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RESUMEN

La presente investigacion elaborada, tituladada, “LAS COMPETENCIAS
LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO NACIONAL DE
ESTADISTICA E INFORMATICA DE HUANCAVELICA ANO 2017 -2018”, fue
realizada en la provincia de Huancavelica, se realiza en mérito a que existen problemas
en cuanto al cumplimiento de las normativas dadas del Gobierno Central para la
atencion al publico por parte de los trabajadores de la institucion.

Se realiz6 la investigacion usando el método cientifico, siendo una investigacion no
experimental, la poblacion y muestra fueron 37 trabajadores del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica de Huancavelica, realizadas entre el afio 2017- 2018. Se
utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta y el instrumento un
cuestionario de evaluacion. La prueba de hipotesis fue al 95% con una significancia
de 0.05. Asi mismo se llegé a las siguientes conclusiones:

1. Se determiné que las competencias laborales influyen negativamente en la
calidad de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e
informatica en el afio 2017 - 2018

2. Se determind que Las competencias genéricas se relacionan negativamente con
la calidad de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018,

3. Se determind que las competencias especificas se relacionan negativamente
con la calidad de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018,

PALABRAS CLAVES: competencias laborales, calidad de servicio, competencias

genéricas, competencias especificas, comportamiento ético, responsabilidad laboral



ABSTRACT

The present elaborated research titled, "THE LABOR COMPETENCES AND THE
QUALITY OF SERVICE OF THE NATIONAL INSTITUTE OF STATISTICS AND
COMPUTING OF HUANCAVELICA YEAR 2017 -2018", was realized in the
province of Huancavelica, it is realized in merit that there are problems in terms of
compliance of the regulations of the Central Government for the attention to the public
by the workers of the institution.

The research was carried out using the scientific method, being a non-experimental
research, the population and sample were 37 workers of the National Institute of
Statistics and Informatics of Huancavelica, carried out between the year 2017-2018. It
was used as a technique of data collection to the survey and the instrument an
evaluation questionnaire. The hypothesis test was 95% with a significance of 0.05.
Likewise, the following conclusions were reached:

1. It was determined that labor competencies have a negative impact on the
quality of service of workers of the National Institute of Statistics and
Information Technology in the year 2017 — 2018

2. It was determined that the generic competences are negatively related to the
quality of service of the workers of the National Institute of Statistics and
Informatics of Huancavelica in the year 2017 - 2018,

3. It was determined that the specific competences are negatively related to the
quality of service of the workers of the National Institute of Statistics and
Informatics of Huancavelica in the year 2017 - 2018,

KEY WORDS: labor competencies, quality of service, generic competences, specific
competences, ethical behavior, labor responsibility

Vi
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INTRODUCCION

La presente tesis producto de la investigacion para optar el grado en maestria, forma
parte de una propuesta para mejorar las competencias laborales genéricas y especificas
de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e Informética de Huancavelica,
y asi también mejorar la calidad de servicio que brinda esta institucion a los diferentes

usuarios en merito a la normativa legal del caso.

Esta investigacion fomenta de averiguar como es el que las competencias laborales
influyen en la calidad de servicios de los trabajadores del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica de Huancavelica durante el afio 2017 — 2018, entendiéndose
que uno de los actuales objetivos de la administracion publica es dar un valor publico
a los servicios que presta, ya que la imagen de la administracion pablica siempre esta
cuestionado por la poblacion y va en desmedro desde hace varios afios, y existen

constantes quejas de que no se brinda una adecuada atencion a los ciudadanos.

En la actualidad y méas con la globalizacion de la economia y el poder de informacion,
la empresa u organizacion debe ser mas competitiva y sus productos y/o servicios
deben optimizar su calidad, haciendo ineludible que los trabajadores estén mejor
calificados profesionalmente y familiarizados con las diversas tecnologias, asi como
demostrar competencias de desarrollo personal y social valiosos. EI mundo que vamos
dejando asi, tan vertiginosamente, nos ha dejado grandes retos. Uno de los mas
importantes: la necesidad de replantearnos las metodologias y los contenidos que
precisa la capacitacion profesional en el contexto socio econdmico actual. Es por ello
la importancia de esta investigacion, que ayuda a la Gestion y Gerencia Publica, y se
realiza en mérito a la Maestria de Ciencias Empresariales en la mencién de Gestion
Publica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de

Huancavelica.

La investigadora
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Haciendo un somero analisis de la situacion actual sobre las competencias
laborales e influencia en la calidad de servicios de los trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica durante el afio 2017 —
2018 y ello enfocado al contexto internacional, (Oficina Internacional del
Trabajo, 1997) indica: “El enfoque de competencia laboral surge en el mundo
como respuesta a la necesidad de mejorar permanentemente la calidad y
pertinencia de la educacion y la formacion de recursos humanos, frente a la
evolucion de la tecnologia, la produccion y, en general, la sociedad y elevar asi
el nivel de competitividad de las empresas y las condiciones de vida y de
trabajo de la poblacién. La educacién orientada por el concepto de competencia
laboral ha implicado para los distintos paises iniciar procesos de reforma de sus
sistemas de educacion y capacitacion; para las empresas, modernizar las formas
de capacitacion de sus trabajadores, adecudndolas a los cambios en la
organizacion de la produccion; y para el individuo, adaptarse a nuevos perfiles
ocupacionales, al trabajo en equipo y al desarrollo de competencia laboral,
mediante la adquisicion y actualizacion continua de conocimientos y
habilidades que le permitan lograr un desempefio eficiente y de calidad, acorde
a los requerimientos de los centros de trabajo.

Hasta la década pasada, la formacién profesional satisfacia las demandas del

mercado laboral transfiriendo un conjunto de conocimientos y habilidades
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practicas relacionadas a una determinada ocupacion. Una vez conseguido ese
objetivo, los jovenes capacitados tenian la posibilidad de encontrar un puesto
de trabajo de manera relativamente facil. Las condiciones laborales eran mas o
menos estables, los empleadores menos exigentes y bastaba ese minimo de
capacitacion para hacer que los sistemas y mercados de trabajo preservaran su
dindmica sin mayores tropiezos.”

Asi mismo manifestamos nuestra preocupacion porque, segun (el comercio,
2014), nos dice que las empresas miden en un 50% la “orientacion al logro”,
es decir, la habilidad para conseguir objetivos. Y es que las personas que tienen
desarrollada esta competencia se orientan hacia los resultados y poseen una
motivacion muy fuerte para cumplir sus objetivos y exigencias laborales.
Entre las otras seis competencias que se evalia con mayor frecuencia destacan:
1) el trabajo en equipo, 2) la planificacion, 3) la comunicacion efectiva, 4)
la vision de negocio [a donde se desea llegar], 5) la confiabilidad [competencia
relacionada a si existe congruencia entre las acciones, comportamientos y el
discurso], y 6) el compromiso, que esta relacionado a la voluntad de alinear los
propios intereses y comportamientos con las necesidades y objetivos de la
empresa.

Para Gabriela Rodriguez, regional manager de Evaluar.com, compafiia que
desarrolla herramientas online para evaluar el talento humano, “conociendo
esta informacion, se podra seleccionar al profesional mas idéneo o saber qué
aspecto deberia reforzar en €l para que mejore su desempeino”.

Hoy, con la globalizacion de la economia y el poder de informacion, la empresa
u organizacion debe ser mas competitiva y sus productos y/o servicios deben
optimizar su calidad, haciendo ineludible que los trabajadores estén mejor
calificados profesionalmente y familiarizados con las diversas tecnologias, asi
como demostrar competencias de desarrollo personal y social valiosos. El
mundo que vamos dejando asi, tan vertiginosamente, nos ha dejado grandes
retos. Uno de los mas importantes: la necesidad de replantearnos las
metodologias y los contenidos que precisa la capacitacion profesional en el

contexto socio econdmico actual. (CAPLAB, 2004)
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lg2.1:

Asimismo, el usuario determina la calidad de servicio de la institucion publica,
de conformidad a la atencion que le brindan los servidores publicos de la
institucion gubernamental, y lamentablemente las instituciones publicas tienen
una mala imagen al respecto de la calidad de servicio que brindan, esto puede
ser causado justamente por la ausencia de competencias laborales o por la
ineficacia de las estrategias para poder desarrollarlas en el trabajador publico.

Es necesario tomar en cuenta, que el valor agregado de la gestion actual del
Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica de Huancavelica, esta
directamente relacionado con las capacidades, habilidades y competencias que
el trabajador tenga, y son las estrategias en el talento humano que debe enfocar
con politica y cultura institucional las que deben desarrollarse para el bienestar
de la institucion por los servicios que brinda al usuario.

Como pronostico a la presente investigacion se puede decir que la Institucion
puede verse en serios problemas de imagen ante sus usuarios sino hace un
cambio en sus trabajadores orientando este cambio a la mejora de las
competencias laborales y mejorando la calidad de servicio.

La aplicacion de un control de pronostico permite que en un estudio de las
competencias laborales y de la calidad de servicio permita a la del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica pueda aplicar
estrategias de talento humano y de politica de atencién a mejorar el servicio de

Sus usuarios.
Formulacién del problema

Problema general

¢En qué medida las competencias laborales se relacionan con la calidad de
servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

de Huancavelica en el afo 2017 — 2018?
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1.2.2.

183.

B 3

13.2¢

1.4.

Problemas especificos

e (En qué medida las competencias genéricas se relacionan con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018?

e (Enqué medida las competencias especificas se relacionan con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar como las competencias laborales se relacionan con la calidad de
servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

de Huancavelica en el afio 2017 — 2018.

Objetivos especificos

e Determinar en qué medida las competencias genéricas se relacionan con la
Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

e Establecer en qué medida las competencias especificas se relacionan con
la Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018
Justificacion

Es claramente visible que se viene efectuando esfuerzos por mejorar la imagen
de las instituciones publicas como parte de la politica gubernamental y dar un
valor agregado a las gestiones actuales, ya que el Estado refleja ante la sociedad
una mala gestion como es el caso del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica de Huancavelica, no existen estudios que conlleven a la mejora de
politicas y estrategias que beneficien a la Institucion en una adecuada

prestacion de los servicios a la poblacion, como consecuencia de problemas de
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1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

planificacion, recursos humanos, voluntad politica y escasa participacion y
concertacion entre el Estado y los diversos actores sociales y econémicos.

Un re direccionamiento de estrategias para revertir esta situacion nace de
investigaciones sobre el tema y ahi radica la importancia de la investigacion
propuesta, ya que conllevara que los resultados obtenidos puedan ser
estudiados y analizados para una adecuada administracion de los recursos
humanos y determinar nuevas politicas y estrategias a aplicar en beneficio de
la institucion y por ende de la poblacién, que para el caso es de la localidad de

Huancavelica.
Social

Los resultados de la investigacion seran utilizados por la institucion para
mejorar la calidad de servicio en beneficio de la poblacidn ya que mejoraria la
participacion de los recursos humanos dentro de las actividades que involucra

el desarrollo de competencias laborales.
Practica

La presente investigacion ayudara a la institucion del INEI a poder mejorar su
calidad de servicio en base a un conocimiento sobre las capacidades de sus
trabajadores, ayudando a la toma de decisiones de replantear las politicas de

desarrollo del talento humano.
Teorico

La razon principal por el cual se desea realizar la presente investigacion es de
aportar aspectos teoricos referidos a las competencias laborales que debe reunir
el trabajador del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de

Huancavelica y asimismo como influye en la calidad de servicio de esta.

Metodoldgica

El método cientifico como método general es el que orientd la investigacion,

el cual permitié descubrir las condiciones en que se presentan sucesos
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especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo, verificable, de
razonamiento riguroso y observacion empirica.

Segln Bernal (2010) citando a Bunge (1990) “el método cientifico es el
conjunto de etapas y reglas que sefialan el procedimiento para llevar a cabo una
investigacion, cuyos resultados sean aceptados como validos para la
comunidad cientifica”.

Al respecto (Tecla Jiménez & Garza Ramos , 1974), define “en su sentido mas
amplio y general el método se define como la manera de alcanzar un objetivo;
0 bien, como determinados procedimientos para ordenar la actividad” (p27).
También (Galvez Vasquez, 1999), de igual forma expone “El método es la
reunion de los procedimientos, formas y técnicas que nos permite encontrar la
verdad en el menos tiempo posible” (p55).

Entonces entendemos que el método inicial del presente trabajo de
investigacion es el método cientifico puesto que toda investigacion debe
suponer esta forma.

Al respecto (Cris6logo Arce, 1999), afirma “El método cientifico es la cadena
ordenada de pasos (acciones), basadas en un aparato conceptual determinado y
en reglas que permiten avanzar en el proceso de conocimiento, desde lo
conocido hasta lo desconocido” (p243).

Y como métodos especificos se empleara el inductivo, deductivo y el hipotético
— deductivo, segin Moran et al (2010) el “Método deductivo es un método de
razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. EI método inductivo utiliza el razonamiento para
obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como
validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general.

La presente investigacion establece la relacion entre las variables competencias

laborales y calidad de servicios, por lo que se utilizé dichos métodos.
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21.1%

CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Tesis encontradas como antecedentes de estudio.

Antecedentes Internacionales

(Polanco Soto N. , 2006) En la investigacion titulada “SELECCION DE
PERSONAL BASADA EN COMPETENCIAS LABORALES CASO:
ALMACENES MAGNO MERCANTIL, S.A.” investigacion desarrollada en
la UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA nos presenta el
investigador el siguiente resumen, nos presenta el investigador el siguiente

resumen:

La empresa Almacenes Magno Mercantil, S. A. es una tienda por
departamentos que se dedica a la venta de ropa, instrumentos musicales y
cortinas. Cuenta con diez puntos de venta distribuidos en el departamento
de Guatemala. Actualmente laboran para la empresa 122 empleados que
ocupan en total 29 puestos de trabajo. El proceso de integracién de
personal que se aplica en la empresa es el que se basa en el método

tradicional, pero debido a las condiciones imperantes en el mercado y a la
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necesidad de mantener su nivel de competitividad, se detectd un éarea de
oportunidad en su proceso de seleccidn de personal. El efecto de no atender
los cambios en cuanto a la gestion del recurso humano puede ser una causa
importante de baja en el desarrollo de la empresa y su implementacion
facilitaria la ejecucion de las funciones de la administracion del talento,
entre ellas el proceso de seleccion de personal. Se realiz6 entonces la
investigacion de la viabilidad de la implementacién de un nuevo proceso
de seleccion de personal basado en competencias laborales, para lo cual se
planted la siguiente pregunta: ;Cuéles son los valores, conocimientos,
habilidades, destrezas, practicas y actitudes que se requieren para que los
empleados de Almacenes Magno Mercantil, S. A., se adapten con facilidad
a la cultura organizacional? Para dar respuesta a esta interrogante se utilizo
el método cientifico de investigacion fundamentando en fuentes
bibliograficas, trabajo de campo e informacion obtenida directamente de
la empresa. La investigacion se inici6 con entrevistas al Gerente
Administrativo, quien autorizo la realizacion del estudio y proporciono la
informacion general preliminar requerida, en la que se incluyé el marco
filosofico de Almacenes Magno Mercantil, S. A. asi como las expectativas
de la alta gerencia de definir las competencias laborales. Se aplicaron los
instrumentos que fueron disefiados para detectar con facilidad la funcion
principal de cada puesto, utilizando para el efecto el método del analisis
funcional, que va de lo general a lo especifico. iii Se continuo el estudio a
partir del conocimiento de la empresa, el que se apoyoé en la base tedrica
que fundamenta los principios de la gestion del recurso humano como
parte del proceso administrativo. Como resultado de la investigacion se
definieron las familias de puestos y las competencias laborales genéricas
y especificas, las que facilitaron establecer un marco de referencia para el
proceso de seleccion de personal. Este proceso se apoyod en las
competencias definidas por la organizacion y las establecidas con el
andlisis funcional a partir de la determinacion de las competencias clave.
El producto final de la investigacion, lo constituye el Manual de seleccion

de personal basado en competencias laborales para Almacenes Magno
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Mercantil, S. A., el cual se presenta como una propuesta final para ser

implementada por la empresa.

