiar
las instalaciones de formacion para reflejar mejor las necesidades del mercado.
Responder a las necesidades y no dejarse guiar por las ofertas. En varios paises
fueron reconsideradas tanto las titulaciones, las calificaciones como la
capacitaciéon (Reino Unido, Australia, México) (CINTERFOR, 2000).
“Paulatinamente se llegd a la conclusion de que las reformas debian garantizar
que los individuos pudieran aportar sus conocimientos y participar mas en la
solucién de los problemas de aumento de la calidad y productividad de la
empresa. Se necesitaban hombres mas capaces. Esta es una forma de abordar
la capacidad de la educacion y la capacitacion en la que las empresas generan
los estdndares. En el documento revisado, se han distinguido algunas
aplicaciones précticas sobre el concepto de competencia: determinar la
capacidad, la normalizacién de la capacidad, la capacitacion basada en la
capacidad y la certificacion de capacidad. Visualizar cada uno de estos aspectos
incluye impactos en los sistemas productivos, en las unidades de formacion y
en los disefios curriculares de las instituciones educativas. Uno de los temas
destacados es la relacion entre la formacion general y la formacion
especializada, que es una de las vias para solucionarlo, aportar el bagaje de
conocimientos y vincularlo a las competencias y habilidades que requiere el
mundo del trabajo social. En la década de 1980 se produce una reflexion sobre
la capacidad de accion profesional o habilidades de accidn. En esta década, la
mayor parte de la investigacion se ha centrado en las habilidades y como
adquirirlas.” (Karcher, 1998).


http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/histomex/histomex.shtml
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La formacion por competencia

La formacion por competencia no es algo totalmente novedoso porque se
plantea que en la historia de la formacidn profesional aparece con mas o menos
énfasis el término de competencia (Mertens, 2000; Zayas, 2000; Guerra, 2003).
No obstante, muchos la consideran como una de las innovaciones
educacionales mas significativas de los Gltimos 50 afios (Lluch, 1996).

La Formacion Basada en Competencias (FBC) es también denominada
Capacitacion y se refiere a todos los actos o eventos formativos relacionados
directa o indirectamente con el mejoramiento del desempefio en el trabajo y/o
con el desarrollo profesional de la persona. (Mertens, 2000). “Se deriva de la
inactividad de las empresas en capacitar a sus trabajadores por diversas razones
lo que facilita la creacion del sistema de gestion por competencias y sus
resultados dentro del sistema. Esta nueva tendencia fomenta una reevaluacion
de la contribucion humana a la organizacion y la busqueda de la
competitividad. Por lo tanto, el surgimiento del concepto de capacidad laboral
nacido en la practica productiva esta penetrando cada vez mas en el campo de

la educacion en varios niveles.”

Segun Mertens, (2000) “la Formacién por competencias no es solo incorporar
la dimensién de aplicacion de conocimientos y habilidades, sino que se
corresponda con las necesidades estratégicas de la empresa en todos los
sentidos. Como una de sus dimensiones fundamentales esta la identificacion de
competencias. Existen enfoques, con una base epistemolégica y psicolégica
diferente. Como quiera que se vea el problema, la competencia no puede
separarse del sujeto que la posee o que la demuestra. De ahi que sea una
cuestion no resuelta la aclaracion de su lugar en la persona, su génesis y

adquisicion.”


http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/gaita/gaita.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/orsen/orsen.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/orsen/orsen.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
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Los enfoques por competencias

Las aproximaciones al concepto de competencia en el trabajo son: conductual,
funcional y constructivista. También se han propuesto diversas metodologias
para su identificacion: funcional, composicional y tectonica. Conceptos y
metodologias estan relacionados entre si.

En la metodologia de andlisis de comportamiento, se utilizan ciertas
herramientas para identificar habilidades basicas o generales a partir del
analisis de produccion. Sus categorias centrales son las ocupaciones y los
deberes. Se basa en un desempefio eficiente. Parte de una persona que hace
bien su trabajo, sus comportamientos en el trabajo. Se critica su concepto
demasiado amplio de competencia y partiendo del alto rendimiento en el
pasado. En el analisis de puestos, como su hombre lo indica, los puestos se
evallan, se pasan a los puestos correspondientes a los componentes de
competencia y luego se forman los componentes normativos. Aqui, el enfoque
esta en el resultado esperado, no en como lograrlo. EI concepto de funcién es
méas amplio que el de tarea.

Integracion de las competencias

Consta de varios elementos, uno de los cuales se refiere a las acciones o
acciones propias de actividades profesionales o laborales. Sus elementos
constituyentes tienen diferentes propiedades. Funciona de forma compacta, a
razon de ello asume la estructura. Se rige por su correlacion con una actividad
funcional especial. Su trabajo integral e integrado hace que sea considerada
una habilidad. Conectando teoria y préactica.

Capacidad empresarial

Al igual que la inteligencia, el espiritu empresarial es un rasgo humano comun.
El comportamiento observado frente a las condiciones econémicas cambiantes
indica que la mayoria de los adultos se dedican a lo que se conoce como
actividad comercial. Los agentes econémicos rompen con los tramites
burocraticos y comienzan a redistribuir su tiempo y otros recursos cuando
consideran que vale la pena. En esto, las habilidades innatas y adquiridas son
importantes para restablecer el equilibrio. Los estudios elegibles muestran

efectos positivos y medibles de la experiencia, capacitacion, educacion y salud


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
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de las personas en las habilidades evaluadas. Hay pocos supuestos econémicos
que sean validos desde un punto de vista empirico, ya que afirman que la
capacidad empresarial de los agricultores aumenta a través de la educacion.
Los procesos de modernizacion econémica son inmensamente complejos, y
muchos de ellos todavia superan la capacidad analitica de los modelos de
crecimiento.

Calidad en el servicio

Receptivos y adaptados a los requerimientos de cada cliente, a las diferentes
necesidades que tienen y a las necesidades que nos planteamos. La calidad se
logra a través de la compra, operacién y evaluacion de nuestros servicios.
Satisfacer al cliente con todos los procedimientos que componen el
mantenimiento en los diferentes niveles y entornos. La mejor estrategia para
conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas desagradables a
los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra intervencion para
rebasar sus expectativas. (CONOCER, 1998).

Bases conceptuales
De acuerdo a lo sefialado por (PNUD, 1997).

1. Lagestion basada en la eficiencia se convierte en un canal continuo
de comunicacion entre los empleados y la empresa; Ahora la
empresa comienza a prestar atencion a las necesidades y deseos de
los trabajadores para ayudarlos y apoyarlos y brindarles un
crecimiento personal capaz de enriquecer la personalidad de cada

trabajador.

2. Gestion Por Competencia
Un instrumento estratégico indispensable para hacer frente a los
innovadores retos que plantea el medio ambiente. Es potenciar las

competencias individuales para la excelencia, segun las necesidades
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operativas. Garantizar el desarrollo y la gestion de los recursos
humanos, "de lo que saben o podrian hacer.”

Se sabe que la tecnologia avanzada es necesaria para implementar
la productividad que el mercado requiere hoy, pero también
encontramos que el éxito de cualquier trabajo depende
principalmente de la transigencia y la capacidad. El poder de la
innovacion que poseen los participantes. Ademas de la era actual,
la tecnologia y la informacién son accesibles para todas las
empresas y, por lo tanto, la Unica ventaja competitiva que la
compafiia puede distinguir de otra compafiia es la capacidad de estas
personas. En la organizacion que se ha adaptado al cambio. Esto se
logra mejorando la capacitacion y el aprendizaje continuo de las
personas para que la educacién y la experiencia puedan medirse y
apreciarse ain mas en un sistema de competencias.

Resistencia al cambio

Es un comportamiento humano normal en toda situacién de cambio,
frente a cada sugerencia diferente, frente a todo lo que se aleja de
nuestro modo actual de pensar y actuar. La persona comienza a
resistirse a esto nuevo que le esta molestando y si no revierte esta
situacion en ese momento, comienza a resistir.

Desarrollo de la capacidad

“El desarrollo de la capacidad es el proceso mediante el cual los
individuos, grupos, organizaciones, instituciones y sociedades
incrementan sus habilidades para realizar funciones esenciales,
resolver problemas, definir y lograr objetivos y entender y
responder a sus necesidades de desarrollo en un contexto amplio y
de manera sostenible.” (PNUD, 1997).

Competencias
El significado de la palabra competencia (palabra latina
competencia) tiene dos aspectos principales: por un lado, indica un

enfrentamiento o conflicto entre dos 0 més cosas sobre algo. En un
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sentido similar, se refiere a la competencia entre personas que
buscan llegar a lo mismo, con la realidad que viven las empresas
que compiten en un determinado segmento de mercado vendiendo
o0 pidiendo dinero, la demanda de un mismo producto o servicio, y
la competencia que gana en el campo deportivo.

Servicios

Su origen esta en el término latino servitium, la palabra servicio
designa la actividad y las consecuencias de un servicio (verbo
utilizado para designar el estado de una persona disponible a otra
para hacer lo que le pide o le ordena).

Gestion de calidad

La gestion de la calidad del servicio es un tema de enorme
crecimiento, cada dia mas y mas organizaciones se esfuerzan por
alcanzar la excelencia y la competitividad a través de este camino.
Para crear mejor calidad, debemos partir de un criterio de calidad:
Calidad: Nada menos que los requisitos que la sociedad impone a
nuestro servicio y su objetivo deben ser la completa satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los consumidores y de nuestra
organizacion.

Gestion del cambio

La administracion del cambio involucra un cambio cultural para la
Organizacion. Por medio de la definicién de la necesidad del

cambio: Lo cual hemos denominado “cargarse de razones”.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1 Ambito

El trabajo se desarrollo en las oficinas administrativas del Municipio Distrital

de Pillco Marca, el cual pertenece a la Provincia y Departamento de Huanuco.

- Temporal: Se desarrollé en el periodo 2019-I

- Tematica: La investigacion se enmarco en los fundamentos cientificos,
técnicos, normativos de las Competencias Laborales con la Calidad de
Servicios Publicos Béasicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca

- Metodoldgica: Se enmarco dentro de los fundamentos teoricos, doctrinales
y tecnoldgicos sobre las Competencias Laborales con la Calidad de

Servicios Publicos Basicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

4.2 Poblacién

La poblacién estuvo conformada por:

Cuadro N° 01

MUNICIPALIDAD DISTRITAL TOTAL DE

DE PILLCO MARCA MUESTRA
Servidores publicos 115
Usuarios promedio semanal mensual 405
Total 520

Fuente:PEI: Cuadro de Asignacion de Personal Municipalidad Distrital de

Pillco Marca-Elaboracion Propia.

4.3 Muestra
La muestra fue tomada con iguales caracteristicas de la poblacion y por ser
finita, factible y por decision propia al 100%, cuya formula es
n= N
Llamado muestreo poblacional.
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL TOTAL DE

DE PILLCO MARCA MUESTRA
Servidores publicos 115
Usuarios promedio semanal mensual 405
Total 520

Fuente: PEI: Cuadro de Asignacién de Personal Municipalidad Distrital de

Pillco Marca Elaboracion Propia.

4.4 Nivel y tipo de estudio
4.4.1 Nivel de estudio

La investigacion realizada fue de nivel correlacional, debido a que establece la

relacion entre Competencias Laborales con la Calidad de Servicios Pablicos

Basicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca

4.4.2 Tipo de estudio

Por sus propias caracteristicas es aplicada porque insinGia solucionar problemas

correlacionado directamente con Competencias Laborales y la Calidad de

Servicios Publicos Basicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

4.5 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es correlacional, es decir se establecio la relacion

que existe entre las Competencias Laborales con la Calidad de Servicios

Publicos Basicos en el Municipio Distrital de Pillco Marca. El esquema es:

0X

Y

N

M: Representa la Muestra.

O: Indica las observaciones,
mediciones conseguidas o efectuadas
en cada una de las variables.

X, Y: Son las variables de

investigacion.
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4.6 Tecnicas e instrumentos
4.6.1 Técnicas
Se utiliz6 como técnica la encuesta, y su instrumento especifico fue un
cuestionario dirigido a los servidores, funcionarios y ciudadanos del Municipio
Distrital de Pillco Marca, relacionados con las Competencias Laborales y los

Servicio Publicos Basicos.

4.6.2 Instrumento
Se utilizé como instrumento ¢l cuestionario, consta de 26 items con escala

valorativo de 1=Excelente, 2= Bueno, 3 =Regular, 4 = Malo y 5 =Pésimo.

a) Validacion de los instrumentos

El instrumento se fue validador por Juicio de Profesionales, quienes

realizaron la calificacién tal como se detalla en el cuadro siguiente:

] e ) VAL.
- PUNTUACION DE EXPERTO (SI/NO)
) i 0- | 20- | 40- | 00- | 80- )
EXPERTOS 20 | 20 | 60 | 30 | 100 SUM

l Experto 01 90 90

2 Experto 02 75 75

3 Experto 03 90 90

Promedio 85 SI

b) Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad del instrumento, se realizé con la prueba de confiabilidad
de Alfa de Cronbach, el mismo que arrojo un valor de 0,86; indicando que

el instrumento utilizado es confiable para los fines de nuestra investigacion.

4.7 Procedimiento
Mediante la ciencia de la estadistica basica se procesaron loa datos para la
obtencion de los cuadros estadisticos, barras y posteriormente fue hecha el
analisis e interpretacion.
Para la obtencion del Coeficiente de Correlacion de Karl Pearson uso la
estadistica de inferencial.
Para el procesamiento y estudio de los datos se utiliz6 Tablas de Datos

Comparativos.
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4.8 Aspectos éticos
El presente estudio se sustentd bajo los siguientes documentos éticos: Cadigo
de ética para la investigacion (UNHEVAL, 2017), en el capitulo Il articulo 6
establece lo siguiente:

a) “Proteccion a las personas: En la investigacion, donde se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad, la identidad, la diversidad, la
confiabilidad y la privacidad. Esta iniciativa no solo implica que los
imputados han participado voluntariamente en la investigacion y han
sido plenamente informados, sino que también significard que sus
derechos fundamentales seran plenamente respetados, especialmente si
se encuentran en una situacion de especial vulnerabilidad™.

b) “Consentimiento informado: en la situacion de las indagaciones
recaigan sobre los individuos, deberia documentarse debida y
suficientemente a los competidores de los alcances, objetivos y
publicidad que se dard a la indagacion en forma informada,
independiente e inequivoca”.

c) “Privacidad y confidencialidad: el investigador deberia tomar todo
tipo de precauciones para resguardar la intimidad del individuo que
participa en la averiguacion y la confidencialidad de formacién

personal”.

4.9 Tabulacion:
Para ello se utilizo la estadistica basica mediante el disefio de cuadros y graficos
estadisticos, asi mismo se uso la inferencial para el calculo del coeficiente de

correlacion.

4.10 Analisis de datos
El analisis de los datos se realiz6 mediante inferencias de las relaciones de las
variables y el nivel de significancia estadistica, y poder extraer conclusiones

que afirmen o refuten nuestras hipotesis planteadas.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

Analisis descriptivo

Analisis del perfil del cliente y la demanda:

Tabla 1. Nivel de preparacion en la funcion de desempefio en el Municipio

Distrital de Pillco Marca.
Escala Valorativa N %
Excelente 60 12%
Bueno 60 12%
Regular 290 56%
Malo 50 10%
Pésimo 60 12%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de preparacion
12% 12%

10% " 12%

\ 56% ’

= EXCELENTE BUENO REGULAR MALO = PESIMO

Figura 1. Nivel de preparacion en la funcion de desempefio en el Municipio
Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados el 56% dice que nivel de preparacion en la
funcion del desempefio es regular, el 10% expresa que es muy malo, el 12%
dice que es pésimo y excelente mientras que el 12 indica que es pésimo el nivel

de preparacién en la funcion del desempefio.



44

Tabla 2. Nivel de innovacion de servicios municipales en el Municipio

Distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 45 9%
Bueno 65 13%
Regular 340 65%
Malo 50 10%
Pésimo 20 4%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos
del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de innovacién

AN

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Figura 2. Nivel de innovacion de servicios municipales en el Municipio

Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados el 65% dice que nivel de nivel de innovacion de
servicios municipales es regular, el 10% expresa que es malo, el 4% dice que
es pésimo asi mismo el 9% expresa que es excelente mientras que el 13 indica

que es pésimo el nivel de innovacidn de servicios municipales.
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Tabla 3. Nivel de experiencia en la funcion laboral en el Municipio Distrital

de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 45 9%
Bueno 65 13%
Regular 230 44%
Malo 85 16%
Pésimo 95 18%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos

del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de experiencia

] 7.