(Torres Castafieda & Torres Orjuela, 2010) En la investigacion titulada
“CAPACITACION POR COMPETENCIAS LABORALES UN LOGRO
PRODUCTIVO PARA LA EMPRESA FARMACEUTICA
LABORATORIES DE COLOMBIA”, investigacion desarrollada en la
PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA — COLOMBIA, el investigador

nos presenta el siguiente resumen ejecutivo:

La presente investigacion se realizé en una organizacion que se desarrolla
en el sector farmacéutico, llamada Laboratorios de Colombia, destacada
por la distribucion a Nacional de productos nutricionales y farmacéuticos.
El objetivo principal de la presente investigacion es: Implementar un
programa de Capacitacion basada en Competencias Laborales, para la
fuerza de ventas de la empresa Laboratorios de Colombia, teniendo en
cuenta un modelo béasico de Capacitacion. La investigacion esta basada en
la metodologia exploratoria aplicada por medio de panel de expertos,
entrevistas focalizada, encuestas estas dirigidas al area comercial de dicha
organizacion. Los resultados del trabajo de campo permiten identificar
aquellas competencias Laborales que son primordiales para capacitar a los
integrantes del area de ventas este por medio del desarrollo de un Plan
Maestro de Capacitacion por Competencias, buscando siempre una mayor

productividad y desempefio de los mismos.

(Cojulun Cifuentes M. D., 2011) En la investigacion titulada:
“COMPETENCIAS LABORALES COMO BASE PARA LA SELECCION
DE PERSONAL” (ESTUDIO REALIZADO EN LA EMPRESA PIOLINDO
DE RETALHULEU) QUETZALTENANGO, GUATEMALA
UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR, la investigadora nos presenta el

siguiente resumen:

La presente investigacion fue realizada en la empresa PIO LINDO del

departamento de Retalhuleu, quienes implementan en algunos pasos del
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proceso de seleccion, las competencias laborales. El objetivo principal fue
determinar la importancia de las competencias laborales como base para
la seleccién de personal; en el proceso de investigacion del marco tedrico
se presentaron algunas dificultades en la primera variable, ya que ademas
de ser de reciente aparicion muchos autores no le dan mayor validez. Sin
embargo, durante el proceso se ha comprobado que, al realizar descriptores
de puestos por competencias laborales se obtiene una mayor objetividad y
claridad del puesto vacante, que las pruebas técnicas deben incluir una
comprobacion de las competencias requeridas y el proceso de seleccion
debe completarse con una evaluacion por assessment center. Los
instrumentos que se utilizaron fueron una entrevista dirigida y un
cuestionario con escala de Likert, que se aplicaron a los tres altos mandos
de la sucursal que conforman el total de la muestra. Posteriormente se
realizé un cuadro comparativo entre el proceso de seleccion de personal
sin competencias y el proceso de seleccién por competencias laborales.
Obteniendo una diferencia tanto en los pasos como en las técnicas que se
pueden utilizar. En recursos humanos se habla comunmente de aptitudes,
intereses y rasgos de personalidad para representar parametros segun los
cuales se pueda diferenciar a las personas. Sin embargo, hoy dia es cada
vez mas comun encontrar las descripciones de puestos, o los

requerimientos de los superiores en términos de competencias.

(Herrera Sandoval, 2015), en su tesis de grado titulada "COMPETENCIAS
LABORALES EN LOS COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE
VENTAS DE BIMBO CENTROAMERICA, AGENCIA
HUEHUETENANGO.", desarrollada en la Universidad Rafael Landivar —

Guatemala, nos presente el siguiente resumen ejecutivo:

Las competencias laborales en la actualidad juegan un papel relevante en
materia de recursos humanos, tomando en cuenta que el concepto de éstas,
que actualmente existe, es totalmente diferente al utilizado en afios
anteriores, puesto que cuando se habla de ser competente en el ambito

laboral, se refiere a los conocimientos (saber), actitudes, (saber ser) y
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habilidades (saber hacer) que posee una persona en relacion a su
desenvolvimiento profesional. El presente estudio titulado Competencias
Laborales en los colaboradores del departamento de Ventas de Bimbo
Centroamérica, Agencia De Huehuetenango, de tipo descriptivo, tuvo
como objetivo principal determinar las competencias laborales que poseen
los colaboradores del departamento de ventas de BIMBO, Huehuetenango
como base para la productividad de la empresa. Para la realizacion del
mismo, se trabajo con una muestra de 25 vendedores, a los cuales les fue
aplicado un instrumento para la deteccion de competencias laborales de
vendedores de autoria propia, el cual consta de 33 items de escala Likert
Los resultados que se obtuvieron responden al objetivo planteado en la
investigacion, pues se demostrd que los colaboradores poseen las
competencias laborales desarrolladas y aplicadas en los parametros altos,
lo cual se refleja en la productividad de la empresa. Teniendo la puntuacion
méas alta el indicador Ser, que abarca las actitudes que poseen los
colaboradores para la realizacion de las funciones encomendadas; el punto
mas bajo lo obtuvo el saber, que incluye todos los conocimientos que el
vendedor debe poseer para la realizacion de sus funciones. Se pudo
determinar que no existe una diferencia significativa en los resultados pues
los tres indicadores se encuentran dentro del rango alto de la ponderacion.
Por lo cual se deduce que el ser, saber y hacer estan en los niveles altos de
ponderacion segun el instrumento, esto indica que los niveles de
conocimientos, actitudes, habilidades y destrezas de los sujetos evaluados

son satisfactorios para el puesto que desempefian.

(Burutuca Macias, 2012) en su investigacion titulada “EVALUACION DE
COMPETENCIAS LABORALES EN ESTUDIANTES DE INGENIERIA
INDUSTRIAL” Pereira Colombia UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE

PEREIRA, nos muestra el siguiente resumen de su investigacion:

La aplicacion del concepto de competencia laboral en el mundo actual, ha
fomentado cambios a nivel del desarrollo de recursos humanos en las

empresas Yy en la formacion académica de los profesionales con el fin de
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desarrollar estas competencias para ser profesionales integrales que
cumplan con las necesidades del mercado. Las competencias laborales
genéricas son un grupo de habilidades que deben desarrollar los
profesionales al egresar de un programa académico y que son necesarias
para su incursion en el mundo laboral y su primera experiencia profesional.
En el mismo sentido la Facultad de Ingenieria Industrial en su proceso de
reforma curricular, realizo un mapa general de competencias que se
desarrollan a lo largo del plan educativo. En el presente proyecto se busca
determinar el nivel de cinco competencias laborales genéricas de los
estudiantes de ultimos semestres de la Facultad de Ingenieria industrial,
por medio de la aplicacion de la prueba BIP (Inventario Brochum de
Personalidad y Competencias), recogiendo una serie de datos que permiten
definir cuél es el nivel de estas competencias laborales en los estudiantes
que estan proximos a ingresar al mundo laboral. En el mismo sentido, de
acuerdo a los resultados encontrados en la aplicacion se definié una
propuesta basada en cada uno de los comportamientos ideales de las
competencias, definiendo un grupo de estrategias generales y un plan de
accion especifico para poder mejorar el desarrollo de estas competencias.
Por ultimo, la definicion de esta propuesta tiene por objetivo servir de
insumo para el plan de mejoramiento en la re acreditacion de la Facultad
de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de Pereira. Palabras
claves: competencias, competencia laboral, curriculo, liderazgo,
sociabilidad, trabajo en equipo, flexibilidad, iniciativa para el cambio,

perfil laboral.
Antecedentes Nacionales

(Quijano Guevara, 2016), en su tesis de grado titulada SELECCION DEL
PERSONAL Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTES CIVA — CHICLAYO 2016, desarrollada en

la Universidad Sefior de Sipan, nos muestra el siguiente resumen:
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La presente investigacion tiene como titulo: “Seleccion del Personal y su
relacion con el desempefio laboral en la empresa de Transportes CIVA —
Chiclayo 2016, la cual tuvo como objetivo general Determinar la relacion
de la seleccion del personal en el desempefio laboral de los trabajadores de
la empresa de transportes, para ello se aplico un tipo de estudio cuantitativo
ya que se analizaron datos estadisticos relacionados al proceso de
seleccion de personal y desempefio laboral, y su disefio fue Ex Post-facto
porque se determind las relaciones entre variables, tal y conforme se
presentan en la realidad. Para el cumplimiento de los objetivos especificos
se analizaron dos muestras conformadas por los clientes y trabajadores,
asimismo, contd con una hipotesis positiva y nula en donde se concluye
que existe una correlacion de 0,687 llegando a una contrastacion
afirmativa. Asimismo, la investigacion fue descriptiva porque se
especificaron las propiedades, caracteristicas de cualquier fenébmeno que
se someta a analisis. Los métodos de investigacion empleado fue el
Hipotético deductivo, ya que la empresa cuenta con problemas de
seleccion y que se ven reflejados en el desempefio laboral de sus
trabajadores, a fin de brindar propuestas para las posibles soluciones y para
poder llegar a las conclusiones. En el procesamiento de datos, se trabajo
con el programa estadistico SPSS- 22, mediante el cual se utilizaron los
estadisticos frecuencia, media, desviacion estandar y correlacion de
Pearson, este Ultimo para probar si existe relacion entre las variables de
estudio. Se llegd a la conclusion general sobre las variables en estudio, de

que si existe relacion entre las variables de estudio

(Inca Allcahuaman, 2015), en su investigacion titulada CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACUCHA, ANDAHUAYLAS 2015,

desarrollada en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, el autor nos

presenta el siguiente resumen:

La calidad en los servicios en las instituciones del sector publico ha sido

cuestionada en varias ocasiones y la mayoria de las veces encontramos
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usuarios insatisfechos con el servicio que recibieron dentro de la
municipalidad. El objetivo de este trabajo de investigacion es determinar
la relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha. Este trabajo de
investigacion esta conformado por una poblacién de 2919 usuarios que
acuden a la municipalidad con més frecuencia (entre las edades de 25- 44
afios), la cual esta que viven dentro de Pacucha y son usuarios de la
municipalidad para la cual tomaremos una muestra de 339 usuarios, con
ello resaltar la importancia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios. También mostrar una preocupacion real por el bienestar los
usuarios, como el Unico objetivo de lograr incrementar su nivel de
satisfaccion y la confianza en el servicio de urgencias. En las encuestas se
aplicaron la escala de Likert, y los cuestionarios se realizaron a personas
entre 25 a 44 afnos. A traves de nuestra aplicacion de las encuestas y la
respectiva tabulacion de los datos con el programa Spss y el coeficiente de
Spearman, determinamos que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.
Quiere decir que, a buena calidad de servicio, habra mayor satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha. En consecuencia, el
tipo de investigacion es sustantiva porque tratamos de responder
problemas teoréticos o sustantivos, en tal sentido esta orientada a describir,
predecir o retro decir la realidad. La presente investigacion no tiene fines
aplicativos, solo busca ampliar y profundizar los conocimientos ya
existentes. El disefio de investigacion es no experimental, descriptivo
correlacional transeccional, ya que no experimental porgque no existe una
manipulacién activa de alguna variable, transeccional puesto que la
recoleccion de datos se va a realizar en un mismo afio y correlacional
porque buscamos la relacion de calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios. xiii Al final ya después de la aplicacion del instrumento de
recoleccion de nuestra investigacion determinamos que Segun el

coeficiente de Spearman arrojé un valor de 0.591, lo que indica que existe
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una correlacion positiva moderada, entre calidad de servicio y satisfaccion

de los usuarios.

(Mazuelo Bravo, 2013), tesis de maestria titulada EFECTOS DE LA
APLICACION DE UN MODELO POR COMPETENCIAS EN LA
SELECCION DE PERSONAL DOCENTE DE UNA INSTITUCION
DEDICADA A LA ENSENANZA DE IDIOMA, Tesis de Maestria Lima Per(
PUCP desarrolla en la Pontificia Universidad Catolica del Pert nos presenta el

siguiente resumen:

Este estudio, realizado por Sandra Mazuelos, se plante6 responder la
siguiente pregunta de investigacion: ;Que efectos tiene la aplicacion de un
modelo por competencias en la seleccion de personal docente de una
institucion dedicada a la ensefianza de idiomas, desde la mirada de un
grupo de profesores y autoridades de la institucion? Para hallar respuesta,
se formularon tres objetivos: 1) Analizar las tendencias de seleccion de
personal en el contexto de la gestion de personas por competencias en las
organizaciones; 2) Describir las caracteristicas del modelo por
competencias aplicado a la seleccion de personal docente en el area de
idiomas; e 3) ldentificar los efectos de la aplicacion de un modelo por
competencias en la seleccion de personal docente, desde la mirada de un
grupo de profesores y autoridades de una institucion dedicada a la
ensefianza de idiomas. Esta investigacion cualitativa, de nivel descriptivo,
ha recurrido al método de estudio de caso. Se escogid la técnica de grupos
focales con el proposito de recoger informacion desde el contexto y la
percepcion de los propios actores. A través de sus aportes, se buscaba
identificar los efectos de la aplicacion del modelo por competencias para
la seleccién del docente mas apto, en el contexto de las necesidades
especificas de la institucion elegida para este estudio. La técnica fue
aplicada a grupos de autoridades, involucrados en el proceso de seleccion
y un grupo profesores elegidos a través del propio modelo. Los resultados,
desde la percepcion de los entrevistados, denotan que existen efectos

positivos y negativos generados por la aplicacién del modelo en la

25



seleccion de personal docente. Por ejemplo, un efecto, segun los
consultados, es que la aplicacion del modelo convierte a la seleccion de
personal en el artifice para encontrar balance entre la dimension personal
y profesional del docente. Otros efectos estan vinculados al desempefio de
los docentes seleccionados, dentro de los que destacan el alto desarrollo de
las competencias técnico-académicas y las de relaciones interpersonales
que los candidatos traen consigo. Estas, en conjunto, describen a un
profesor que conoce su tema, ensefia bien y, ademas, se relaciona con el
alumno y con el entorno de manera adecuada. También se identifican
efectos colaterales debido al énfasis puesto, durante el proceso de
seleccion, sobre algunas competencias del modelo, como el alto grado de
liderazgo y de autonomia que, aparentemente, generan una falta de
compromiso. Otra percepcion importante de la aplicacion del modelo, se
relaciona con el proceso de seleccion de personal docente, el cual es
valorado como una herramienta estratégica para atraer docentes con
competencias claves para un desempefio exitoso, dentro del contexto
institucional. Se afirma que esto los convierte en colaboradores que
contribuyen con el capital humano y los objetivos institucionales. Aunque
los resultados de este estudio estan circunscritos al caso elegido, la
versatilidad de las competencias para adaptarse al disefio de modelos
segun los requerimientos especificos institucionales, podrian sentar pauta

para investigaciones futuras, en el ambito de la educacion.