16%

-

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Figura 3. Nivel de experiencia en la funcion laboral en el Municipio Distrital

de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados el 44% dice que nivel de experiencia en la
funcion laboral es regular, el 16% expresa que es malo, el 18% dice que es
pésimo asi mismo el 9% expresa que es excelente, mientras que el 13% indica

que es pésimo el nivel de innovacion de servicios municipales.
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Tabla 4. Nivel de capacitacién de alto nivel de gestion en el Municipio Distrital

de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 50 10%
Bueno 55 11%
Regular 230 44%
Malo 100 19%
Pésimo 85 16%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de capacitacion

-y
\

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Figura 4. Nivel de capacitacion de alto nivel de gestion en el Municipio

Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

de acuerdo a los encuestados el 44% dice que el nivel de capacitacion de alto
nivel gestion municipal es regular, el 19% expresa que es malo, el 16% dice
que es pésimo asi mismo el 10% expresa que es excelente, mientras que el 11%

indica que es pésimo el nivel de capacitacion de alto nivel.
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Tabla 5. Nivel de capacitacion es gestion municipal en el Municipio Distrital
de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 40 8%
Bueno 60 12%
Regular 265 51%
Malo 75 14%
Pésimo 80 15%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de capacitacion

8%

-
14%

\ 51% ’

= EXCELENTE BUENO REGULAR MALO = PESIMO

Figura 5. Nivel de capacitacion en gestion municipal en el Municipio Distrital
de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 265 personas equivalentes al 51% dice que nivel
de capacitacion en gestion municipal es regular, 75 personas equivalentes al
14% expresa que es malo, 80 personas equivalente al 15% dice que es pésimo
asi mismo las 40 personas equivalente al 8% expresa que es excelente, mientras
que 60 personas equivalente al 12% indica que es bueno el nivel de

capacitacion en gestion municipal.
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Tabla 6. Nivel de aprendizaje de las buenas précticas en el Municipio Distrital
de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 50 10%
Bueno 55 11%
Regular 290 56%
Malo 65 13%
Pésimo 60 12%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de aprendizaje

R

56%

= EXCELENTE = BUENO REGULAR MALO = PESIMO

Figura 6. Nivel de aprendizaje de las buenas practicas en el Municipio Distrital

de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 290 personas equivalentes al 56% dice que nivel
de aprendizaje de las buenas practicas es regular, 65 personas equivalentes al
13% expresa que es malo, 60 personas equivalente al 12% dice que es pésimo
asi mismo las 50 personas equivalente al 10% expresa que es excelente,
mientras que 55 personas equivalente al 11% indica que es bueno el nivel de

aprendizaje de las buenas practicas.
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Tabla 7. Nivel de dominio personal en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 35 7%
Bueno 75 14%
Regular 285 55%
Malo 70 13%
Pésimo 55 11%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de dominio

=

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Figura 7. Nivel de dominio personal en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 285 personas equivalentes al 55% dice que el
nivel de dominio personal es regular, 70 personas equivalentes al 13% expresa
que es malo, 55 personas equivalente al 11% dice que es pésimo asi mismo las
35 personas equivalente al 7% expresa que es excelente, mientras que 75
personas equivalente al 14% indica que es bueno el nivel de dominio personal.
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Tabla 8. Niveles de generacion de estrategias en servicios publicos en el

Municipio Distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 45 9%
Bueno 50 10%
Regular 230 44%
Malo 110 21%
Pésimo 85 16%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Nivel de generacion de estrategias
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Figura 8. Niveles de generacidn de estrategias en servicios publicos en el

Municipio Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 230 personas equivalentes al 44% dice que los

niveles de generacion de estrategias en servicios publicos son regulares, 110

personas equivalentes al 21% expresa que es malo, 85 personas equivalente al

16% dice que es pésimo asi mismo las 45 personas equivalente al 9% expresa

que es excelente, mientras que 50 personas equivalente al 10% indica que es

bueno el nivel de dominio personal.
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Tabla 9. Niveles de innovaciones laborales en el Municipio Distrital de Pillco

Marca.
Escala Valorativa N %
Excelente 45 9%
Bueno 50 10%
Regular 250 48%
Malo 90 17%
Pésimo 85 16%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 9. Niveles de innovaciones laborales en el Municipio Distrital de Pillco

Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 250 personas equivalentes al 48% dice que los
niveles de innovaciones laborales son regulares, 90 personas equivalentes al
17% expresa que es malo, 80 personas equivalente al 16% dice que es pésimo
asi mismo las 45 personas equivalente al 9% expresa que es excelente, mientras
que 50 personas equivalente al 10% indica que es bueno los niveles de

innovaciones laborales.
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Tabla 10. Niveles de innovaciones laborales en el Municipio Distrital de Pillco

Marca.
Escala Valorativa N %
Excelente 65 13%
Bueno 105 20%
Regular 260 50%
Malo 40 8%
Pésimo 50 10%

TOTAL 520 100%
FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.
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Figura 10. Niveles de innovaciones laborales en el Municipio Distrital de

Pillco Marca.

ANALISIS

de acuerdo a los encuestados 260 personas equivalentes al 50% dice que el
nivel de practica de valores es regular, 40 personas equivalentes al 8% expresa
que es malo, 50 personas equivalente al 10% dice que es pésimo asi mismo las
65 personas equivalente al 12% expresa que es excelente, mientras quel05

personas equivalente al 20% indica que es bueno el nivel de practica de valores.
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Tabla 11. Grado de aprovechamiento y utilizacién de los conocimientos

adquiridos en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 100 19%
Bueno 130 25%
Regular 200 38%
Malo 50 10%
Pésimo 40 8%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 11. Grado de aprovechamiento y utilizacién de los conocimientos

adquiridos en el Municipio Distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

de acuerdo a los encuestados 200 personas equivalentes al 38% dice que el
grado de aprovechamiento y utilizacion de los conocimientos adquiridos es
regular,100 personas equivalentes al 19% expresa que es malo, 40 personas
equivalente al 8% dice que es pésimo asi mismo las 100 personas equivalente
al 19% expresa que es excelente, mientras que 130 personas equivalente al 25%
indica que es bueno el grado de aprovechamiento y utilizacién de los

conocimientos adquiridos.
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Tabla 12. Grado de responsabilidad en servicios municipales en el Municipio

Distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 89 17%
Bueno 91 18%
Regular 150 29%
Malo 100 19%
Pésimo 90 17%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 12. Grado de responsabilidad en servicios municipales en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 150 personas equivalentes al 29% dice que el
grado de responsabilidad en servicios municipales es regular, 100 personas
equivalentes al 19% expresa que es malo, 90 personas equivalente al 17% dice
que es pésimo, asi mismo las 89 personas equivalente al 17% expresa que es
excelente, mientras que 91 personas equivalente al 18% indica que es bueno

grado de responsabilidad en servicios municipales.
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Tabla 13. Niveles de respeto a los demas en la municipalidad distrital de Pillco

Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 100 19%
Bueno 160 31%
Regular 130 25%
Malo 80 15%
Pésimo 50 10%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 13. Grado de responsabilidad en servicios municipales n la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 130 personas equivalentes al 25% dice que los
niveles de respeto a los demas es regular, 80 personas equivalentes al 15%
expresa que es malo, 50 personas equivalente al 10% dice que es pésimo, asi
mismo las 100 personas equivalente al 19% expresa que es excelente, mientras
que 160 personas equivalente al 31% indica que es bueno los niveles de respeto

a los demas.
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Tabla 14. En términos generales las competencias laborales en la
municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 85 16%
Bueno 80 15%
Regular 180 35%
Malo 90 17%
Pésimo 85 16%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 14. En términos generales las competencias laborales en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 180 personas equivalentes al 35% dice en
términos generales la competencia laboral es regular, 90 personas equivalentes
al 17% expresa que es malo, 85 personas equivalente al 16% dice que es
pésimo asi mismo las 85 personas equivalente al 16% expresa que es excelente,
mientras que 80 personas equivalente al 15% indica que es bueno los niveles

de honestidad en términos generales la competencia.
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Tabla 15. Niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad

distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 100 19%
Bueno 170 33%
Regular 120 23%
Malo 70 13%
Pésimo 60 12%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos

del  Municipio Distrital de Pillco Marca

Niveles de calidad de los procesos de
planificacion
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Figura 15. En término generales las competencias laborales en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 120 personas equivalentes al 23% niveles de
calidad de los procesos de planificacion. 70 personas equivalentes al 13%
expresa que es malo, 60 personas equivalente al 12% dice que es pésimo asi
mismo las 100 personas equivalente al 19% expresa que es excelente, mientras
que 170 personas equivalente al 33% indica que es bueno los niveles de calidad

de los procesos de planificacion.
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Tabla 16. Ambito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital
de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%

Excelente 78 15%
Bueno 130 25%
Regular 151 29%
Malo 78 14%
Pésimo 83 16%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y
ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 16. Ambito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital

de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 150 personas equivalentes al 29% dice que los
ambito interno y externo en que opera es regular, 75 personas equivalentes al
14% expresa que es malo, 85 personas equivalente al 16% dice que es pésimo
asi mismo las 80 personas equivalente al 15% expresa que es excelente,
mientras que 130 personas equivalente al 25% indica que es bueno los ambito

interno y externo en que opera.
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Tabla 17. Principales servicios basicos que genera la municipalidad distrital de

Pillco Marca.
Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 90 17%
Bueno 100 19%
Regular 90 17%
Malo 130 25%
Pésimo 110 21%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos del

Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 17. Principales servicios basicos que genera la municipalidad distrital

de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 90 personas equivalentes al 17% dice que los
principales servicios basicos que genera la municipalidad es regular, 130
personas equivalentes al 25% expresa que es malo, 110 personas equivalente
al 21% dice que es pésimo asi mismo las 90 personas equivalente al 17%
expresa que es excelente, mientras que 100 personas equivalente al 19% indica

que es bueno principales servicios basicos que genera la municipalidad.
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Tabla 18. Niveles de la eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 110 21%
Bueno 90 17%
Regular 140 27%
Malo 100 19%
Pésimo 80 15%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos del

Municipio Distrital de Pillco Marca.

Niveles de eficiencia
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Figura 18. Niveles de la eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco

Marca

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 140 personas equivalentes al 27% dice que los
niveles de eficiencia son regulares, 100 personas equivalentes al 19% expresa
que es malo, 80 personas equivalente al 15% dice que es pésimo asi mismo las
110 personas equivalente al 21% expresa que es excelente, mientras que

90personas equivalente al 17% indica que es bueno niveles de eficiencia.
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Tabla 19. Niveles de la eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 90 17%
Bueno 80 15%
Regular 150 29%
Malo 120 23%
Pésimo 80 15%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Niveles de eficacia en la municipalidad distrital de
Pillco Marca.
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Figura 19. Niveles de la eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 150 personas equivalentes al 29% dice que los
niveles de eficacia son regulares, 120 personas equivalentes al 23% expresa
que es malo, 80 personas equivalente al 15% dice que es pésimo asi mismo las
90 personas equivalente al 17% expresa que es excelente, mientras que las 80

personas equivalente al 15% indica que es bueno niveles de eficiencia.
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Tabla 20. Niveles de la economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca

Escala Valorativa N %
Excelente 85 16%
Bueno 75 14%
Regular 160 31%
Malo 110 21%
Pésimo 90 17%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos del

Municipio Distrital de Pillco Marca.

Niveles de economia

-

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Figura 20. Niveles de la economia en la municipalidad distrital de Pillco

Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 160 personas equivalentes al 31% dice que los
niveles de economia son regulares, 110 personas equivalentes al 21% expresa
que es malo, 90 personas equivalente al 17% dice que es pésimo asi mismo las
85 personas equivalente al 16% expresa que es excelente, mientras que las 75

personas equivalente al 14% indica que es bueno niveles de economia.



63

Tabla 21. Seguimiento y direccién de los servicios publicos basicos en la
municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%

Excelente 90 17%
Bueno 80 15%
Regular 130 25%
Malo 120 23%
Pésimo 100 19%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos del

Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 21. Niveles de la economia en la municipalidad distrital de Pillco

Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 130 personas equivalentes al 25% dice que los
niveles de economia son regulares, 120 personas equivalentes al 23% expresa
que es malo, 100 personas equivalente al 19% dice que es pésimo asi mismo
las 90 personas equivalente al 17% expresa que es excelente, mientras que las
80 personas equivalente al 15 % indica que es bueno niveles de economia.
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Tabla 22. Niveles de participacién en la toma de decisiones en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 100 19%
Bueno 120 23%
Regular 150 29%
Malo 70 13%
Pésimo 80 15%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y ciudadanos del

Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 22. Niveles de participacion en la toma de decisiones en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 120 personas equivalentes al 23% dice que los
niveles de participacion en la toma de decisiones son regulares, 70 personas
equivalentes al 13% expresa que es malo, 80 personas equivalente al 15% dice
que es pésimo asi mismo las 100 personas equivalente al 19% expresa que es
excelente, mientras que 120 personas equivalente al 23% indica que es bueno

niveles de participacion en la toma de decisiones.
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Tabla 23. Niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad

distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%

Excelente 90 17%

Bueno 100 19%

Regular 130 25%

Malo 120 23%

Pésimo 80 15%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 23. Niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad

distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 130 personas equivalentes al 25% dice que

niveles de desarrollo de trabajo en equipo niveles de participacion en la toma

de decisiones es regular, 120 personas equivalentes al 23% expresa que es

malo, 80 personas equivalente al 15% dice que es pésimo asi mismo las 90

personas equivalente al 17% expresa que es excelente, mientras que las 100

personas equivalente al 19% indica que es bueno en los niveles de desarrollo

de trabajo en equipo.
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Tabla 24. Niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion
del servicio en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 35 7%
Bueno 50 10%
Regular 310 60%
Malo 80 15%
Pésimo 45 9%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 24. Niveles de percepcién del equipo directivo respecto de la situacion

del servicio en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 310 personas equivalentes al 60% dice que los
niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion del servicio
son regulares, 80 personas equivalentes al 15% expresa que es malo, 45
personas equivalente al 9% dice que es pésimo asi mismo las 35 personas
equivalente al 7% expresa que es excelente, mientras que 50 personas
equivalente al 10% indica que es bueno los niveles de percepcion del equipo

directivo respecto de la situacién del servicio.
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Tabla 25. Propio rol o funcidn en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa Fi Fi%
Excelente 55 11%
Bueno 70 13%
Regular 300 58%
Malo 50 10%
Pésimo 45 9%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 25. Propio rol o funcion en la municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 300 personas equivalentes al 58% dice que el
propio rol o funcion es regular, 50 personas equivalentes al 10% expresa que
es malo, 45 personas equivalente al 9% dice que es pésimo asi mismo las 55
personas equivalente al 11% expresa que es excelente, mientras que 70
personas equivalente al 13% indica que es bueno el propio rol o funcion.
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Tabla 26. En término generales calidad de servicios publicos basicos en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala Valorativa N %
Excelente 70 13%
Bueno 80 15%
Regular 170 33%
Malo 110 21%
Pésimo 90 17%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Figura 26. En término generales calidad de servicios publicos basicos en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

ANALISIS

De acuerdo a los encuestados 170 personas equivalentes al 33% dice que la
calidad de servicios publicos basicos es regular, 110 personas equivalentes al
21% expresa que es malo, 90 personas equivalente al 17% dice que es pésimo
asi mismo las 70 personas equivalente al 13% expresa que es excelente,
mientras que 80 personas equivalente al 15% indica que es bueno los niveles

de honestidad en términos generales la competencia.



5.2.

69

Analisis inferencial y contrastacion de hipotesis.

Coeficiente de correlacion de Karl Pearson

En base a los resultados de los cuadros 14 y 26 de las variables de
investigacion, se tiene:

Tabla 14. En término generales las competencias laborales en la municipalidad

distrital de Pillco Marca.

Escala valorativa N %
Excelente 85 16%
Bueno 80 15%
Regular 180 35%
Malo 90 17%
Pésimo 85 16%
TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.

Tabla 26. En términos generales calidad de servicios publicos basicos en la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

Escala valorativa Fi Fi%
Excelente 70 13%
Bueno 80 15%
Regular 170 33%
Malo 110 21%
Pésimo 90 17%

TOTAL 520 100%

FUENTE: La investigacion aplica para servidores, administradores y

ciudadanos del Municipio Distrital de Pillco Marca.
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Calculo del coeficiente de correlacion de Pearson

CALCULOS NECESARIOS PARA EL COEFICIENTE DE
CORRELACION

(Y):
. CALIDAD
ESCALA 0o DE
COMPETENC 5
VALORATIVA IAS SER\QC'O X XY Y
LABORALES PUBLICOS
BASICOS
Excelente 85 70 7225 5950 4900
Buena 80 80 6400 6400 6400
Regular 180 170 32400 30600 28900
Mala 90 110 8100 9900 12100
Pésima 85 90 7225 7650 8100
TOTAL 520 520 61350 60500 60400

N ERYI = 2 (EY

VIS X)) — ( ZX)P] [ (n( ZY7) — (ZY)°F

r = 0,9939
r% = 99,38%

El coeficiente de correlacion obtenido; r = 09939, indica una relacién positiva
casi perfecta entre las Competencias Laborales con la Calidad de Servicios

Publicos Basicos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, al 99,39%.