(Loli Pineda, 2013), en su investigacion titulada LA SATISFACCION Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN ORGANIZACIONES PUBLICAS Y
PRIVADAS DE LIMA METROPOLITANA, desarrollada en la UNMSM, nos

presenta el siguiente resumen:

La presente investigacion exploratoria tiene como objetivo conocer la
relacion entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio en
organizaciones publicas y privadas de Lima Metropolitana, y la forma
como se relaciona con algunas variables demograficas, sociales y

organizacionales en una muestra de 174 sujetos que acuden a las entidades
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antes sefialadas como usuarios para la compra de bienes o servicios en
general. Los analisis de los resultados nos llevan a afirmar que la mayoria
de los participantes de la muestra tienen una opinion favorable respecto a
la calidad del servicio. Asi mismo, la mayoria de los sujetos muestran
satisfaccion respecto de la calidad del servicio. Por otro lado, la correlacion
entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio arroja una
asociacion significativa y positiva. Sobre las variables demogréficas,
sociales y organizacionales y su relacién con la satisfaccion y la calidad
del servicio, existe diferencia significativa, aunque moderada, en el primer
caso, con el género, y en el segundo caso, con ninguna de dichas variables;
es decir, la intervencion de dichas variables no permite inferir diferencias
de percepcion de los usuarios sobre su satisfaccion y calidad de bienes y

servicios que ofrecen las organizaciones, excepto el género.

(Castro Silvestre, 2013), en su investigacion de maestria titulada
ELEMENTOS A TOMAR EN CUENTA PARA IMPLEMENTAR LA
POLITICA DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO A NIVEL

NACIONAL, desarrollada en la PUCP, nos presenta la principal conclusion:

“.... La politica de Mejor Atencion al Ciudadano es importante porque
responde a una problematica de atencion a ciudadanos y empresarios que
registra regulares niveles de satisfaccion, tiempos extendidos para los
tramites, demanda priorizada de buen trato e informacidn suficiente para
los ciudadanos. Sus esfuerzos han sido fructiferos, asi como en la
evidencia de que MAC aplica la Nueva Gestién Publica. Por estas razones
y por la necesidad de hacer que los servicios sean de acceso universal,

cobra importancia el escalar la experiencia a nivel nacional...”
Antecedentes Locales

(Villafuerte Retamozo, 2016), en su investigacion de maestria titulada “LAS
COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE
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2.2.

Z: 21"

HUANCAVELICA ANO 2015 20167, realizada en la provincia de

Huancavelica, nos presenta como resumen:

Dicha investigacion se realiza en mérito a que existen problemas en cuanto
al cumplimiento de las normativas dadas del Gobierno Central para la
atencion al publico por parte de los trabajadores de la institucion Se realiz6
la investigacion usando el método cientifico, siendo una investigacion no
experimental, la poblacion y muestra fueron 70 trabajadores de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Huancavelica,
realizadas entre los afios 2015- 2016. Se utilizd como teécnica de
recoleccion de datos a la encuesta y el instrumento un cuestionario de
evaluacion. La prueba de hipdtesis fue al 95% con una significancia de
0.05. 1. Se llegd a las siguientes conclusiones: Se determind que Las
competencias laborales influyen positivamente en la calidad de servicio de
la DRTC de HUANCAVELICA en los afios 2015 - 2016, 2. Se determino
que La responsabilidad de los trabajadores de la DRTC de
HUANCAVELICA influyen positivamente en la gestion de calidad en los
afios 2015-2016, 3. Se determind que La comunicacion efectiva de los
trabajadores de la DRTC de HUANCAVELICA influyen negativamente
en los canales de atencion a la ciudadania en los afios 2015- 2016, 4. Se
determino que EI comportamiento ético de los trabajadores de la DRTC de
HUANCAVELICA influyen positivamente en la informacion de tramites
en los afios 2015 — 2016,

Bases tedricas.

Competencias Laborales (Autoridad Nacional Del Servicio Civil, 2015)

CONCEPTO

Se dividen en genéricas y especificas

Segun SERVIR en el caso peruano, la seleccion de los Directivos Publicos la
realiza cada entidad de conformidad con el Art. 59 de la Ley del Servicio Civil.

Sin embargo, las competencias genéricas aplicables a todos los directivos
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publicos y el grado requerido de las mismas (distinto segun el tipo de directivo)
son establecidos por SERVIR. En atencion al expertise que se requiere para la
evaluacion de competencias en seleccion de directivos y a la experiencia de
mas de cinco afios con que cuenta SERVIR realizando assessment center y
entrevistas por competencias como parte de los procesos de seleccion de
Gerentes Publicos, SERVIR realizara las evaluaciones de competencias para
los procesos de seleccidn de directivos publicos salvo que la entidad cuente con
la capacidad de realizar técnicamente dichas evaluaciones. Respecto a los
Directivos Publicos, SERVIR ha realizado estudios técnicos para definir las
competencias genéricas, las cuales son siete. De ellas, tres son comunes a los
demas grupos de servidores civiles y cuatro han sido identificados de manera

especifica para el grupo de Directivos Publicos.

Las competencias genéricas comunes a todos los servidores civiles y por tanto,

también a los Directivos Pablicos y que son las dimensiones de la variable son:

Vocacion de servicio: Capacidad de actuar escuchando y entendiendo al
usuario interno o externo, valorando sus necesidades como propias Yy
brindandole soluciones o alternativas que den respuesta a sus expectativas

mediante una atencién informada, oportuna y cordial.

Orientacion a resultados: Capacidad para orientar las acciones a la consecucion
de las metas y objetivos institucionales, asegurando estandares de calidad e
identificando oportunidades de mejora. Implica dar respuesta en los plazos
requeridos y haciendo uso 6ptimo de los recursos a su disposicion,
considerando el impacto final en el ciudadano. Trabajo en equipo: Capacidad
de generar relaciones de trabajo positivas y de confianza, compartiendo
informacion, apoyando y colaborando activamente con otros, actuando de
manera coordinada, integrando los propios esfuerzos con los del equipo y el de
otras areas o entidades para el logro de objetivos institucionales que beneficien

a la ciudadania.

Cabe sefialar que aun cuando las tres competencias antes sefialadas son

comunes a todos los servidores civiles, incluyendo a los Directivos, en el caso
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de estos, el grado requerido, asi como determinados indicadores conductuales
asociados a estas competencias, son distintos y adecuados al grupo de
Directivos Publicos.

De otro lado, las competencias genéricas identificadas especificamente para el
grupo de Directivos Publicos son:

Liderazgo: Es la capacidad para influir en otros con base en valores para

orientar su accionar al logro de objetivos.

Articulacién con el entorno politico: Es la capacidad de tener comprension del
contexto sociopolitico del pais y el impacto que tiene la institucion, influyendo
en las decisiones que se toman a nivel de politicas pablicas con conciencia de

sus consecuencias sobre las necesidades especificas de los ciudadanos.

Vision estratégica: Es la capacidad para percibir escenarios futuros, asi como
definir una perspectiva a largo plazo alineada con los objetivos
organizacionales que le permita anticipar circunstancias, sortear obstaculos,
calcular riesgos y planear acciones. Capacidad de gestion: Habilidad para
gestionar los sistemas administrativos. Asimismo, involucra la capacidad de
administrar el uso de los recursos para garantizar el cumplimiento de los

objetivos.

En suma, tomando en cuenta estas competencias, SERVIR establecera los
grados minimos en las competencias para cada uno de los tipos de directivos,
los mismos que seran evaluadas en los procesos de seleccion bajo los
estandares y metodologia que SERVIR determine. Cabe la posibilidad que
SERVIR certifique que un Directivo Publico cumple con las competencias
esenciales para ser un directivo politico-estratégico o estratégico-operativo sin
la necesidad de que estos pasen por un proceso de seleccion nuevamente. Esta
figura se desarrolla mas adelante, al explicarse la modalidad mixta de acceso a

un puesto del grupo de directivos publicos.
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2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO (PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE
MINISTROS)

2.2.2.1.  Concepto de Mejora de la Atencion a la Ciudadania

Bajo este concepto se busca garantizar el derecho del ciudadano, que actue en
nombre propio o en virtud de representacion, y que para realizar algin tramite

0 requerir algun servicio del Estado:

e Cuente con una administracién pablica moderna y transparente;

e Reciba informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los
servicios prestados por las entidades del Estado;

e Obtenga informacién sobre los Horarios de Atencién al Publico de
manera visible en las sedes de las entidades;

e Acceda a las dependencias de la Administracion Publica sin que
barreras arquitecténicas lo impidan o dificulten;

e Acceda facilmente a la informacion que administran las entidades;

e Exija el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion
Politica del Perq;

e Reciba una atencion adecuada;

e Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que
debe cumplir en sus procedimientos;

e Obtenga, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y
diligente, sin discriminacion por razén de sexo, raza, religion,
condicidn social, nacionalidad u opinion;

e Presente la documentacion en los procedimientos en los que tengan la
condicién de interesado y reciba en términos claros y sencillos las
notificaciones que envie la entidad;

e Conozca el estado de su tramite.

e Exija responsabilidades por los dafios ocasionados en sus bienes o
derechos como consecuencia del mal funcionamiento de los servicios

publicos;
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e Tenga una espera razonable al momento de ser atendido;
e Goce de una administracion pablica responsable, en general.

2.2.2.2. Enfoque por demanda

Las entidades publicas, por definicidn, prestan servicios unicos, establecidos
por Ley. Considerando que no existen competencias suficientes en la
prestacion de estos servicios, y que los ciudadanos se ven obligados a acudir a
dichas entidades, se hace necesaria la existencia de incentivos institucionales
que motiven y garanticen las mejoras progresivas en la calidad de los servicios

publicos.

Se requiere, entonces, que el enfoque existente por oferta cambie a uno por
demanda, centrado en la ciudadania, siendo por tanto necesario definir las
prioridades e intervenciones de las entidades a partir de las necesidades
ciudadanas, siendo el personal de las entidades pablicas el agente del cambio,
que impulse mejoras continuas en los procesos de gestion a fin de responder

mejor a esas necesidades, con los recursos y capacidades disponibles.

Enfoque Definicién

Estado orientado  El enfoque propuesto supone trascender la vision tradicional del sector publico,

a las necesidades basada en la Ley y en el poder monopdlico del Estado, para centrar la atencion en los

de laciudadania  servicios a la ciudadania. Ello debido a que toda entidad del sector publico,
independientemente del servicio que brinde y del nivel de gobierno en el que se
desempefie, se vincula de manera directa con la ciudadania.
Esto requiere flexibilidad por parte del Estado para adaptarse a la diversidad de
las preferencias y demandas de los ciudadanos, asociadas a sus multiples
realidades sociales, econémicas, culturales y territoriales. Por tanto, las entidades
publicas deben saber escuchar y entender las necesidades de los ciudadanos, y
consensuar con ellos las respuestas, que, a través de las politicas publicas, puedan
ofrecer ante dichas necesidades.

Calidad en la Un buen servicio de atencién aumenta la confianza de la ciudadania frente al Estado,
Atencion a la le reduce costos y mejora la imagen y reputacion de sus diversas entidades publicas.
Ciudadania En este contexto, el personal responsable de desarrollar e implementar las

Mejoras para la Atencion a la Ciudadania debe articular sus esfuerzos bajo la
premisa que él mismo es parte de un proceso, cuyas actividades se realizan
con la mision de servir a la ciudadania. En este sentido, el personal de la entidad
publica tiene que romper el paradigma de “si cumplo la ley hago bien mi trabajo”, sin
embargo, no es suficiente, por lo que el personal debe desarrollar toda su capacidad
y habilidades convencido de que *hago bien mi trabajo si la ciudadana(o) se siente
bien atendida(o)”.

Implementacion Se requiere reconocer lo bueno, promover practicas orientadas a servir a la

de Buenas poblacion y premiar el éxito en la Gestion Publica como una manera eficaz de

Practicas de impulsar una Reforma del Estado, orientada a la ciudadania, y desde éste, a través
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Enfoque Definicion

Atencion ala de la promocion y la multiplicacion de las Buenas Practicas en Gestion Publica
Ciudadania (BOZA DIBOS, 2011)".

La esencia de este tipo de propuestas esta en prestar atencion a los procesos y a
los equipos humanos, y establecer como eje, la calidad del servicio desde los
primeros escalones de la administracion publica, impulsando cambios pequefios,
pero posibles y sostenibles en el tiempo, con impacto inmediato y directo en la
Atencion a la Ciudadania.

Una de las fortalezas del enfoque de Buenas Practicas, es que éste es independiente
del tamafio o grado de desarrollo de la entidad que las aplica o del contexto en el que
se desarrollan. En ese sentido, el enfoque sugiere concentrarse en los Procesos
de Atencion sobre la base de identificar y atender las necesidades de la
ciudadania como estrategia para el logro de los objetivos de la institucién en
relacion a brindar servicios de calidad.

En esa linea, el enfoque de Buenas Practicas no solo se basa en brindar
informacion y generar incentivos, sino también en generar Ejemplos de Buenas
Practicas, que al ser reconocidos se mantengan y mejoren, y que a su vez, sirvan
como herramientas para impulsar y promover un mejor desempeio de los
participantes quedando como un referente de accion y practica correcta.

Generacion de El enfoque otorga al personal de las entidades publicas la posibilidad de ser participe

incentivos y del cambio, de ser escuchado y de viabilizar su opinidn hacia canales superiores,

reconocimiento algo poco comun en el Sector Publico. Es alli en donde se gesta el reconocimiento
personal que opera como motor de consecucion de resultados. Por esa razon,
resulta importante que el proceso de implementacion de mejoras, incluya una etapa
de reconocimiento al personal que se constituye en gestor de la implementacién de
las mejoras, siendo catalizador y difusor de los esfuerzos individuales que deben ser
reconocidos e imitados. La generacion de un esquema de reconocimiento a los
gestores de las mejoras, debe establecerse con la debida anticipacion y oportunidad,
a fin de que sea informado al interior de la entidad. En esa linea, contribuyen al
propésito, la participacién en premios o concursos que reconozcan a los
gestores de Buenas Practicas, orientadas a Mejorar la Calidad de la Atencion.

Inclusivo En la atencién a la ciudadania se deben orientar las acciones para que todos(as)
tengan igualdad de oportunidades, buscando cerrar las brechas existentes. Se debe
procurar brindar a todos los ciudadanos por igual, servicios con la calidad y en
la cantidad necesaria para satisfacer sus necesidades, garantizando el desempefio y
participacion activa de los ciudadanos en la sociedad.

Abierto Se debe promover la transparencia y accesibilidad a los ciudadanos, fomentar la
participacion ciudadana y poseer capacidad de respuesta a las demandas y
necesidades ciudadanas, asi como rendir cuentas.

Gestion por Contempla el uso de una herramienta de mejora continua, que aporte al cambio

procesos a nivel operativo, que incida directamente en la provision de bienes y servicios
de calidad, y que éstos sean acordes a las necesidades de los ciudadanos.
Involucra cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una
organizacion por procesos basados en las “cadenas de valor” de cada entidad, que
aseguren que los bienes y servicios de su responsabilidad generen resultados e
impactos positivos para el ciudadano, asi como se minimicen los riesgos a la

1Una buena practica en Gestion Publica se refiere a una actividad o proceso que ha
producido destacados resultados en el manejo de una organizacion y que puede ser
replicada en otras organizaciones para mejorar su efectividad, eficiencia e innovacion en
beneficio de su publico objetivo. Fuente: BOZA DIBOS, BEATRIZ. “Buenas Préacticas en Gestion
Publica — Sistemas de Gestién Interna” (2011), Ciudadanos al Dia (CAD), Primera Edicion
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Enfoque Definicion

seguridad o a la salud inherentes a los procesos, teniendo en cuenta los recursos

disponibles.
Simplificacion La simplificacion administrativa contribuye a mejorar la calidad, la eficiencia y la
administrativa oportunidad de los procedimientos y servicios administrativos que la ciudadania

realiza ante la Administracion Publica.
Fuente: elaboracion propia

2.2.2.3. Estdndares para una atencion de calidad a la ciudadania y
orientaciones para su aplicacion

Existen once estandares que deben cumplir las entidades publicas del gobierno
nacional, regional y local para garantizar una atencién de calidad a la
ciudadania. Para cada estandar se plantean sub elementos o elementos
orientadores, asi como la clasificacion de cada uno de ellos de acuerdo al nivel
de implementacion desarrollado (basico, intermedio o avanzado). Se deben
tener presente los siguientes conceptos:

Estandar: dimension de la gestién de la entidad publica que debe ser priorizada con
la finalidad de dar una atencién de calidad a la ciudadania.

Sub Elemento Clasificacion
| Bisio | Medio | Avanzado |

% 5

Elemento orientador que
indica la condicion minima Escalonamiento progresivo a partir de una serie de criterios que muestran la
que debe observar la entidad evolucion del estandar para dar una atencion de calidad a la ciudadanta.

del sector publico.

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.4.  Estandar para la Organizacion Interna

Incorpora elementos orientadores a nivel de la organizacidn interna, necesarios
para el desarrollo de procesos de Mejora de Atencidn a la Ciudadania. Estan
referidos no sélo a la existencia del personal responsable de disefiar,
implementar y medir los procesos de mejora a nivel institucional, sino también
al reconocimiento de la importancia de la materia en los instrumentos de
planificacion y gestién, asi como a los mecanismos de seguimiento
institucional para la verificacion del cumplimiento de metas.
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Sub Elemento

Clasificacion

Responsable de
la mejora de la
atencién ala
ciudadania

Planeamiento
estratégico

Incentivos y
reconocimiento
al logro de
resultados

Gestion de la
Calidad

Existe una persona
designada como
responsable de hacer
seguimiento a los
Procesos de Atencién a
la Ciudadania en la
entidad, quien comparte
dicha labor con otras

funciones y/o actividades.

La Mejora de la Atencién
a la Ciudadania se
incorpora en el
planeamiento estratégico
de la entidad, vinculada a
uno de los objetivos
institucionales aprobados
en su PEl y como una de
las actividades de un
organo especifico.

Los logros en la Mejora
de la Atencion a la
Ciudadania se asumen
como parte de las
funciones del
responsable designado.

Se ha disefiado y esté en
proceso de
implementacion un
Sistema de Gestion de la
Calidad que incorpora la
Mejora de la Atencion a
la Ciudadania
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Existe una persona
designada como
Coordinador de los
Procesos de Atencién a
la Ciudadania en la
entidad a tiempo
completo, el cual
coordina con varios
organos de la entidad.

La Mejora de la
Atencién a la
Ciudadania se
incorpora en el
planeamiento
estratégico de la
entidad, vinculada a uno
de los objetivos
institucionales
aprobados en su PEl y
como actividades de la
mitad de los 6rganos de
la entidad.

La responsabilidad y los
logros son identificados
y reconocidos al
Coordinador de los
Procesos de la Atencion
a la Ciudadania

Se ha implementado un
Sistema de Gestion de
la Calidad para los
organos a cargo de
atencion a los
ciudadanos.

Existe una persona con
nivel de Gerente o
director encargado de
liderar el Equipo de
Mejora Continua en la
entidad.

La Mejora de la Atencién
a la Ciudadania se
incorpora en el
planeamiento estratégico
de la entidad como uno
de sus objetivos
institucionales aprobados
en su PEl y todos los
érganos que la
comprenden orientan una
0 mas actividades a la
consecucién de dicho
objetivo.

Se incentiva y reconoce
el trabajo y logros de todo
el equipo de la
Gerencia/Direccion o
unidad organica
responsable de los
Procesos de Mejora
Continua.

Se ha certificado un
Sistema de Gestion de la
Calidad que involucra a
los diferentes 6rganos
que participan en los
Procesos de Atencion al
Ciudadano.



5.

Sub Elemento

Gestion de la
Seguridad y
Salud

Se ha disefiado y esta en
proceso de
implementacion un
Sistema de Gestion
Seguridad y salud en el
trabajo que incorpora la
gestién de los riesgos en

Se ha implementado un
Sistema de Gestion de
la Seguridad y salud en
el Trabajo que incorpora
la gestion de los riesgos
en los procesos, de
acuerdo a la Ley 29783,

Clasificacion

Se ha certificado un
Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el
Trabajo (Homologacion,
estandar OIT, entre
otras), en el marco de la
Ley 29783, Ley de

los procesos, de acuerdo  Ley de Seguridad y Seguridad y Salud en el
ala Ley 29783, Ley de Salud en el Trabajo. Trabajo.

Seguridad y Salud en el

Trabajo.

Fuente: elaboracion propia

Para lograr una atencion de calidad e implementar procesos de mejora se
requiere incorporar todos estos elementos en los documentos de planificacion
de la entidad - mision y objetivos generales. De alli, que en la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Pablica se reconoce la importancia de la
organizacion de las entidades publicas y el establecimiento de sus objetivos a
fin de desarrollar eficientemente los procesos relevantes y alcanzar los
resultados esperados en la entrega de bienes y servicios publicos a los

ciudadanos.

De igual forma, es importante que en cada entidad exista, al menos, una persona
responsable de revisar y garantizar que los procesos internos y procedimientos
brindados estén simplificados, lo que implica que se haya priorizado las
necesidades del ciudadano. El lider responsable, deberia efectuar numerosas
visitas a los 6rganos de Asesoria de la entidad, a fin de formarse una visién
transversal de la organizacion. En este sentido, se debe prestar especial
atencién en no confundir al personal del 6rgano encargado de la mejora
continua de la entidad, con aquel que brinda orientacion a la ciudadania y que

se ubica en Mesa de Partes o con la Ventanilla de Atencién al Ciudadano.

Un tema adicional, que se incorpora dentro de los sub elementos del presente

estandar, se relaciona con los incentivos, que deberian existir para reconocer la
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labor y logros de aquellos que laboran en Procesos de Mejora Institucional. En
el siguiente recuadro se desarrollan algunos elementos conceptuales a tomar en

consideracion en relacion a estos incentivos.

Los incentivos pueden ser clasificados de diferentes formas. En ese sentido,

tomando en cuenta a quiénes se dirigen, éstos se clasifican en:

e Institucionales: corresponden a los que se otorgan a todo el personal, o
a todo el estamento de un servicio, generalmente asociado al
cumplimiento de metas comunes de gestion institucional.

e Colectivos: se otorgan a grupos o unidades de trabajo dentro de una
entidad, principalmente vinculados al cumplimiento de metas de
gestion del grupo de trabajo.

e Individuales: se otorgan a determinado personal de la entidad, segun el
resultado que éstos obtengan en el proceso de evaluacion al desempefio

al que se les someta.

Otra clasificacion, muy comun y difundida, es la que diferencia a los incentivos
de orden monetario y no monetario, segun en qué se traduzca el premio o
castigo. Con relacion a los primeros, éstos generalmente se vinculan con una
compensacion de tipo economica como un aumento en las remuneraciones, el
otorgamiento de un bono determinado (como el Bono de Productividad de los
Convenios de Administracion por Resultados) o en un incremento en el

presupuesto de la entidad, entre otras.

Respecto los incentivos no monetarios, éstos se traducen en diferentes formas
de reconocimiento al buen desempefio, tales como reconocimiento verbal,
reconocimiento por escrito, reconocimiento en el mural institucional, premios
a la excelencia, cursos de capacitacion, entre otras. Lo interesante de este tipo
de incentivos es que se toman en cuenta lo que algunos autores sefialan como
motivaciones intrinsecas del personal de las entidades publicas que no se
consideran, o se dejan de lado, cuando se implementan incentivos de tipo

monetario, cosa que no deberia suceder.
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Otro elemento orientador que compone el estadndar para la organizacion
interna se refiere a aquel correspondiente a la Gestion de la Calidad,
entendiéndose por ésta ““...al conjunto de actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Generalmente incluye
el establecimiento de la Politica de la Calidad y los objetivos de la calidad, asi

como la planificacion, el control, el financiamiento y la Mejora de la Calidad”?.

Un ultimo elemento orientador esta referido a la implementacion del Sistema
de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo que establece la Ley 29783, Ley
de Seguridad y Salud en el Trabajo, que establece estandares de seguridad y
salud que aplican para las empresas de todos los sectores, incluyendo las
entidades publicas, orientada a reducir la generacion de accidentes o
enfermedades en las instalaciones y que protege tanto a los trabajadores como
a los ciudadanos que ingresan a las instalaciones en calidad de usuario o visita.

2.2.2.5. Estandar para conocer a la ciudadania - usuario de la entidad publica
Este estandar involucra los factores relacionados con la forma en que se
organiza la Atencion a la Ciudadania en una entidad, mediante el uso de
distintas herramientas y tomando en consideracion el publico objetivo a quien
va dirigida la atencion.

Identificar las Los servicios se brindanen  Los servicios se brindan Los servicios se
necesidades de la cumplimiento con el segun las necesidades brindan segun
ciudadania - mandato de la entidad, sin ~ generales de la ciudadania, los resultados
usuario evaluar si éstos responden, identificadas por la entidad. ~ de encuestas y
0 no, a las necesidades de estudios
la ciudadania. periodicos
realizados para
diferenciar e

identificar las
necesidades por
tipo de publico

objetivo.
2. Segmentacion de la JEWACHIENE] La Atencién a la La Atencién a la
WIGERELERIEIE (O Ciudadania se brinda de Ciudadania se organiza Ciudadania se
manera masiva sin sobre la base de la organiza sobre
identificar la diferencia de identificacion y la base de la

2 Sistema de Gestion de Calidad segtin 1ISO 9001:2000
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Sub-elementos

Clasificacion

3.

Canales de atencion
a la ciudadania

necesidades entre el
publico objetivo.

La Atencién ala
Ciudadania y los servicios
se brindan por un solo
canal de atencién (canal
presencial).

Fuente: elaboracién propia

diferenciacion de por lo
menos dos tipos de publico
objetivo.

La Atencién a la
Ciudadania y los servicios
se brindan al menos por
dos canales de atencion
(uno de ellos de manera
presencial)

identificacion,
diferenciacion y
segmentacion
del publico
objetivo, segun
perfil de cada
grupo que lo
conforma y que
requiere los
servicios de la
entidad, con
especial
atencion de los
grupos
vulnerables.

La Atencion a la
Ciudadania y los
servicios se
brindan a través
de tres o mas
canales de
atencion, segln
el perfil del
publico objetivo
que interactla
con la entidad
(canal
presencial,
telefonico,
virtual y/o
movil).

El primer y segundo sub elemento orientador del presente estandar se enfocan

en la importancia que las entidades publicas conozcan al pablico objetivo al

cual van dirigidos los servicios que prestan, y en funcion de ello, planifiquen

estratégicamente y determinen mejores formas de brindarlos, teniendo en

cuenta las necesidades particulares de los usuarios (por ejemplo: atencion

presencial versus atencion itinerante), o bien tomando en cuenta las

caracteristicas de los usuarios (poblacion adulto mayor, mujeres embarazadas,

personas discapacitadas, entre otros).
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En lo que respecta al tercer sub elemento, se entiende por canales de atencion
a los medios o puntos de acceso a través de los cuales la ciudadania hace uso
de los distintos servicios provistos por las entidades pblicas. Estos tienen una
notable importancia con respecto a la Calidad de la Atencion en tanto, el uso
apropiado de los mismos permite ampliar la cobertura de los servicios
(dispersion geogréafica de los puntos de atencion), agilizar los tramites, atender

a grupos vulnerables y mejorar el acceso de la ciudadania a la informacion.

Asimismo, los canales de atencién permiten a las personas expresar Sus
necesidades y expectativas frente a los distintos servicios publicos (demandas
de la ciudadania), facilitando la interaccion y retroalimentacion entre la gestion
de las entidades y la ciudadania. De esa forma, no solo se recogen las
percepciones de los usuarios o beneficiarios, sino que se fortalecen actitudes
participativas, transparentes y democraticas dirigidas desde el Estado hacia la

ciudadania.

Es, a través de estos distintos canales de atencion, que las entidades tienen la
oportunidad de mejorar la calidad de servicio en la ejecucién de actos
administrativos y actuaciones materiales relacionadas a los procedimientos

administrativos, prestacion de servicios exclusivos y no exclusivos.

Solicita:
-inicio de Proc. Admin.
-prestacion de servicios ; CANALE,S DE
exclusivosyno™ ATENCION
oA i v L
‘ Presencial
— —————
CIUDADANIA { Telefénico
d | Virtual |
Ejecuta: Y AT
| Mévil

-actos administrativos
-actuaciones materiales +

Fuente: elaboracion propia
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Si bien en el sector publico se utilizan, primordialmente, canales de atencion
del tipo presencial (oficinas y establecimientos), con la expansion del uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC), y bajo la aplicacion de
principios de cercania a la ciudadania, se han afiadido otras modalidades, tales
como las telefonicas (call-centers), las virtuales (plataformas web, e-mail) e

incluso las mdviles (oficinas itinerantes).
. Atencion presencial

Consiste en la atencion en ventanillas ubicadas en locales especificamente
disefiados para la realizacion de tramites, acceso a informacion, recepcion de
quejas, reclamos, etc. Este medio cuenta con la ventaja de brindar una atencion
personalizada que permite una mayor asistencia en la realizacion del tramite o
servicio. Sin embargo, tanto la ciudadania como la entidad, cargan con el costo
de desplazamiento e instalacion de establecimientos respectivamente, lo que

genera que en muchos casos su cobertura no sea universal.
. Atencion telefonica

Consiste en la recepcion de llamadas de la ciudadania realizadas a una linea de
atencion especifica, instalada por la entidad correspondiente, con el fin de
facilitar el acceso a la informacion, la presentacion de quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias, o incluso, la ejecucion de tramites. Este medio tiene la
ventaja de ofrecer una amplia cobertura y representar un menor costo a la

entidad, en comparacion a la atencion presencial.
. Atencion virtual

Consiste en la recepcion de solicitudes online mediante una plataforma virtual
especifica (pagina web) o correo electrénico, con el fin de requerir
informacion, realizar un tramite o cancelar los derechos del mismo. Este
aprovechamiento de la tecnologia permite multiplicar los puntos de contacto y

ofrece una mayor cobertura en los servicios que brindan las distintas entidades.

. Atencion movil o itinerante
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Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencion a un espacio que no
tiene acceso regular a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a
centros urbanos o zonas con menor densidad poblacional, donde se acumulan
las necesidades del servicio o tramite y se satisfacen simultdneamente a partir
de la presencia itinerante. Mediante este canal se realizan tramites, se brinda

informacion, se reciben reclamos, entre otros.

2.2.2.6. Estandar para la accesibilidad a la ciudadania

El presente estdndar incorpora factores que miden el nivel de accesibilidad de

informacidn sobre el funcionamiento y servicios a cargo de la entidad publica

para dar una adecuada atencion a los ciudadanos.