Discusion de resultados

La Municipalidad distrital de Pillco Marca en sus servicios Publicos Basicos le
corresponde: Ensefianza. Colaboracion en la administraciéon educativa acorde
lo determine la ley de la materia. Salud publica. Cultura, turismo, recreacion y
deportes. Conservacion y manejo de reservas naturales y locales y proteccién
y proteccion del medio ambiente. Estabilidad ciudadana. Preservar los sitios
historicos y arqueolégicos. Transporte publico, trafico y transporte urbano.
Renovacion del hogar y la ciudad. La base legal para la descentralizacion.
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Patrocinio y gestion de programas sociales. Manejo de residuos solidos. Las
demas personas autorizadas o designadas por la ley.

A finales del siglo XX, el término de competencia se habia extendido, tanto en
las naciones desarrollados como en Latinoameérica, en especial en los espacios
gremial y educativo. No obstante, era evidente que habian 2 monumentales
tendencias para aproximarse a dicho criterio: la del mercado de trabajo, que
estd vinculada a las llamadas competencias expertos o laborales, y la educativa,
asociada a las competencias de egreso o curriculares. Antecedente de describir
esa separacion, conviene verificar los precedentes que comparten las dos
tendencias. De esa manera, es viable detectar distintas propuestas; de estas, en
un primer sitio, conviene exponer a las que aluden a la etimologia del término.
De esta forma, Tanja Weigel et al. (2007) ubican las raices del criterio en la era
de la Grecia Tipica y sefialan que el equivalente del vocablo competencia en el
antiguo griego es “ikanétis” La misma que se traduce como la cualidad de ser
“ikanos” (capaz), tener la capacidad de lograr algo, velocidad. Asimismo, dicen
que para nombrar capacidad o competencia profesional/vocacional, se utiliza
el concepto griego “epangelmatikes ikanotita”.

Por su parte, Walter Pefialoza (2000) indica que las palabras “competente” y
“competencia” provienen, respectivamente, del latin “competens”, concebido
como el ser capaz, y “competentia”, entendido como la capacidad y la
permision. A su vez, estos vocablos se habrian formado de los términos “cum”
y “peto”. El primero significa “con’; mientras que el segundo corresponderia

[13PRE]

al infinitivo de “petere”, cuyo significado es “ir” y “atacar”. De este modo,
“cumpetere” quiere decir, por un lado, “ir con”, “ir a la par con otro” o “ser
adecuado a algo”; pero también puede entenderse como “luchar con” o “atacar
a otro”. Asimismo, Claude Levy-Leboyer (1998) plantea que la raiz latina
también da lugar a dos acepciones en el idioma espafiol: “competer” y
“competir”. De esa forma, mientras tanto que el sustantivo competencia se
relaciona con ambos verbos; sin embargo, el adjetivo ‘“competente”

unicamente se relaciona con el primero. Para el siglo XVI, dicho término era

identificado en el continente Europeo Occidental; especialmente, en los
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lenguajes inglés, francés y holandés; con la utilizacion de los vocablos
“competence” y “competency” (Weigel et al. 2007).

Sin embargo, de ambas tendencias que se extendieron en el siglo XX, la
primera es la relacionada con el mercado de trabajo. Respecto del origen de la
misma hay distintas propuestas. De esta forma, para Sergio Tobon (2006a), el
término de competencia se empez0 a estructurar en la década de 1970 sobre la
base de 2 aportaciones: la lingiistica de Noam Chomsky y la psicologia
conductual de Burrhus Skinner. EI primer autor propuso el concepto de
“competencia lingiliistica” como una estructura mental implicita y
genéticamente determinada que se ponia en accion mediante el desempefio
comunicativo; se trataba pues del uso efectivo de la capacidad linglistica en
situaciones especificas (Chomsky 1970). Asimismo, indicé que la competencia
linguistica es un dispositivo natural que posibilita el aprendizaje de la lengua
materna segun con los entornos donde interacttan los sujetos. Para eso, uso 2
términos: “perfomance” y “competence”. El primero se refiere a la
comunicacion y creacion del lenguaje; mientras que el segundo alude al
dispositivo para la adquisicion de la gramatica de una lengua (Chomsky 1972).
Dicho concepto comenzdé a tener multiples desarrollos, criticas y
reelaboraciones, tanto en la linglistica como en la psicologia (conductual y
cognitiva) y en la educacion (Tobdn 2006).

La presente tesis denominada “Las competencias laborales y la calidad de
servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca-afo
20187, obtuvo los resultados siguientes: El coeficiente de correlacion obtenido;
r = 09939, indica tener una relacion positiva casi perfecta entre las
Competencias Laborales con la Calidad de Servicios Publicos Béasicos en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, al 99,39%. De acuerdo a los
encuestados 180 personas equivalentes al 35% dice en términos generales la
competencia laboral es regular, 90 personas equivalentes al 17% expresa que
es malo, 85 personas equivalente al 16% dice que es pésimo asi mismo las 85
personas equivalente al 16% expresa que es excelente, mientras que 80
personas equivalente al 15% indica que es bueno los niveles de honestidad en

términos generales la competencia. De acuerdo a los encuestados 170 personas
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equivalentes al 33% dice que la calidad de servicios publicos basicos es
regular, 110 personas equivalentes al 21% expresa que es malo, 90 personas
equivalente al 17% dice que es pésimo asi mismo las 70 personas equivalente
al 13% expresa que es excelente, mientras que 80 personas equivalente al 15%
indica que es bueno los niveles de honestidad en términos generales la

competencia.

Aporte del investigador

Diagnostico y propuesta
1. Modelo de gestion del cambio de la municipalidad distrital de Pillco
Marca
Deficiencia de los servicios basicos de la poblacion de Pillco Marca
a) Primer pilar
- Ausencia de proyectos: no cuenta con un buen plan de trabajo la sub
gerencia de obras.
- Falta de seguimiento de los proyectos.
- Intereses econdmicos de los altos funcionarios para la aprobacion de los
proyectos.
b) Segundo pilar
Mala distribucion de los recursos financieros por parte de los funcionarios
de la municipalidad
c) Tercer pilar
Mal manejo documentario
d) Cuarto pilar

Servidores publicos no calificados para el puesto
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2. Tipos de procesos
I ENTORNO
T Informacién
Requerimientos

CIUDADANO .
Procesos de Direccién

Procesos Operativos
Procesos de Soporte

Bienes y Servicios T

Bienesy
Servicios

™
H

CIUDADANO

La Municipalidad Distrital de Pillco Marca debe implementar los 3 tipos de
procesos, proceso de direccion, proceso operativo y proceso de soporte, como
reforma del estado.
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CONCLUSIONES

1. Con el objetivo general<. El coeficiente de correlacion obtenido; r = 09939,
indica una relacion positiva casi perfecta entre las Competencias Laborales con
la Calidad de Servicios Publicos Basicos en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca, al 99,39%

2. Con el objetivo especifico de la variable independiente. De acuerdo a los
encuestados 180 personas equivalentes al 35% dice en términos generales la
competencia laboral es regular, 90 personas equivalentes al 17% expresa que
es malo, 85 personas equivalente al 16% dice que es pésimo asi mismo las 85
personas equivalente al 16% expresa que es excelente, mientras que 80
personas equivalente al 15% indica que es bueno los niveles de honestidad en
términos generales la competencia.

3. Con el objetivo especifico de la variable dependiente: De acuerdo a los
encuestados 170 personas equivalentes al 33% dice que la calidad de servicios
publicos basicos es regular, 110 personas equivalentes al 21% expresa que €s
malo, 90 personas equivalente al 17% dice que es pésimo asi mismo las 70
personas equivalente al 13% expresa que es excelente, mientras que 80
personas equivalente al 15% indica que es bueno los niveles de honestidad en

términos generales la competencia.
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SUGERENCIAS

1. Los funcionarios del Municipio Distrital de Pillco Marca deben incorporar
a su modelo de gestion desde el plan estratégico, plan operativo y
presupuesto un programa permanente de desarrollo de Competencias
Laborales para el Fortalecimiento de la la Calidad de Servicios Publicos
Basicos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, al 99,39%

2. Los funcionarios del Municipio Distrital de Pillco Marca programas
internos de mejora continua en desarrollo del capital emocional, el capital
relacional a través de la oficina de personal.

3. Los funcionarios del Municipio Distrital de Pillco Marca deben
implementar programas de protocolo de servicios al ciudadano, con el
objeto de satisfacer los servicios de alta calidad al ciudadano, en base a una

reforma del estado peruano.
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PILLCO MARCA - ANO 2018

80

. TECNICAE
4 VARIABLE Y . POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSION METODO MUESTRA INST?(L;MEN

Problema general: Objetivo general Hipétesis General: VARIABLE 1: Tipo de Poblacion Técnica:
¢De qué manera las | Establecer de qué manera | Las Competencias Laborales | Las Competencias | investigacion: muestral: Encuesta
Competencias  Laborales se | general las  Competencias | se relacionan | Laborales Prospectivo, 520 personas
relaciona con la Calidad de | Laborales se relaciona con la | significativamente con la | Dimensiones: Observacional, entre servidores, Instrumento:
Servicios Pablicos Bésicos en la | Calidad de Servicios Publicos | Calidad de Servicios | - Conocimiento Transversal y funcionarios y Cuestionario
Municipalidad Distrital de Pillco | Bésicos en la Municipalidad | Pablicos Baésicos en la | - Habilidades descriptivo ciudadanos de la
Marca-Afio 2018? Distrital de Pillco Marca. Municipalidad Distrital de | - Actitudes Municipalidad
Problemas especificos: Objetivos especificos Pillco Marca. Nivel de Distrital de Pillco
-¢De qué manera las | - Determinar de qué manera las | Hipotesis especificas: investigacion: Marca

Competencias Laborales se Competencias Laborales se | - Las Competencias | VARIABLE 2 Correlacional

relaciona Nivel de calidad de relaciona Nivel de calidad de Laborales se relacionan | Calidad de Muestreo:

los procesos de planificacion? los procesos de planificacion. significativamente con los | Servicios Publicos | Método No Probabilistico

en la Municipalidad Distrital en la Municipalidad Distrital niveles de calidad de los | Bésicos General: intencional

de Pillco Marca-Afio 2018? de Pillco Marca. procesos de planificacion. | Dimensiones: Método
-¢De qué manera las | - Establecer de qué manera las en la  Municipalidad | - Calidad cientifico

Competencias Laborales se Competencias Laborales se Distrital de Pillco Marca. - Roles

relaciona con el ambito interno relaciona con el ambito interno | - Las Competencias Disefio:

y externo en que opera la y externo en que opera la Laborales se relaciona No experimental

Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de positivamente  con el

Pillco Marca-Afo 2018?

¢De  qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con los principales
servicios basicos que genera la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca-Afio 2018?

Pillco Marca.

Establecer de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con los principales
servicios basicos que genera la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

admbito interno y externo
en que  opera la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

- Las Competencias
Laborales se relacionan
positivamente con los
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-¢De qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con el seguimiento y
direccion de los servicios
publicos basicos de la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca-Afio 2018?

;De  qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
participacién en la toma de
decisiones, en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca-Afio 2018?

¢De qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
desarrollo de trabajo en
equipo, en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca-Afio
2018?

¢(De  qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
percepcion del equipo
directivo respecto de la
situacion del servicio en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca-Afo 2018?

¢De  qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona respecto a su propio
roi o funcibn en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca-Afio 2018?

Establecer de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con el seguimiento y
direccion de los servicios
publicos basicos de la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
participacion en la toma de
decisiones, en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
desarrollo de trabajo en
equipo, en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.
Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
percepcion del equipo
directivo respecto de la
situacion del servicio en la
Municipalidad Distrital de
Pillco.

Establecer de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona respecto a su propio
roi o funcibn en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

principales servicios
basicos que genera la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

- Las Competencias
Laborales se relaciona
significativamente con el
seguimiento y direccién de
los servicios publicos
bésicos de la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

- Las Competencias
Laborales se relacionan
significativamente con los
niveles de participacion en
la toma de decisiones, en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

- Las Competencias
Laborales se relaciona
significativamente con los
niveles de desarrollo de
trabajo en equipo, en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

- Las Competencias
Laborales se relacionan
significativamente con los
niveles de percepcion del
equipo directivo respecto
de la situacion del servicio
en la  Municipalidad
Distrital de Pillco.

- Las Competencias
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-¢De qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
eficiencia en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca-Afio
2018?

-¢De qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
eficacia en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca-Afio
20187

-¢De qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
economia de trabajo en equipo
en la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca-Afio 2018?

- Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
eficiencia en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.
Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
eficacia en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.
Determinar de qué manera las
Competencias Laborales se
relaciona con Niveles de
economia de trabajo en equipo
en la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca.

Laborales se relaciona
positivamente respecto a
su propio rol o funcién en
la Municipalidad Distrital
de Pillco Marca.

Las Competencias
Laborales se relaciona con
Niveles de eficiencia en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Las Competencias
Laborales se relaciona con
Niveles de eficacia en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.

Las Competencias
Laborales se relaciona con
Niveles de economia de
trabajo en equipo. en la
Municipalidad Distrital de
Pillco Marca.
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ANEXO 02 —

| ' ESCUELA DE POSGRADO' |

CONSENTIMIENTO INFORMADO H‘ :

ID: FECHA:

TITULO: LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE PILLCO MARCA - ANO 2018

OBJETIVO: Establecer de que modo general las Competencias Laborales se vincula
con la Calidad de Servicios Publicos Basicos en la Municipalidad Distrital de Pillco

Marca.

INVESTIGADOR: ROSSANA MARELY CARRENO AGUILAR DE FERRINI

Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me ha
sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha
respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la

intervencion (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.

e Firmas del participante o responsable legal
Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huénuco, 2018
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ANEXO 03

CUESTIONARIO

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

84

49D ESCUELA DE POSGRADD
i

\I\

Titulo de la investigacion: Las competencias laborales y la calidad de servicios
publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca - afio 2018

Instrucciones. Marcar con (X) las respuestas segun crea es la correcta, las preguntas

deben ser administradas de manera ordenada, aclarando las dudas de encuestado.

Solicito su colaboracion respondiendo a las preguntas de la presente encuesta cuyo fin

es académico y de caracter confidencial.

Gracias por su colaboracion.

Escala valorativa

1=Excelente 2=Bueno 3=Regular 4=Malo

5=Pésimo

ITEMS

Escala valorativa

2 3 4 5

1. Como considera el nivel de preparacion en la
funcién de desempefio en la municipalidad distrital

de Pillco Marca

2. Coémo considera el nivel de innovacién de servicios
municipales en la municipalidad distrital de Pillco

Marca

3. Cdmo considera el nivel de experiencia en la funcion

laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca
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Como considera el nivel de capacitacion de alto
nivel de gestion municipal en la municipalidad

distrital de Pillco Marca

Coémo considera el nivel de capacitacion en gestion
municipal en la municipalidad distrital de Pillco

Marca

Coémo considera el nivel de aprendizaje de las
buenas practicas en la municipalidad distrital de

Pillco Marca

Como considera el nivel dominio personal en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

Coémo considera los niveles de generacion de
estrategias en servicios publicos en la municipalidad

distrital de Pillco Marca

Cémo considera los niveles de innovaciones
laborales en la municipalidad distrital de Pillco

Marca

10.

Como considera el nivel de practica de valores en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

11.

Como considera el grado de aprovechamiento y
utilizacion de los conocimientos adquiridos en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

12.

Como considera el grado de responsabilidad en
servicios municipales en la municipalidad distrital

de Pillco Marca

13.

Como considera los niveles de respeto a los demas

en la municipalidad distrital de Pillco Marca

14.

Como considera en términos generales las
competencias laborales en la municipalidad distrital

de Pillco Marca

15.

Como considera los niveles de calidad de los
procesos de planificacién en la municipalidad

distrital de Pillco Marca
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16.

Como considera el &mbito interno y externo en que

opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca

17.

Como considera los principales servicios basicos
que genera la municipalidad en la municipalidad

distrital de Pillco Marca

18.

Como considera los niveles de eficiencia en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

19.

Como considera los niveles de eficacia en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

20.

Como considera los niveles de economia en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

21.

Como considera el seguimiento y direccién de los
servicios publicos basicos en la municipalidad

distrital de Pillco Marca

22.

Como considera los niveles de participacion en la
toma de decisiones en la municipalidad distrital de
Pillco Marca

23.

Como considera los niveles de desarrollo de trabajo
en equipo en la municipalidad distrital de Pillco
Marca

24,

Como considera los niveles de percepcion del
equipo directivo respecto de la situacion del servicio
en la municipalidad distrital de Pillco Marca

25.

Como considera el propio rol o funcion en la

municipalidad distrital de Pillco Marca

26.