Sub-elementos

Horarios de
atencion a la
ciudadania

Sedes
institucionales

Acercamiento a
la ciudadania

Clasificacion

Existen horarios corridos
de Atencion al Pablico de
8 horas diarias.

La Atencion ala
Ciudadania se brinda en
una Unica sede
institucional informando
adecuadamente a la
ciudadania sobre los
servicios que se brindan.

La ciudadania se
desplaza hacia la entidad
para realizar tramites o
recibir servicios, segun
las condiciones
informadas por la entidad
en su portal institucional y
en la propia sede.
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Existen horarios
corridos de Atencion al
Publico en dos turnos
que sumen mas de 8
horas diarias y a través
de, al menos, dos
canales de atencion.

La Atencién a la
Ciudadania se brinda
en por lo menos dos
sedes institucionales
(propia o de terceros)
en el ambito geografico
en la que opera.

La entidad se
“desplaza” hacia la
ciudadania, a través de
campanas de
promocion o ferias
itinerantes tomando en
cuenta los servicios
mas demandados.

Se han establecido
turnos de Atencion al
Publico, segun un
estudio de los horarios
de mayor afluencia de
publico a la entidad, y a
través de tres o mas
canales de atencion.

La Atencion a la
Ciudadania se brinda en
el marco de un programa
de desconcentracion con
un sistema de Ventanilla
Unica sectorial o
multisectorial.

La entidad utiliza las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicaciones (TIC)
para atender a los
ciudadanos, a la vez que
utiliza, otros canales de
atencion para aquellos
que tienen un nivel de



Sub-elementos

Clasificacion

acceso limitados a las
mismas.

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar, en el presente estandar se evalla que tan accesible
resulta la entidad frente a los ciudadanos, para ello se toma en cuenta los
horarios de atencion, las sedes donde se brindan los servicios y si existe una
estrategia para disminuir los costos de traslado de los ciudadanos mediante el

desplazamiento de la entidad.

Este estandar tiene una estrecha vinculacion con el anterior, pues el nivel de
accesibilidad de la entidad estd relacionado con los canales de atencidn

dirigidos a la ciudadania.
4. Estandar de infraestructura y seguridad integral

El estandar de infraestructura y seguridad considera factores relacionados con
las caracteristicas de la infraestructura con la que cuenta la entidad, en la que
se brinda atencidn y se prestan los servicios a la ciudadania. Abarca desde las

plataformas de atencion, sefalizacion, el estado y mantenimiento de las

instalaciones y las condiciones de seguridad de los ambientes fisicos.

Clasificacion

Sub-elementos

B ERIE O EIENERS  Existe un espacio fisico Existe una plataforma Se han
atencion ala para la Atencion a la de Atencién a la implementado
ciudadania Ciudadania adecuado al ~ Ciudadania con plataformas
servicio que se brinda y ventanillas para los mltiples de
se ha implementadouna diferentes tramites y se  Atencion a la
infraestructura basica ha implementado una Ciudadania con
para facilitar el uso y mejora en la personal asignado

acceso a las mujeres
embarazadas, nifios,
adultos mayores y con
discapacidad de acuerdo
con la Ley 27408,
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infraestructura basica
para las mujeres
embarazadas, nifios,
adultos mayores y con
discapacidad de

para tal fin, asi como
mejoras en la
infraestructura
basica para las
mujeres



Sub-elementos

Clasificacion

El mantenimiento de
las instalaciones para
la atencion ala
ciudadania

Seiializaciéon y Mapa
de Riesgos

modificado por la Ley
28683, Ley que establece
la atencion preferente a
las mujeres
embarazadas, las nifas,
nifios, los adultos
mayores y con
discapacidad, en lugares
de atencién al publico

El mantenimiento de las
instalaciones depende del
cumplimiento de las
funciones asignadas al
organo a cargo de
Servicios y
Mantenimiento de la
entidad.

Existe sefalizacion
adecuada y actualizada
para identificar los
principales 6rganos en la
entidad, servicios
higiénicos y medidas de
seguridad. Y cuenta con
un inventario de peligros
y riesgos actualizado.
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acuerdo con la Ley
27408, modificado por
la Ley 28683, Ley que
establece la atencion
preferente a las mujeres
embarazadas, las
nifias, nifos, los adultos
mayores y con
discapacidad, en
lugares de atencién al
publico.

La responsabilidad del
mantenimiento de las
instalaciones depende
de la coordinacion y
gestion de buenas
practicas establecidas
por el coordinador de
los Procesos de
Atencion a la
Ciudadania y el érgano
a cargo de Servicios y
Mantenimiento de la
entidad.

Existe una sefializacion
adecuada y actualizada
para identificar los
principales 6rganos de
la entidad, servicios
higiénicos y medidas de
seguridad

Asimismo, que, en el
interior de la entidad,
existan mapas de
ubicacion, mapas de
riesgos, planos o
carteles en los
mostradores o aéreos
para facilitar la

embarazadas, nifios,
adultos mayores y
con discapacidad de
acuerdo a Ley
27408, modificado
por la Ley 28683,
Ley que establece la
atencion preferente
a las mujeres
embarazadas, las
nifas, nifios, los
adultos mayores y
con discapacidad,
en lugares de
atencion al publico

La responsabilidad
del mantenimiento
de las instalaciones
depende de la
coordinacién y
gestion de
procedimientos
establecidos por el
érgano de Atencion
a la Ciudadania y el
érgano de Servicios
y Mantenimiento de
la entidad.

Existe un sistema de
sefializacion
adecuada y
actualizada para
identificar: (i) los
principales 6rganos
de la entidad,
servicios higiénicos
y medidas de
seguridad; y (ii) otros
servicios dirigidos a
la ciudadania, como
modulos de
orientacion,
televisores, sistema



Sub-elementos

Clasificacion

Condiciones de
seguridad integral en
la entidad (interna y
externa)

Existe un 6rgano o
encargado de la
seguridad integral que
establece condiciones
minimas de seguridad,
durante los procesos de
atencion al ciudadano
que se encuentra en las
instalaciones, de acuerdo
con los lineamientos del
INDECI para proteger al
personal y a la
ciudadania que acude a
la entidad y lo establecido
por la Ley 29783, Ley de
Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Fuente: elaboracion propia

ubicacion de la
ciudadania.

Existe un Plan anual de
Seguridad y Salud en el
Trabajo elaborado,
aprobado e
implementado de
acuerdo con los
lineamientos del
INDECI para proteger al
personal y a la
ciudadania que acude a
la entidad y lo
establecido por la Ley
29783, Ley de
Seguridad y Salud en el
Trabajo.

de colas, carteles
exteriores, etc.

Dicho sistema
incluye una linea
grafica, asi como el
uso de nuevas
tecnologias de la
informacién (paneles
virtuales)

Se ha aplicado
medidas de control
sobre los principales
riesgos identificados
y se toman acciones
correctivas.

Existe un Plan anual
de Seguridad y
Salud (Interno y
Externo) elaborado,
aprobado e
implementado de
acuerdo con los
lineamientos del
INDECI para
proteger al personal
y a la ciudadania
que acude ala
entidad y lo
establecido por la
Ley 29783, Ley de
Seguridad y Salud
en el Trabajo.

El nivel de desarrollo del sub elemento de espacio fisico para la atencion a la

ciudadania a nivel basico, medio y avanzado se vera influido por el tamafio de

la entidad y por la demanda de servicios de la ciudadania. Queda claro, que en

entidades pequefias, con escasos recursos y con baja demanda de servicios el

pensar en una plataforma de servicios con varias ventanillas puede resultar

innecesario; no obstante, en los demas sub elementos del estandar no existirian

restricciones por tamafio organizacional.
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2.2.2.7.

Estandar para el proceso de tramite

Este estandar incorpora factores relacionados con los mismos tramites en

cuanto a la informacién que se brinda al ciudadano y las acciones de la entidad

para lograr que dichos tramites estén simplificados.

Clasificacion

Sub-elementos

Modalidades para
realizar los pagos
vinculados con
tramites

2. Informacion sobre
requisitos y
costos y plazos

3. Accesoy
gratuidad de los
formularios

4. Simplificacion de
tramites

Los pagos se realizan
en la ventanilla
denominada “caja”
ubicada en la sede de
la entidad, donde se
pueden realizar
multiples operaciones.

Los pagos se realizan
Unicamente en efectivo.

La informacion sobre
requisitos, costos y
plazos del TUPA se
encuentran disponibles
en las vitrinas o
mostradores de la
entidad y en el portal
institucional.

Los formularios estan
disponibles de forma
gratuita para la
ciudadania, redactados
en lenguaje de facil
comprension.

Se han simplificado con
la metodologia vigente
los tramites mas

Los pagos se pueden
realizar en entidades

bancarias privadas y/o en el

Banco de la Nacion, en
instalaciones ubicadas
tanto en la sede de la
entidad, como en las
propias entidades
bancarias.

Los pagos se realizan en
efectivo 0 a través de
tarjetas electrénicas (débito
| crédito).

La informacién sobre el
sustento legal y técnico de
los requisitos, costos y
plazos del TUPA se
encuentran disponibles en

vitrinas, mostradores, portal

institucional.

Existen Médulos de
Atencion a la Ciudadania
en la entidad, donde se
entregan formularios de
forma gratuita, se brinda
orientacion sobre los tipos
de formularios y cémo
deben ser llenados.

El equipo de mejora
continua ha simplificado y
costeado con las
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Se ha implementado
un servicio de pago
descentralizado y en
linea (Internet,
telefonia fija o celular)
para los diferentes
tramites, existiendo
diversas modalidades
de pago.

La informacién sobre
el sustento legal y
técnico de los
requisitos, costos,
plazos del TUPA, se
encuentran
disponibles en el
portal web de la
entidad y en el
sistema Unico de
tramites.

Se han implementado
medios virtuales
(portal web, quioscos
multimedia de la
entidad y/o en
telefonia movil) para
acceder a los
formularios,
descargarlos y con
instructivos de cdmo
deben ser llenados

El equipo de mejora
ha simplificado y
costeado con las



Sub-elementos Clasificacion

frecuentes de la metodologias vigentes metodologias

entidad, o los que todos los tramites y vigentes todos los

resultaban prioritarios eliminado aquellos que tramites utilizando las

desde el punto de vista  resultaban innecesarios y Tecnologias de

de la ciudadania, a que no agregaban valorala Informacién y

criterio del equipo de ciudadania. Comunicacion (TIC)

mejora continua. para mejorar los
tramites y servicios
ofrecidos a los
ciudadanos.

Fuente: elaboracion propia

No es suficiente con publicar la informacion de los tramites de la entidad, sino
es necesario verificar que ésta resulte realmente clara para quienes va dirigida.
Es comun que las entidades publicas utilicen terminologia propia del sector
publico, o bien usen siglas que no son comprensibles para la mayoria de los
ciudadanos. De igual manera hay que tener en cuenta, que el nivel educativo
de los solicitantes de un tramite no es siempre el mismo y por tanto, lo que para
unos puede ser un procedimiento sencillo, para otros puede tratarse de algo

confuso o ininteligible.

En este sentido, es importante evaluar la calidad del servicio mediante la
aplicacion de formatos estandares o encuestas, en las que se registre la
evaluacion de los ciudadanos sobre la calidad del servicio recibido. Se pueden
establecer escalas de evaluacion a criterio de la entidad que pueden ir de:
excelente, bueno, indiferente, malo y muy malo. Lo relevante es, poder evaluar
cdémo se ha dado el proceso de orientacion, la atencion de aquel que lo oriento,
tiempo de espera, condiciones o ambiente del local y si obtuvo la informacién
0 pudo realizar el tramite, para el cual acudié a la entidad, en un tiempo

razonable.

Para la simplificaciébn de tramites, se deben utilizar las metodologias
establecidas por la SGP. Entre éstas, se identifican la aprobada por DS 007-
2011-PCM para la Simplificacion Administrativa, que establece disposiciones

para su implementacion, para la mejora de los procedimientos administrativos
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y servicios prestados en exclusividad; y la aprobada por DS-064-2010-PCM,
para la Determinacion de Costos de los Procedimientos Administrativos y
Servicios Prestados en Exclusividad comprendidos en los Textos Unicos de
Procedimientos Administrativos de las Entidades Publicas (TUPA), en
cumplimiento del numeral 44.6 del articulo 44° de la Ley N° 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General.

2.2.2.8. Estandar para el personal de atencion al publico

El presente estandar considera los elementos vinculados a la definicion de
perfil del personal que participa en los procesos de atencién a la ciudadania y

procesos en los que se gestiona recursos humanos que seran asignados a la

atencion al publico.

Clasificacion

Sub-elementos

1.

2.

Definicion del perfil
del personal

Proceso de
selecciony
contratacion

La entidad ha
establecido un perfil
con competencias
genéricas y especificas
para las funciones del
personal que atiende a
la ciudadania en la
ventanilla o unidad de
tramite documentario.

Se consideran
alternativas de
reubicacion al interior
de la entidad, de

El coordinador de los
Procesos de Atencion a la
Ciudadania ha
establecido un perfil de
competencias genéricas y
especificas para las
funciones del personal
que atiende enla
ventanilla o unidad de
tramite ademas de los
canales de atencion
establecidos.

Se convoca a un proceso
de seleccion y
contratacion sobre la
base del perfil de

La Jefatura del érgano
de Atencién a la
Ciudadania ha
establecido un perfil_ de
competencias genéricas
y especificas para las
funciones del personal
que atiende en la
Plataforma de Atencion
a la Ciudadania,
ademas de los canales
de atencion
establecidos.

Se convoca a un
proceso de seleccion y
contratacion sobre la
base del perfil de

acuerdo con el perfilde  competencias genéricasy  competencias genéricas
competencias especificas para las y especificas
genéricas y especificas ~ funciones del personal establecido para las

establecidas para las
funciones del personal
que atiende ala
ciudadania enla

que atiende enla
ventanilla o unidad de
tramite ademas de los
canales de atencion

funciones del personal
que atiende en la
plataforma de atencion
a la ciudadania como

ventanilla ounidad de  establecidos. en los demas canales
tramite documentario. de atencion
establecidos.
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Sub-elementos

Clasificacion

3. Capacitacion del
personal

4. Induccion del
personal

Fuente: elaboracion propia

Se establecen
programas de
capacitacion para el
personal que atiende a
la ciudadania.

Previo al inicio de
funciones del personal
en la ventanilla o
unidad de tramite
documentario, se le da
una induccion en los
principales tramites y
servicios que brinda la
entidad.

Se establecen y ejecuta 1
vez al afio programas
capacitacion para el
personal que atiende ala
Ciudadania sobre la base
del Plan de Desarrollo de
las Personas al Servicio
del Estado — PDP, de
acuerdo con el Decreto
Supremo N° 009-2010-
PCM, que aprueba el
Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1025 sobre
Normas de Capacitacién
y Rendimiento para el
Sector Publico.

Previo al inicio de
funciones del personal en
los canales de atencion
de la entidad, se le da
una induccién sobre sus
funciones y la totalidad de
tramites y servicios que
brinda la entidad.

Se establecen y se
ejecuta 2 veces al afio
programas capacitacion
para el personal que
atiende a la Ciudadania
sobre la base Plan de
Desarrollo de las
Personas al Servicio del
Estado — PDP, de
acuerdo con el Decreto
Supremo N° 009-2010-
PCM, que aprueba el
Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1025
sobre Normas de
Capacitacion y
Rendimiento para el
Sector Publico.