Como considera en términos generales la calidad de
servicios publicos bésicos en la municipalidad

distrital de Pillco Marca

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 04 ' '
.!SBU!MI{E‘FDSERADG ‘
VALIDACION DEL INSTRUMENTO ’”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO-PERU —
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Nombre del experto: Mg. Amarildo TARAZONA VALERIO Especialidad: Gestiony Negocios, con mencidn en Gestion de Proyectos

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

RELEVANCIA

SUFICIENCIA

COHERENCIA
CLARIDAD

1. Como considera el nivel de preparacion en la funcion de desempefio en la municipalidad distrital de Pillco Marca

2. Como considera el nivel de innovacion de servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca

Cdmo considera el nivel de experiencia en la funcion laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca

Coémo considera el nivel de capacitacion en gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca

3
4. Como considera el nivel de capacitacion de alto nivel de gestién municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca
5
6

Coémo considera el nivel de aprendizaje de las buenas practicas en la municipalidad distrital de Pillco Marca

7. Como considera el nivel dominio personal en la municipalidad distrital de Pillco Marca

8. Como considera los niveles de generacion de estrategias en servicios publicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca

N |0 IOO]OLOW]®
W W w ww| w| w|w |l w

9. CoAmo considera los niveles de innovaciones laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca

B~ T T A~ I~ B~
W W W W w w| i w| w|lw|w

w
w

10. Como considera el nivel de préctica de valores en la municipalidad distrital de Pillco Marca
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11. Como considera el grado de aprovechamiento y utilizacion de los conocimientos adquiridos en la municipalidad distrital de Pillco 3 |3 |a 3
Marca

12. Cdémo considera el grado de responsabilidad en servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
13. Como considera los niveles de respeto a los demas en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
14. Como considera en términos generales las competencias laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3
15. Como considera los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
16. Como considera el ambito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3
17. Cbémo considera los principales servicios basicos que genera la municipalidad en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3
18. Cdémo considera los niveles de eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
19. Cdémo considera los niveles de eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
20. Como considera los niveles de economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3
21. Como considera el seguimiento y direccién de los servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
22. Como considera los niveles de participacion en la toma de decisiones en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3
23. Como considera los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 |4 3
24. Como considera los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion del servicio en la municipalidad distrital de 4 |3 |2 3
Pillco Marca

25. Como considera el propio rol o funcion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 3
26. Como considera en términos generales la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 3

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

Mg. Amarildo Tarazona Valerio

Docente
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO-PERU | @ escurunoc roscanno |
ESCUELA DE POSGRADO H‘

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Titulo: Las competencias laborales y la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca-afio 2018
Gracias por su colaboracién.

Nombre del experto: Dr. Jorge Luis Jests Aquino Especialidad: Dr. en Administracion

< <2,
1o |9 <
i zZ Z 5 [a)
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE <>’: 'z—j % o
Wil S
wl >0 | O
x| o | O
1. Cdmo considera el nivel de preparacion en la funcion de desempefio en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 13 |3 |4
2. Como considera el nivel de innovacion de servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 (4 |4
3. Como considera el nivel de experiencia en la funcién laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 (4 |3
4. Como considera el nivel de capacitacion de alto nivel de gestién municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |3 |3
5. Como considera el nivel de capacitacion en gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 (3 |4
6. Como considera el nivel de aprendizaje de las buenas practicas en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 (4 |3
7. Como considera el nivel dominio personal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |3 |3
8. Como considera los niveles de generacidn de estrategias en servicios pablicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 (3 |3
9. Como considera los niveles de innovaciones laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |3 |4
10. Cdémo considera el nivel de practica de valores en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |3 |4
11. Como considera el grado de aprovechamiento y utilizacion de los conocimientos adquiridos en la municipalidad distrital de Pillco 4 13 |3 |a
Marca



AULA-404
Texto tecleado
89


90

12. Cdémo considera el grado de responsabilidad en servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 (4 |3
13. Cdémo considera los niveles de respeto a los demés en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 |4 |4
14. Cbémo considera en términos generales las competencias laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 |4 |4
15. Cdémo considera los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |4 |4
16. Cdémo considera el &mbito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 (3 |3
17. Cdémo considera los principales servicios basicos que genera la municipalidad en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |4 |4
18. Como considera los niveles de eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |3 |4 |3
19. Como considera los niveles de eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |13 (3 |3
20. Como considera los niveles de economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |4 |3
21. Coémo considera el seguimiento y direccién de los servicios pablicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 |3 |3
22. Como considera los niveles de participacion en la toma de decisiones en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |4 (4 |3
23. Como considera los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 |4 |3 |4
24. Como considera los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion del servicio en la municipalidad distrital de 4 la |3 |2
Pillco Marca

25. Como considera el propio rol o funcién en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4

26. Como considera en términos generales la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 |3 (4 |4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

Y

Dr. Jorge uistUsAquino
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO-PERU :scuun!rnsnnnno '
ESCUELA DE POSGRADO H|

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Titulo: Las competencias laborales y la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca-afio 2018
Gracias por su colaboracién.

Nombre del experto: Dr. Niker Jhon Salinas Alejandro  Especialidad: Dr. en Administracion

< | < | g
|0 | o g
) pd pd g | a
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE <>’: ':—)J % o
B A
L o) @] o
4 %) O
1. Cdmo considera el nivel de preparacion en la funcion de desempefio en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
2. Como considera el nivel de innovacion de servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
3. Como considera el nivel de experiencia en la funcion laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 3 4
4. Como considera el nivel de capacitacion de alto nivel de gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
5. Como considera el nivel de capacitacion en gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 4
6. Como considera el nivel de aprendizaje de las buenas practicas en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 3
7. Como considera el nivel dominio personal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
8. Como considera los niveles de generacidn de estrategias en servicios publicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 4 4
9. CoAmo considera los niveles de innovaciones laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 4
10. Como considera el nivel de préctica de valores en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 3 3
11. Cdémo considera el grado de aprovechamiento y utilizacién de los conocimientos adquiridos en la municipalidad distrital de Pillco 4 4 3 4
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12. Cdémo considera el grado de responsabilidad en servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 4 3
13. Cdémo considera los niveles de respeto a los demés en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4

14. Cbémo considera en términos generales las competencias laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 4 4
15. Cdémo considera los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 4
16. Cdémo considera el &mbito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 4 3
17. Cdémo considera los principales servicios basicos que genera la municipalidad en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 4 4
18. Como considera los niveles de eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 4 3
19. Como considera los niveles de eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 3 3
20. Como considera los niveles de economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 3
21. Coémo considera el seguimiento y direccién de los servicios pablicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
22. Como considera los niveles de participacion en la toma de decisiones en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 3
23. Como considera los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 3 4
24. Como considera los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion del servicio en la municipalidad distrital de 3 3 4 4
Pillco Marca

25. Como considera el propio rol o funcién en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
26. Como considera en términos generales la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 3 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X)) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

Dry/ker Jhén Salinas Alejandro

Docente
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO-PERU | @ scvnocroscano |
ESCUELA DE POSGRADO H‘ ‘

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Titulo: Las competencias laborales y la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca-afio 2018
Gracias por su colaboracién.

Nombre del experto: Mg. Yossary Darill Bravo Taboada Especialidad: Gestién Publica

< |« | <
) S|o|g|%
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE <Z( E Z | a
S | 52|
b |2 |W <
| LL I —
L | 0| O
x | »| O
1. Como considera el nivel de preparacion en la funcion de desempefio en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 |14 |3
2. Coémo considera el nivel de innovacion de servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 |3
3. Como considera el nivel de experiencia en la funcidn laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 |4 |4
4. Como considera el nivel de capacitacion de alto nivel de gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |4 |3
5. Como considera el nivel de capacitacion en gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |3 |3
6. Como considera el nivel de aprendizaje de las buenas practicas en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |3 |4
7. Como considera el nivel dominio personal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 |3 |4
8. Como considera los niveles de generacion de estrategias en servicios pablicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 (3 |3
9. Como considera los niveles de innovaciones laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 (3 |3
10. Cémo considera el nivel de practica de valores en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |4 |4
11. Como considera el grado de aprovechamiento y utilizacion de los conocimientos adquiridos en la municipalidad distrital de Pillco 4 4 |3 |a
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12. Cdémo considera el grado de responsabilidad en servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 |4 |4
13. Cdémo considera los niveles de respeto a los demés en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |3 |3
14. Cbémo considera en términos generales las competencias laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 |3 |3
15. Cdémo considera los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |4 |4
16. Cdémo considera el &mbito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 |4 |4
17. Cdémo considera los principales servicios basicos que genera la municipalidad en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 (3 |3
18. Como considera los niveles de eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 14 |3
19. Como considera los niveles de eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 (3 |4
20. Como considera los niveles de economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 (3 |4
21. Coémo considera el seguimiento y direccién de los servicios pablicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 |4 |3
22. Como considera los niveles de participacion en la toma de decisiones en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 |3 |3
23. Como considera los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |4 |3
24. Como considera los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacion del servicio en la municipalidad distrital de 3 3 |4 |3
Pillco Marca

25. Como considera el propio rol o funcién en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3
26. Como considera en términos generales la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 |3 |4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( X)) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

4./,’6\?@{:\2 \
Mg. Yossary Parill Bravo Taboada

Docente
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Titulo: Las competencias laborales y la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca-afio 2018

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO-PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

| @B ESCUELA DEPOSGRADO

Gracias por su colaboracién.

Nombre del experto: Mg. Juan Carlos Rojas Matos Especialidad: Gestiony Negocios, con mencidn en Gestion de Proyectos

95
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1. Cdmo considera el nivel de preparacion en la funcion de desempefio en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 3 4
2. Como considera el nivel de innovacidn de servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 4
3. Como considera el nivel de experiencia en la funcion laboral en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 4 3
4. Como considera el nivel de capacitacion de alto nivel de gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 3
5. Como considera el nivel de capacitacion en gestion municipal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 3
6. Como considera el nivel de aprendizaje de las buenas practicas en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 4 4
7. Como considera el nivel dominio personal en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
8. Como considera los niveles de generacidn de estrategias en servicios publicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 3 3
9. CoAmo considera los niveles de innovaciones laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 4 4
10. Como considera el nivel de practica de valores en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
11. Cbémo considera el grado de aprovechamiento y utilizacién de los conocimientos adquiridos en la municipalidad distrital de Pillco 4 3 3 4
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12. Cdémo considera el grado de responsabilidad en servicios municipales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 3
13. Cdémo considera los niveles de respeto a los demés en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
14. Cbémo considera en términos generales las competencias laborales en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 3 3 4
15. Cdémo considera los niveles de calidad de los procesos de planificacion en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 4 4
16. Cdémo considera el &mbito interno y externo en que opera en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
17. Cdémo considera los principales servicios basicos que genera la municipalidad en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
18. Como considera los niveles de eficiencia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 4 4
19. Como considera los niveles de eficacia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 4
20. Como considera los niveles de economia en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 4 3
21. Coémo considera el seguimiento y direccién de los servicios pablicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 4 4 3 4
22. Como considera los niveles de participacion en la toma de decisiones en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 3
23. Como considera los niveles de desarrollo de trabajo en equipo en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4 3 4
24, _Cc')mo considera los niveles de percepcion del equipo directivo respecto de la situacién del servicio en la municipalidad distrital 3 3 4 3
de Pillco Marca

25. Como considera el propio rol o funcién en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 4

26. Como considera en términos generales la calidad de servicios publicos basicos en la municipalidad distrital de Pillco Marca 3 3 3 3

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

Mg. Juan Carlos Rojas Matos
Docente
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NOTA BIOGRAFICA

Rossana Marely Carrefio Aguilar de Ferrini

Nacio en la cuidad de Lima, Per( el 20 de marzo de 1980, hija de Norma
Aguilar Jara y Fernando Carrefio Sono, destacados profesionales
huanuquefios. Realiz6 sus estudios de educacion primaria en el Colegio
Particular Maria Auxiliadoray los estudios secundarios en el Colegio de
Ciencias, los estudios superiores en la Universidad Nacional “Hermilio
Valdizan” todos ellos en la ciudad de Huanuco, donde obtuvo el Grado y Titulo
de Ingeniero Agrénomo, con la Tesis “IDENTIFICACION DE CLONES
PROMISORIOS DE PAPA, A TRAVES DE LA SELECCION
VARIETAL PARTICIPATIVA EN LA COMUNIDAD DE
TAPRAG-PILLAO-HUANUCO 20107, para luego continuar sus estudios de
Posgrado en la Maestria en Gestion Publica para el Desarrollo Social el afio
2019, en la misma universidad.

Realizd trabajos de investigacion en el cultivo de papa, para el Centro
Internacional de la Papa (CIP) y Sierra Exportadora. Posteriormente, laboro
como analista de créditos agrarios, por espacio de 4 afios, en la Cooperativa
“San Francisco” de Huanuco, trabajando de la mano con agricultores de las
distintas zonas altoandinas de la Region. Se desempefio en el cargo de
Especialista Territorial en la Region Huanuco del Programa Nacional “A
Comer Pescado” del Ministerio de la Produccidn, por espacio de cinco aios.
Actualmente radica en la cuidad de Madrid, Espafia, realizando
especializaciones, sobre Agroecologia y Desarrollo Sostenible.
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Fudnaco — Peri -
uanuco end & Escuttn ok PosGRADD

»

ESCUELA DE POSGRADO

Campus Universitario, Pabellén V “A” 2do. Piso — Cayhuayna
Teléfono 514760 -Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En el Auditorio de la Escuela de Posgrado, siendo las 11:00h, del dia martes 30 DE JULIO DE 2019
ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Elmer Glicerio JAIMES OMONTE Presidente
Dr. Niker Jhon SALINAS ALEJANDRO ) Secretario
Dr. Amancio Rodolfo VALDIVIESO ECHEVARRIA Vocal

Asesor de tesis: Dr. Aurelio SIMON ROSAS (Resoluciéon N° 02178-2019-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al grado de Maestro en Gestion Publica para el Desarrollo Social, Doila, Rossana
Marely CARRENO AGUILAR DE FERRINI.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PILLCO MARCA -
ANO 2018”.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacién de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de...c// €. 247 % ................................. V 7)
Equivalente a ... /74 7. /24277 4., por lo que se declara.....//ﬁfé?//.a.....................
(Aprobado 6 desaprobado

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huénuco, siendo
Ias./..z.‘.?‘Z.. horas del 30 de julio de 20194

Leyenda:

19 a 20: Excelente

17 a 18: Muy Bueno

14 a 16: Bueno
(Resolucién N° 02241-2019-UNHEVAL/EPG-D)

Av. Universitaria §01-60)- Ciodad Universitania — Pubellin V Block ‘A’ 2Ue. pise
1oy, S14760
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“a’. UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN |

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD
El que suscribe:
Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA
CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA - ANO 2018, realizado por la Maestrista
en Gestion Publica para el Desarrollo Social Rossana Marely CARRENO
AGUILAR DE FERRINI, cuenta con un indice de similitud de 19%
verificable en el Reporte de Originalidad del software 'I‘umiiin. Luego del
andalisis se:/ concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyeh plagio; por lo expuesto, la Tesis cumple con tod(;zs las normas
para el us"o de citas y referencias, ademds de presentar;:un indice de
similitud menor de 20% estableczdo en el Reglamento General de Grados y

Titulos de la Unwerszdad Nacional Hermilio Valdzzan

Cayhuayna, 22 de agosto de 2022.
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s\UNHEVAL

NIVERSIDAD NACIONAL
" HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION

oF Ve,
oo ey

‘Dl
UNHEVAL

Diombora Lot

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ ‘

Segunda Especialidad ’

Posgrado:

Maestrl’al X ‘ Doctorado ‘

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

Grado que otorga MAESTRO EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres: | CARRENO AGUILAR DE FERRINI ROSSANA MARELY

Tipo de Documento: | DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular: | +32455108103 / 990011334

Nro. de Documento: | 40781340

Correo Electrénico:

rmarely80@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento: Correo Electronico:
Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ SI ’ X ‘ NO ’

Apellidos y Nombres: | SIMON ROSAS AURELIO

‘ ORCID ID: | 0000-0003-1212-8987

Tipo de Documento: | DNI ‘X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento:

22404209

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente: JAIMES OMONTE ELMER GLICERIO

Secretario: SALINAS ALEJANDRO NIKER JHON

Vocal: VALDIVIESO ECHEVARRIA AMANCIO RODOLFO

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrdnico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PILLCO MARCA — ANO
2018.

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico o Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

c) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicade, ni presentade anteriormente para obtener algun Grado Académico o Titulo profesional.

f} Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentadoes sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidén presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictes derivados del incumplimiente de lo declaradeo o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustento su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2019
Modalidad de obtencion Tesis | X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién
'dell Gradfo A}cad:emlco ° Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque ) & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabr.as Clave: GESTION CALIDAD SERVICIOS
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

. . L, p SI NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

A@KQL&( % 2@?7
Firma: ﬁ
Apellidos y Nombres: | CARRENO AGUILAR DE FERRINI ROSSANA MARELY
Huella Digital
DNI: | 40781340
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Fecha: 14/11/2022

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v' Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v' Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.
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