Previo al inicio de
funciones del personal
en los distintos canales
de atencion, se le da
una induccion sobre sus
funciones, la estructura
y funcionamiento de la
entidad, los procesos, y
la totalidad de los
tramites y servicios que
brinda la entidad.

No se puede concebir una entidad publica que orienta su gestion en mejorar

sus tramites y brindar una Atencion de Calidad a la Ciudadania, si su personal

y en particular, aquel que tiene contacto directo con la ciudadania, no esta

debidamente calificado para el puesto que ocupa, no estd comprometido con

su labor de servicio 0 no cuenta con un adecuado manejo de técnicas de

atencién y comunicacion.

En este sentido, toda estrategia de mejora de la atencion debe poner particular

énfasis en los recursos humanos que atienden a la ciudadania, ya sea

directamente, telefénicamente, por correo electrénico o por cualquier otro

canal de atencion, considerando una clara delimitacion de las funciones que



se le asignen, el perfil requerido, el nivel de motivacion y sensibilizacion con
relacién a una mentalidad de servicio y el manejo de técnicas y herramientas

para una atencion de calidad®.

La persona que ocupa el puesto en la ventanilla de atencion o unidad de
trdmite debe orientar, asesorar, apoyar a la ciudadania en los servicios y
procedimientos requeridos (atencion directa), en sus distintas etapas,
cumpliendo con los estandares, reglamentos y procedimientos para la Calidad

en la Atencidn de los Servicios.

Asi pues, existe una serie de competencias genéricas y especificas que la
entidad debe evaluar a la hora de seleccionar al personal que atiende a la

ciudadania. Ellas son:

= Competencias Genéricas:

% Orientacion al Servicio. Escucha con interés y empatia las necesidades
del usuario para comprenderlas y atenderlas con diligencia; es cordial y
respetuoso con los usuarios, siempre mostrando disposicion de ayuda. Se
responsabiliza por los procedimientos relacionados al servicio brindado vy,
de haberlos, corrige los problemas rapidamente, sin mostrarse a la
defensiva. Hace seguimiento al servicio brindado, indaga si el usuario esta

satisfecho con el servicio y si se han cubierto sus expectativas.

% Responsabilidad. Esta comprometido con los objetivos de la organizacion
y su trabajo, realiza sus actividades con perseverancia y dedicacion.
Cumple con los procedimientos y normas de trabajo sin supervision

constante. Es puntual.

>

R/
*

Comunicacion efectiva. Interactia y coordina oportunamente con
informacion relevante o necesaria, con personas de su area y/o de
diferentes areas para cumplir con sus tareas. Se expresa con claridad y

sencillez, adecuandose al nivel de comprensién del usuario; hace

3 Para la seleccion de los recursos humanos se recomienda tomar como ejemplo las
competencias generales aprobadas mediante RSG-No. 004-2012-PCM-SGP.
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preguntas para asegurarse de haberse dado a entender. Maneja las reglas
adecuadas del lenguaje, la gramatica y la sintaxis al transmitir sus ideas,

tanto oralmente como por escrito.

% Trabajo en Equipo. Da ideas a los demés y hace sugerencias

L)

constructivas. Atiende las sugerencias de otros, aunque no coincidan las
suyas, con el propdsito de favorecer los resultados del equipo. Conoce las
tareas o procesos de sus comparieros de area, lo que le permite brindarles
ayuda, dar informacion o reemplazarlos cuando sea necesario. Mantiene
oportunamente informado a su supervisor y/o grupo de trabajo acerca de
incidencias, los avances o retrasos en las tareas con el fin de prever

acciones oportunas.

% Iniciativa - Pro actividad. Esta alerta y se anticipa a problemas o
requerimientos; busca apoyo o hasta implementa soluciones con prevision.
Aporta ideas creativas 0 sugerencias viables para tareas, proyectos o para
lograr mejoras dentro de su area de trabajo 0 servicios a sus usuarios.
Cuando culmina sus tareas, adelanta otras o utiliza su tiempo disponible

en otras actividades productivas. Hace mas de lo que se le pide.

< Comportamiento Etico. Es reservado con la informacion confidencial
que maneja respecto de sus usuarios, su Organo o unidad. Brinda
informacion completa y veraz, y asume la responsabilidad de sus acciones.
De darse una situacion confusa o ambigua, prefiere apegarse a las normas
y procedimientos o consultarlo con instancias superiores. Asume sus
errores y demoras, comunicandolos oportunamente a su jefe y buscando

soluciones adecuadas para corregirlos.
= Competencias Especificas por la naturaleza de la funcion

+ Disposicion para aprender. Formula preguntas sobre los procesos,
funciones, y objetivos de su puesto y area a la que pertenece con el fin de
mejorar su desempefio. Busca y analiza informacion Gtil para la ejecucion

de su trabajo y solucion de problemas. Solicita o recibe apreciaciones y
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sugerencias con apertura y disposicién, evalua los resultados de su trabajo
e incorpora lo aprendido a su desempefio para mejorar su ejecucion
posterior. Solicita o participa con interés en las capacitaciones relativas a
su trabajo para mejorar la ejecucion de sus tareas. Aplica los

conocimientos adquiridos en su quehacer.

% Relaciones interpersonales y manejo de conflictos. Mantiene una
postura de tranquilidad y conciliacién en toda circunstancia, aun en
situaciones dificiles, de presion o de confrontacion. Es empaético, paciente
y tolerante en su relacién con los demds, transmite una actitud positiva y
optimista. Frente a algiin problema o malentendido, conversa directamente

con la persona involucrada o usuario de manera oportuna y respetuosa.

% Adaptacion al cambio. Tolera con efectividad la variabilidad que puede
darse en su carga de trabajo sin alterarse o disminuir su rendimiento.
Desarrolla su trabajo con flexibilidad adaptandose a la situacion particular
en la que se encuentre, sin dejar de considerar las normas o procedimientos
establecidos. Se adapta con apertura y rapidez a los cambios, demandas o

condiciones laborales nuevas o imprevistas relacionadas con su funcion.

+ Planificacion y organizacion. Programa sus actividades priorizando las
tareas mas importantes, optimizando el tiempo disponible o esperado.
Verifica el progreso de sus procesos de trabajo y tareas a medida que éstos
se van dando. Organiza su trabajo aun cuando hay imprevistos, logrando

su culminacion oportuna.

Por otra parte, también es de suma importancia el aspecto motivacional en la
gestion del personal, pues muchas veces el grado de motivacion se encuentra
en proporcion directa con el nivel de desempefio laboral. Para el caso particular
del personal de la entidad publica que atiende a la ciudadania, es necesario
inculcarle el sentido de pertenencia y de compromiso con la entidad, dandoles

a conocer sobre la relevancia de su labor y el papel activo que representan al

52



interior de la entidad al ser su rostro, voz e imagen frente a la ciudadania®.
Evidentemente, esto requiere de estimulos como un buen clima organizacional,
los cuales no necesariamente tienen que ser de indole monetaria, dadas las

restricciones presupuestales.

Asimismo, es fundamental sensibilizar al personal sobre su rol de servicio:
cuando un ciudadano acude a un servicio publico a postular a un beneficio,
solicitar un certificado o realizar un trdmite, no va a pedir un favor, sino a

ejercer un derecho®.

El personal que atiende a la ciudadania debe tener dominio de las diversas
técnicas existentes para brindar una atencion éptima. Por ello, es necesario
realizar programas de capacitacion periddica (talleres, seminarios, cursos) con
el objetivo de fortalecer en el personal las competencias deseadas y dotandolo
de las herramientas, conocimientos y habilidades requeridas para realizar de la
mejor manera su labor (comunicacion asertiva, trato especial para determinado

grupo de personal, manejo de conflictos, etc.).

Por ultimo, se debe impulsar en las entidades publicas procesos de formacion
teorica y practica, de acuerdo con el 6rgano o unidad en el que trabajen y las
necesidades relacionadas con las actividades que se desarrollan para tener el
dominio del servicio. Es por ello, que los procesos de induccién son de suma
relevancia, en tanto permiten, que las personas que ingresan a la entidad
conozcan el modelo de servicios, las reglas de comportamiento en relacion a
los ciudadanos y personal de la institucion, habilidades y competencias,
métodos de trabajo, procedimientos, formularios, uso de aplicativos, entre

otros.

Estandar para la atencién del personal

“4En algunas entidades publicas de otros paises se ha optado por dar uniforme al personal que atiende
a la ciudadania a fin de, no solo facilitar su reconocimiento por parte del ciudadano, sino también para
reforzar suimagen de pertenencia a un grupo especial al interior de la entidad. Ojo entidades nacionales
también como SUNARP

SSECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO. Sistema Integral de atencién a cliente(a)s, usuarios(a)s y
beneficiario(a)s. Santiago de Chile: Guia metodolégica, 2008.
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El estandar para la atencion del personal se concentra en las cualidades y

caracteristicas que el personal de atencién a la ciudadania debe mostrar para

una adecuada interaccién con los ciudadanos.

Clasificacion
Basico [ Medio | Avanzado

Sub-elementos

Trato del personal
a la ciudadania

2. Trato preferente y
equitativo

3. Asignacion de
personal para la
Orientacion la
Ciudadania

4. Conocimientosy
compromiso

Existen personas
asignadas y
capacitadas, para la
Atencién a la
Ciudadania,
existiendo una
persona o grupo
entrenado para
brindar atencién en
espafol y la lengua de
origen de la regién en
la que opera la
entidad.

El personal de
Atenci6n al Publico
esta capacitado para
cumplir con lo
dispuesto en la Ley
28683, Ley de Trato
Preferente a las
mujeres
embarazadas, nifias,
nifios, los adultos
mayores y personas
con discapacidad.

Se ha capacitado y
asignado personal
especifico para
brindar Orientacion a
la Ciudadania.

El personal de
Atencién al Publico
recibe informacion
general y basica

La entidad cuenta con
protocolos y métodos
para la atencion
personalizada a la
ciudadania a los cuales
da seguimiento el
Coordinador responsable
de los Procesos de
Atencién a la Ciudadania.

El personal de Atencion al
Publico recibe directivas
especiales disefiadas por
la entidad y esta
capacitado para la
Atencion a la Ciudadania,
considerando lo dispuesto
en la Ley 28683, Ley de
Trato Preferente a las
mujeres embarazadas,
nifias, nifios, los adultos
mayores y personas con
discapacidad.

Se ha capacitado y
asignado personal para
los canales de Atencion a
la Ciudadania, tomando
en consideracion los
diferentes servicios y
tramites, con
conocimiento a detalle,
del material elaborado
para tal fin, asi como de
formatos y formularios.

El personal de Atencion
al Publico es
permanentemente
capacitado acerca de
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La entidad cuenta con un
sistema acreditado de
Gestion de la Calidad
para el Proceso de
Atencion a la Ciudadania.

El personal de Atencion al
Publico recibe directivas
especiales disefiadas por
la entidad y esta
capacitado para la
Atencion a la Ciudadania,
considerando lo dispuesto
en la Ley 28683 Ley de
Trato Preferente, las
Politicas para el Trato
Justo y Equitativo
establecidos por la
entidad que facilite la
prestacion de servicios,
en particular, para grupos
vulnerables.

Se ha capacitado y
asignado personal para
los diferentes canales de
atencion, implementando
mecanismos de
seguimiento de las
atenciones. Algunos de
canales de atencion
operan mas de 8 horas
del dia, todos los dias,
debiendo cubrir los turnos
para atencion de las
llamadas telefonicas.

El personal de Atencion al
Publico es
permanentemente
capacitado acerca de



Sub-elementos Clasificacion

Basico I T Avanzado

sobre los principales todos los servicios de la todos los servicios de la
servicios de la entidad. entidad. Existen, ademas,
entidad, a través de practicas para reconocer
un proceso de el mejor desempefio que
sensibilizacion promueven la innovacion
referente a la y el compromiso por la
necesidad de excelencia profesional.
orientarse hacia la

ciudadania.

Fuente: elaboracion propia

Entre los tipos de Procesos de Atencidn a la Ciudadania tenemos:
Procesos de Orientacién o de Informacion a la Ciudadania

Comprendidos por las actividades, a través de las cuales, la entidad brinda
orientacion o informacidn sobre los procedimientos administrativos, servicios
prestados en exclusividad y servicios no prestados en exclusividad. La
orientacion, o informacion, puede estar relacionada a los pasos a seguir,

requisitos, costos, caracteristicas, etc.

Los procesos de orientacion o informacién pueden darse, principalmente,

través de:

e Material impreso o folleteria disponible en las oficinas de atencion.

e Orientacion o informacion telefonica.

e Orientacion o informacion entregada en las oficinas en los Modulos de
Informacién o por personal encargado de esas funciones.

e Informacidn registrada en las webs o portales de las entidades.

e Orientacion e informacion remitida via correo electronico.

e Orientacion e informacion entregada en Oficinas Moviles de Atencidn.

Es importante que las entidades definan los adecuados procesos de orientacion
o de informacidn a la ciudadania, pues éstos agilizan la etapa inicial y previa al
inicio de la atencion en si. Estos procesos de orientacion se pueden realizar,
tanto de manera presencial en las Oficinas de Atencion u Oficinas Mdviles de
Atencién (entrega de folleteria, atencion en mddulos de informacion), de

manera virtual (informacién en la web o remitida via correo electronico), asi
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como de manera telefonica. EI poder contar con multiples canales, a través de
los cuales se entrega orientacion o informacion, facilita el acceso y la

prestacion del servicio.

Se recomienda que la orientacion e informacion esté disponible en el
correspondiente portal institucional y que se cuente con el suficiente nivel de
detalle y claridad en los canales virtuales (ejemplo: Portal de Servicios al
Ciudadano y Empresas http://www.serviciosalciudadano.gob.pe) y telefonicos,
lo que permite aminorar el nimero de desplazamientos y costos del ciudadano

para acceder a ellas.
Procesos de atencion a la ciudadania

Se inicia con la recepcion de la solicitud de inicio del procedimiento
administrativo, solicitud de prestacion de servicios prestados en exclusividad y
servicios no prestados en exclusividad y finaliza con la ejecucion del acto
administrativo o de la actuacion material. EI proceso de atencion a la
ciudadania esta integrado también por los subprocesos y actividades propias
del back office, es decir, al interior de la entidad. Estos procesos pueden darse

principalmente a través de:

e Atencidn presencial en oficinas permanentes.

e Atencién en Oficinas Mdviles (oficinas que se desplazan en distintos
puntos de una zona geografica).

e Atencidn telefénica (generalmente algunas actividades del proceso se
canalizan por este medio).

e Atencién mediante plataformas virtuales o portales webs (todo o parte

del proceso).

Estos procesos de atencion, deben guardar coherencia con la gestién por

procesos y la metodologia de Simplificacion Administrativa.

2.2.2.10. Estandar para el acceso a la informacién

El estandar para el acceso a la informacidn considera los factores relacionados

con la transparencia, acceso y calidad de informacion de la entidad puablica.
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l.

Asimismo, se incorpora la obligacion de contar con un responsable de velar por

el acceso a la informacién dentro de la misma entidad.

Clasificacion
Basico [ Medio | Avanzado

Sub-elementos

Acceso ala
informacion

Calidad de la
informacion

Responsable de acceso
a la informacion

Fuente: elaboracion propia

Se cumple con los
requisitos y
condiciones
sefialados en la Ley
N° 27806, Ley de
Transparencia y
Acceso a la

Informacion Publica.

La informacion que
se genera en la
entidad se revisa
periédicamente.

Se cuenta con un
responsable de
acceso ala
informacion, quien
comparte este rol
con otras funciones.

Se cumple con los
requisitos y condiciones
sefialados en la Ley N°
27806, Ley de
Transparencia y Acceso
a la Informacion
Publica; asimismo se
pone a disposicion de la
ciudadania, informacion
adicional de manera
gratuita.

Se ha establecido un
estandar para la
actualizacion periddica
y el establecimiento de
los contenidos de
informacién para la
ciudadania.

Se cuenta con un
responsable de acceso
a la informacién, quien
desarrolla esta funcion
de manera exclusiva.

Se cumple con los
requisitos y condiciones
sefialados en la Ley N°
27806, Ley de
Transparencia y Acceso
a la Informacién
Publica.; se publica
informacién adicional de
manera gratuita, y se
pone a disposicién,
bases de datos
integradas y
publicaciones que dan
valor agregado para la
ciudadania.

Se han establecido
directivas para mejorar
el rango, contenido y
calidad de la
informacién para la
ciudadania, utilizando
herramientas
tecnoldgicas.

Se cuenta con un
responsable de
informacién quien
reporta directamente a
la méxima autoridad
administrativa de la
entidad y es parte del
equipo de la gestion del
conocimiento de la
entidad, a fin de ponerla
al servicio de la
ciudadania.

De acuerdo a la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, Ley

27806, toda entidad publica debe poner a disposicion de la ciudadania, a través

de su pagina web, la informacion que se precisa en el Decreto Supremo N°

072-2003-PCM, que aprueba el reglamento de la Ley de Transparencia y

Acceso a la Informacion Publica, en el Decreto Supremo N° 063-2010-PCM,

Decreto Supremo que aprueba la implementacion del Portal de Transparencia
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Estandar en las Entidades de la Administracion Publica y Directivas aprobadas

sobre la materia.

2.2.2.11. Esténdar para la medicion y satisfaccion de la ciudadania

El presente estandar incorpora los factores que la entidad debe utilizar para
medir la satisfaccion de los ciudadanos en lo que respecta a la gestion de la

entidad.

Sub-elementos

Registro de
resultados de la
medicion de la
gestion

Agente que realiza
la medicion

Establecimiento de
indicadores para la
medicion de la
atencion y
satisfaccion ala
ciudadania

Fuente: elaboracion propia

Se registran las
actividades realizadas
de manera manual.

El encargado de los
Procesos de Atencion
a la Ciudadania realiza
la sistematizacion y
medicion de la
informacion.

Se brinda el servicio
midiendo la atencion y
satisfaccion ciudadana
con un indicador
general establecido
por la entidad.

Se registran los
resultados de las
actividades realizadas
de manera electronica.

Un 6rgano distinto al
responsable de los
Procesos de Atencion a
la Ciudadania, dentro
de la entidad, realiza la
medicién y andlisis de
la informacién.

Se establecen
indicadores especificos
para medir la
satisfaccion de la
ciudadania con
informacion de los
servicios conformes y
no conformes y
atencion brindada.

Se cuenta con un sistema
y base de datos que
permite el registro de los
principales resultados e
impactos de las
actividades realizadas por
la entidad.

Un drgano distinto al
responsable de los
Procesos de Atencién a la
Ciudadania, dentro de la
entidad, realiza la
medicion, analisis y
auditoria de la
informacion.

Se establecen y precisan
indicadores medibles
para los principales
atributos de los servicios
a través de los canales de
atencion, servicios
conformes y no
conformes y satisfaccion
a la ciudadania.

El conocimiento de las expectativas de los ciudadanos sobre los servicios que

presta la entidad publica es un aspecto fundamental en todo proceso para
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Mejorar la Atencion a la Ciudadania. La medicion de la satisfaccion permitira

adaptar y mejorar de manera continua los bienes y servicios ofertados.

Desde el punto de vista del ciudadano, la creacion de valor esta asociada a

tres componentes principales®:

e Lasatisfaccion: es una respuesta emocional o cognoscitiva a determinados
atributos que le resultan relevantes. En definitiva, la opinion que tienen los
ciudadanos sobre los servicios que prestan las entidades publicas se ve
alterada por la experiencia satisfactoria, o insatisfactoria, que se produce en

un momento determinado.

e La expectativa: que tiene el ciudadano sobre lo que debe ser el servicio.
Para lograr su satisfaccion se requiere cumplir con sus necesidades. La Gnica

via es brindarles un servicio de buena calidad.

e La experiencia acumulada: sobre la cual se miden los cambios en las
condiciones de los ciudadanos como producto de la prestacion de los

servicios.

En atencion a lo anterior, es de suma relevancia que se lleven registros y se
encueste a los ciudadanos sobre la atencion brindada. La sistematizacion y
procesamiento de esta informacion permitira tener mayor claridad de los

aspectos a reforzar.

Es importante, un adecuado uso de la informacion en la Gestion del
Conocimiento de la entidad. Por ello, se deben recoger, organizar y analizar
datos con el objetivo de convertirlos en informacion util para la toma de

decisiones y para el seguimiento, monitoreo y evaluacion institucional.

Por tanto, constituye una buena practica, el desarrollar auditorias de la

informacion para detectar, controlar y evaluar la informacion que existe en la

6 ZEITHAMI, VALERIE; PARASURAMAN, A. y BERRY, LEONARD L. Calidad total en la
Gestién de Servicios. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1993.
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entidad y los flujos de informacidn al interior de ésta, el uso que se hace de ella

y su adecuacion con las necesidades del personal y los objetivos de la entidad.

2.2.2.12. Estandar para la comunicacion
El estdndar para la comunicacion considera los factores vinculados a las

estrategias de comunicacion que debe usar la entidad para que el pablico

objetivo conozca los avances institucionales en temas de Modernizacion de la

Gestion Publica.

Clasificacion

Sub-elementos

1. Publico objetivo de
la comunicacion

2. Estrategia de

comunicacion

Fuente: elaboracion propia

Se disefian
alternativas de
productos de
comunicacion, sin
segmentar al publico
objetivo.

Los productos de
comunicacion son
elaborados de forma
clara y comprensible
para la ciudadania, sin
contar una estrategia
de comunicacion.

Se disefian productos
de comunicacién ad hoc
segun la identificacion y
diferenciacion de por lo
menos dos tipos de
publico objetivo.

La oficina de Prensa e
Imagen Institucional, o
el 6rgano que ejecuta
las funciones de
comunicacion, elabora
el Plan de
comunicacion para la
entidad con estrategias
de comunicacién y de
acuerdo a la
diferenciacion del
publico objetivo,
propone una estrategia.

Se disefian productos de
comunicacién ad hoc
sobre la base de la
identificacion,
diferenciacion y
segmentacion del publico
objetivo, segun perfil de
cada grupo que lo
conforma y que requiere
los servicios de la
entidad.

La oficina de Prensa e
Imagen Institucional, o el
érgano que ejecuta las
funciones de
comunicacion, elabora el
Plan de comunicacion
para la entidad y lo
ejecuta con estrategias
de comunicacion y de
acuerdo a la
diferenciacion del publico
objetivo.

Para poder llevar a cabo la gestién del cambio es necesario que exista una
estrategia de comunicacion que genere involucramiento y recoja expectativas

respecto a los procesos de mejora que se impulsan en la entidad publica.

El principal objetivo de la estrategia de comunicacion sera el de mantener al

tanto a los distintos grupos de funcionarios involucrados y al pablico objetivo
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sobre el funcionamiento entero del proceso, sus objetivos, alcances,
funcionalidades, beneficios y plan de trabajo. Se debe minimizar la
incertidumbre en relacion al proceso, asi como mantener un flujo permanente
de comunicacidn, que permita, al personal de la entidad y ciudadanos, conocer
el status y evolucién en su implementacion, a manera de que estos Ultimos

puedan formarse sus propias expectativas.

En el campo de la comunicacion, como en todas las disciplinas profesionales,
la intervencion se planifica en base a un plan de comunicacién. Para comunicar
es importante idear argumentos y mensajes que motiven, que llamen la
atencion de los publicos objetivos. Esto es especialmente relevante al momento
de pensar en productos comunicativos, pues no es lo mismo dirigirse a
estudiantes, empresarios, trabajadores, indigenas u otros. Por tanto, se requiere
disefar un perfil de los publicos objetivos a fin de considerar sus caracteristicas

sociodemograficas y culturales.

2.2.2.13 Estandar para los reclamos y sugerencias

Sub-elementos

El ultimo estandar que toda entidad publica debe cumplir esta relacionado con
la atencion de reclamos y sugerencias para lo cual se incorporan factores en los
que se desarrollan los canales utilizados para la recepcion de los reclamos y

sugerencias y la forma en que éstas se atienden y se les da seguimiento.

Clasificacion

Canales
parala
recepcion

Se ha implementado y se
encuentra en
funcionamiento un Buzon
de Sugerencias y el Libro
de Reclamaciones de
acuerdo con el Decreto
Supremo N° 042-2011-
PCM que aprueba la
Obligacion de las Entidades
del Sector Publico de
contar con un Libro de
Reclamaciones.

Se han implementado y se
encuentran en
funcionamiento por lo
menos tres canales de
recepcion de reclamos y
sugerencias (buzon de
sugerencias, libro de
reclamaciones fisico y
virtual de retroalimentacion
con la ciudadania)
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Se han implementado y se
encuentran en
funcionamiento, canales
multiples de recepcion de
reclamos y sugerencias
(personal, escritos,
telefonicos, buzén de
sugerencias, libro de
reclamaciones fisico y
virtual de
retroalimentacion con la
ciudadania) con
mecanismos de
seguimiento de atencion
de los reclamos.



Sub-elementos

Clasificacion

Registro y
tratamiento
de
reclamos y
sugerencia
s

3. Mejora
continua en
el servicio

Responsab
le de la
gestion de
la
informacio
n sobre
reclamos y
sugerencia
s

Existe un registro periddico
de los temas y frecuencia
de ocurrencia, dando
respuesta a los casos que
lo ameriten.

El Registro de los
Reclamos y Sugerencias
son considerados a fin de
mejorar el servicio, el que
es utilizado como un
indicador estadistico de
frecuencia.

La responsabilidad de
gestionar los reclamos y
sugerencias esta a cargo
del responsable de los
Procesos de Atencion a la
Ciudadania.

Fuente: elaboracion propia

Existe un procedimiento
establecido para atender
los reclamos y
sugerencias, dando
respuesta en todos los
€asos.

Se sistematizan los
reclamos y sugerencias
para realizar mejoras
puntuales a los servicios
brindados.

Existe un funcionario
encargado exclusivamente
de la Gestion de la
Informacién sobre
Reclamos y Sugerencias.

Existe un Sistema para
brindar Respuesta
Efectiva a la Ciudadania,
a través de la via que éste
haya utilizado para tal fin.

Ademas, existe un
Sistema de Rendicion de
Cuentas de las mejoras
implementadas por los
reclamos y sugerencias.

Se han establecido
Politicas para la Mejora
Continua de los servicios
sobre la base de la
sistematizacion y analisis
de los reclamos y
sugerencias.

Se ha implementado un
érgano de Mejora
Continua de la calidad de
los servicios que
administra la informacion
sobre reclamos y
sugerencias.

Ademas de los Procesos de Atencion a la Ciudadania enunciados en el estandar

7, se identifican otros procesos relevantes:

Procesos de Reclamos y sugerencias

El proceso de atencion de reclamos y sugerencias comprende las actividades

relacionadas a la recepcién y andlisis y respuesta a los mismos. Los procesos

de reclamos y sugerencias pueden darse principalmente a través de:

Reclamos y sugerencias en oficinas de atencién (ventanilla de

sugerencias, buzon de sugerencias y Libro de reclamaciones).
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e Reclamos via portal web (libro de reclamaciones virtual) o sugerencias
via correo electronico.

e Sugerencias via telefonica.

Es importante, que las entidades definan adecuados procesos de reclamos y
sugerencias, ya que estos son elementos de retroalimentacion efectuados desde
la ciudadania hacia la entidad sobre la calidad de la atencion recibida. En el
caso de los reclamos, es importante definir un proceso mas especifico, que
permita no s6lo la retroalimentacion de la entidad, sino también la respuesta
adecuada a la ciudadania, lo que en algunos casos involucrara la revision de
algunos procedimientos y actuaciones llevadas a cabo. Para ello es necesaria el
procesamiento, evaluacion y respuesta de las reclamaciones contenidos en el
Libro de Reclamaciones de cada entidad, cuya obligatoriedad se encuentra
regulada en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. En el caso del proceso de
atencion de sugerencias, sera relevante que estas sugerencias sean analizadas
por un equipo orientado a la mejora continua de procesos, y que evalie la

pertinencia de implementar estas sugerencias.

Para su andlisis de seguimiento de las atenciones, es realizado por el 6rgano
encargado de velar por la adecuada Atencion de la Ciudadania o el érgano o

funcionario encargado del seguimiento y evaluacion.

El proceso reclamos y sugerencias debe implementarse en los distintos canales
de atencion y su gestion debe ser centralizada, recogiendo desde los varios
puntos de contacto aquellos elementos que permitan la Mejora Continua de los

Procesos de Atencién a la Ciudadania.

Procesos de Seguimiento y Evaluacion del Proceso de Atencion (procesos

de gestion)

Comprende las actividades propias del personal a cargo de velar por la calidad

de la atencidén a la ciudadania.

Es importante, que las entidades definan adecuados Procesos de Seguimiento

y Evaluacion del Proceso de Atencion a la Ciudadania para lo que se requiere
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23.

definir un conjunto de actividades e indicadores que deben ser monitoreados
en el tiempo a fin de evaluar la operacién de los distintos procesos relacionados
a este tema, asi como también para observar los resultados de las acciones
implementadas para su mejora. En el caso de este tipo de procesos, sera
relevante que se tengan claramente definidos tanto los indicadores de gestion
como las instancias a las que seran enviados los resultados de la evaluacion

para la toma de decisiones pertinentes.

En algunas entidades esta informacion es derivada para su analisis a un érgano
o funcionario encargado del seguimiento y evaluacion de la Atencién de la
Ciudadania (control de gestion), quien elabora los informes que permiten a los
Organos competentes tomar decisiones para abordar problematica o situaciones

no deseadas en este campo.

Este Proceso de Seguimiento y Evaluacion debe implementarse
centralizadamente, teniendo como alcance los distintos canales de atencion,
permitiendo asi, la definicion de mecanismos de ajuste en las estrategias y
acciones para alcanzar las metas definidas en materia de Atencion a la

Ciudadania.

Formulacién de hipdtesis
2.3.1. Hipotesis General

Hipdtesis nula

HO = Las competencias laborales influyen negativamente en la calidad de
servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e informatica
en el afio 2017 - 2018

Hipdtesis alterna

H1 = Las competencias laborales influyen positivamente en la calidad de
servicio del Instituto Nacional de Estadistica e informatica en el afio 2017 —
2018

2.3.2. Hipotesis Especifica
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2.4.

Primera hipdtesis especifica
Hipotesis nula

HO = Las competencias genéricas se relacionan negativamente con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

Hipotesis alterna

H1 = Las competencias genéricas se relacionan positivamente con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

Segunda hipotesis especifica

HO = Las competencias especificas se relacionan negativamente con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018
Hipdtesis alterna

H1 = Las competencias especificas se relacionan positivamente con la Calidad
de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018
Definicidon de términos

Acto administrativo: declaraciones de las entidades que, en el marco de normas
de derecho publico, estan destinadas a producir efectos juridicos sobre los
intereses, obligaciones o derechos de los administrados dentro de una situacién
concreta.

Atencion de calidad: proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion total
de los requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio.
Administrado: persona natural o juridica (ciudadania) que participa en el

procedimiento administrativo.
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Autoridad administrativa: agente que ejerce potestades publicas que conducen
al inicio, instruccion, sustanciacion, resolucion o ejecucion de los procedimientos
administrativos.

Buenas Précticas en servicios de atencion al ciudadano: se refiere a las
politicas, acciones y sistemas que una institucion implementa para mejorar su
relacién con la ciudadania, con la finalidad de garantizar calidad en la informacién
brindada, y en el trato ofrecido para asi prestar un servicio oportuno con,
eficiencia, cordialidad y efectividad.

Calidad de atencion: referida a la percepcion que el ciudadano tiene respecto a la
prestacion de un servicio, que asume la conformidad y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades.

Canales de atencion: medios o puntos de acceso a traves de los cuales, la
ciudadania hace uso de los servicios provistos por las entidades publicas. Incluye
espacios del tipo presencial (oficinas y establecimientos), telefonico (call-centers),
virtual (plataformas web, e-mail) y mdviles (oficinas itinerantes).

Capacidad de Atencion: incluye los aspectos relacionados con el proceso de
produccién de bienes y servicios publicos, asi como la infraestructura necesaria
para el desarrollo de los procesos claves de la entidad publica vinculados con la
atencion a la ciudadania.

Competencia: conocimiento y experiencia que el individuo demuestra en la
ejecucion de ciertas tareas y/o en la solucién de problemas.

Eficacia: Capacidad para lograr el efecto que se desea 0 se espera

Eficiencia: uso optimo de los insumos (menor uso de recursos 0 mayor alcance
utilizando la misma cantidad de recursos) para la obtencion de los resultados
deseados.

Estandar de atencion: modelo o patron que permite definir previamente las
caracteristicas basicas de los procesos de atencion dirigidos a la ciudadania.
Incentivo: estimulo que se ofrece al personal de una entidad publica segln los
resultados que éstos obtengan en el cumplimiento de un determinado objetivo o

meta. Puede ser monetario 0 no monetario.
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Indicador: magnitud que permite medir o comparar los resultados efectivamente
obtenidos en el desarrollo de una actividad, proyecto u otros similares. Puede ser
cualitativo o cuantitativo

Induccion: proceso cuyo objetivo es familiarizar al personal nuevo con la mision
y Vvision de la entidad. Este proceso se efectla antes de iniciar el trabajo para el
cual ha sido contratado, con la finalidad de minimizar los errores que puedan
ocurrir por desconocimiento de los objetivos principales, funciones, entre otros.
Mejora Continua: esfuerzo realizado por las instituciones con el objetivo de
alcanzar niveles mas altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad
en el sector que participa.

Meta: resultado cuantificable que se busca alcanzar en un periodo de tiempo.
Implica la definicion de que se desea lograr, en que cantidad, en cuanto tiempo y
con qué calidad.

Objetivo: resultado que se desea o0 necesita lograr dentro de un periodo de tiempo
especifico (valor aspirado). Los objetivos son expresados en terminos cualitativos
y deben ser claros, realistas, desafiantes, mensurables y congruentes entre si.
Procedimiento: secuencia de acciones y actividades concatenadas entre si, que
ordenadas en forma logica permiten cumplir un fin u objetivo especifico
predeterminado. El procedimiento tiene un inicio, desarrolla un conjunto de
actividades, y tiene un término o resultado. En un procedimiento cada accion o
actividad se justifica en la medida que aporta “valor agregado” en el servicio o
producto final que se debe entregar a los ciudadanos.

Procedimiento Administrativo: conjunto de actos y diligencias tramitados ante
las entidades publicas, conducentes a la emisién de un acto administrativo que
produzca efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses,
obligaciones o derechos de los administrados.

Proceso de seguimiento y evaluacion del proceso de atencién: comprende las
actividades propias del personal a cargo de velar por la calidad de la atencion a la
ciudadania.

Proceso de reclamos y sugerencias: comprende las actividades relacionadas con
la recepcién y analisis de las sugerencias presentadas por los ciudadanos, y en el

caso de los reclamos, su procesamiento y respuesta.
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Protocolo de atencion: constituye el conjunto de orientaciones conductuales y
actitudinales minimas necesarias para el personal que se desempefia en procesos
de interaccion con la ciudadania.

Reclamo o Queja: Es cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una mala
conducta del personal que atiende, una demora en el servicio o una falta de
atencion. Se materializa a través del Libro de Reclamaciones fisico o virtual.
Queja por defectos de tramitacién: La queja administrativa es una expresion del
derecho del ciudadano de solicitar una correccion en la marcha de su trdmite a fin
de que el expediente sea tramitado con celeridad.

Servicios Publicos: comprende el conjunto de servicios proporcionados por el
Estado, con contraprestacion y sin contraprestacion.

Simplificacion Administrativa: principios y acciones derivadas de éstos, que
tienen, por objetivo final, la eliminacion de toda complejidad innecesaria; es decir,
los requisitos y pagos exigidos deberan ser racionales y proporcionales a la
prestacion efectiva del servicio (tramite).

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC): elementos y técnicas
utilizadas en el tratamiento y la transmision de las informaciones, principalmente
de informatica, internet y telecomunicaciones.

Tramite documentario: proceso de recepcion, registro y distribucion de la
documentacion ingresada a una entidad publica, producto del inicio de un
procedimiento administrativo (tramite).

Ventanilla Gnica: herramienta que permite realizar varios tramites y servicios a
cargo de una entidad pablica en un solo espacio fisico, lo que permite agilizar los
tramites documentarios de la entidad y facilitar la atencion a la ciudadania.

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual, en el cual los
ciudadanos podran registrar sus reclamos o quejas, sobre la atencion y los servicios

ofrecidos por la entidad de la administracion pablica, de conformidad con lo dispuesto en
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.
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2.5. ldentificacion de variables
VARIABLE INDEPENDIENTE
Competencias laborales
Dimensiones:

e Competencias genéricas
o Competencias especificas
VARIABLE DEPENDIENTE
Calidad de servicio
Dimensiones:
e Gestion de la calidad
e Canales de atencion a la ciudadania
e Informacion de tramites

2.6. Operacionalizacion de variables
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DEFINICION

DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
COMPETENCIAS Conjunto de Capacidad que el | Competencias Orientacion al servicio
LABORALES conocimientos (saber), | trabajador Genéricas Responsabilidad
habilidades (saber publico debe Comunicacion efectiva
hacer) y actitudes tener para Trabajo en equipo
(saber estar y querer brindar un Comportamiento ético
hacer) que, aplicados adecuado Competencias Disposicion para aprender
en el desemperio de Servicio especificas Relaciones interpersonales y manejo de

una determinada
responsabilidad o
aportacion profesional,
aseguran su buen
logro. (Sagi-Vela
Grande, 2004)

conflictos
Adaptacion al cambio
Planificacion y organizacion

CALIDAD DE SERVICIO

Es un concepto que
deriva de la

propia definicion de
Calidad, entendida
como satisfaccion de
las necesidades y
expectativas del cliente
0, expresado en
palabras de J. M.
Juran, como aptitud de
uso. (ALTECO
CONSULTORES, 2016)

Satisfaccion de
las necesidades y
expectativas de
los usuarios del
INElI HVCA

Gestion de calidad

Politica de calidad

Obijetivos de la calidad
Mejora de la calidad

Control de la calidad
Financiamiento para la calidad

Canales de
atencion a la
ciudadania

Presencial
Telefénico
Virtual
Movil

Informacion de
tramites

Utilizacion de formatos
Proceso de orientacion
Cortesia al usuario
Condicion del ambiente
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32.

CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de Investigacion que se desarrollo es una INVESTIGACION
APLICADA por que de acuerdo a (Vara Horna, 2015), “Investiga sobre la
gestion administrativa para mejorarla” (p236).

El tipo de Investigacion que se desarrolld es una INVESTIGACION
APLICADA, de acuerdo a (Venegas, CNE) “...debido a que se recopilara
informaciones primarias con la finalidad de describir...” como las

competencias laborales influyen la calidad de servicio del INEI-HVCA.
Nivel de Investigacion.

La presente investigacion se desarrollo a un nivel descriptivo correlacional
de acuerdo a lo que menciona (Carrasco Diaz, 2015) es descriptiva
“...refiere sobre las caracteristicas, cualidade internas y externa,
propiedades y rasgosesenciales de los hechos y fendmenos de la realidaden
un momento y tiempo”

La presente investigacion se desarrollé a un nivel descriptivo correlacional,
de acuerdo a (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
Metodologia de la Investigacion, 1997), lo que nos permitira describir las
competencias laborales que tienen los trabajadores del INEI HVCA y como

influye en calidad de servicio de la institucion
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3.3.

33.1.

Metodos de investigacion.

Método General

El método cientifico como método general es el que orientd la investigacion,
el cual permitié descubrir las condiciones en que se presentan sucesos
especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo, verificable, de
razonamiento riguroso y observacién empirica.

Segun (BERNAL, 2010)citando a Bunge (1990) “el método cientifico es el
conjunto de etapas y reglas que sefialan el procedimiento para llevar a cabo
una investigacion, cuyos resultados sean aceptados como validos para la
comunidad cientifica”.

Al respecto (Tecla Jiménez & Garza Ramos , 1974), define “en su sentido
mas amplio y general el método se define como la manera de alcanzar un
objetivo; o bien, como determinados procedimientos para ordenas la
actividad”.

También (Galvez Vasquez, 1999) de igual forma expone “El método es la
reunién de los procedimientos, formas y técnicas que nos permite encontrar
la verdad en el menos tiempo posible”.

Entonces entendemos que el método inicial del presente trabajo de
investigacion es el método cientifico puesto que toda investigacion debe
suponer esta forma.

Al respecto (Crisélogo Arce, 1999), afirma “El método cientifico es la
cadena ordenada de pasos (acciones), basadas en un aparato conceptual
determinado y en reglas que permiten avanzar en el proceso de
conocimiento, desde lo conocido hasta lo desconocido”.

Y como métodos especificos se empleara el inductivo, deductivo y el
hipotético — deductivo, segun (Moran & Alvarado C, 2010) el “Método
deductivo es un método de razonamiento que consiste en tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. EI método

inductivo utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
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3:3.2.

3.4.

hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya
aplicacion sea de carécter general.

Meétodos Especificos

La presente investigacion también se utilizé los siguientes métodos:
METODO APLICADO.

Trata de responder a preguntas o problemas concretos que se presentan al
investigador con el objeto de encontrar soluciones o respuestas que puedan
aplicarse de manera inmediata en contextos o situaciones especificas
METODO ANALITICO.

Se utilizé durante la ejecucion del proceso investigacion, a fin de dar
conocimiento, tratamiento, presentacion e interpretacion de los datos
obtenidos.

METODO SINTETICO.

Nos permitio estudiar en forma minuciosa y detallada en qué medida las
competencias laborales influyen en la calidad de servicio del INElI - HVCA
en el afio 2017 - 2018

METODO DESCRIPTIVO

Permitio describir y caracterizar la gestion estratégica por competencias
Disefio de investigacion

El disefio que se utiliz6 en la presente investigacion sera el No

Experimental, siendo el disefio CORRELACIONAL (LOZANO

NUNEZ, 2009) ya que solo se recogera datos, siendo de la siguiente

manera:

Aol
iy
\ | O2

M = Muestra

O1 = observacion de la variable independiente

r = grado de correlacion

O = observacion de la variable dependiente



3.5.
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315.2.

Poblacion, Muestra, Muestreo

Poblacién

Explica (Sierra Bravo, 1994), sostiene: una vez definido el problema a
investigar, formuladas las hipdtesis, determinadas las dimensiones e
indicadores de las variables y delimitado el campo de la investigacion, se
hace preciso realizar, ademas de las anteriores, otra opcion antes de empezar
con el trabajo de campo, la recogida de datos mediante la aplicacion de los

métodos elegidos (p174).

Explica (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la
investigacion, 2019) “Las poblaciones deben situarse de manera concreta

por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como accesibilidad”.

La poblacién objeto del estudio, esta constituido por 37 trabajadores del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica, entre el afio
2017-2018.

Muestra

Si bien es cierto que de acuerdo a (Sierra Bravo, 1994) “Una muestra es
simplemente, en general una parte representativa de un conjunto, poblacion
0 universo, cuyas caracteristicas debe reproducir en pequefio lo mas
exactamente posible”

Por su parte sefiala (Balestrini Acufia, 2006), “dada las caracteristicas de
una poblacion pequefia y finita, se tomaran como unidades de estudio e
indagacion a todos los individuos que la integran, por consiguiente, no se
aplican criterios muéstrales” (p.145)

(Balestrini Acufia, 2006) Con excepcion de los casos de los universos
pequefios, es importante seleccionar sistematicamente en una muestra, cada
unidad representativa de la poblacion, atendiendo a un criterio especifico y
en condiciones controladas por el investigador. Las caracteristicas del

universo, dada la representatividad de las unidades que la conforman, deben
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3.6.

reproducirse en la muestra lo més exactamente posible.

Para realizar las investigaciones minuciosamente se tomo la totalidad de la
poblacidn, es decir a los 37 trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica
e Informética de Huancavelica, entre el afio 2017-2018. Se busca una
investigacion con resultados al 95% de confianza

Muestreo

Para la presente investigacion el muestreo fue de forma no probabilistica
intencional es decir dirigida, para tener un manejo y control de los sujetos,
teniendo en cuenta que el criterio de seleccion es homogénea, en la medida
que sus componentes son similares conformado por 37 personas del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica, entre el afio 2017-
2018.

Tambien refiere (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado , & Baptista
Lucio, Metodologia de la Investigacion, 2010), explica: “en las muestras no
probabilisticas la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad
sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de
quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base
en formulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de

decisiones de un investigador” (pg. 176)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para (Tamayo y Tamayo, 2003) (p.198), afirma: “Técnica viene a ser un
conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar,
conservar, relaborar y transmitir los datos. Es también un sistema de
principios y normas que auxilian para aplicar los métodos, pero realizan un
valor distinto. Las técnicas de investigacion se justifican por su utilidad,
que se traduce en la optimizacion de los esfuerzos, la mejor administracién
de los recursos y la comunicabilidad de los resultados™.

Rodriguez (1986, p.54), certifica: “Las técnicas investigativas son variadas
y se las puede agrupar en tres clases: conceptuales, descriptivas o No

métricas y cuantitativas o métricas”.
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3.6.1. Técnicas

En la presente investigacion se utilizO como técnica LA ENCUESTA
puesto que consiste en recopilar informacién sobre una parte de la
poblacién denominada muestra. Se elabora en funcion a las variables e
indicadores del trabajo de investigacion. La construccion del cuestionario
supone seguir una metodologia sustentada en: los objetivos, cuerpo de
teorias, hipotesis, variables e indicadores.

Es una técnica de evaluacién que puede abarcar aspectos cuantitativos y
cualitativos. Su caracteristica singular radica en que, para registrar la
informacion solicitada a los mismos sujetos, ésta tiene lugar de una forma
menos profunda e impersonal, que el "cara a cara” de la entrevista. Al
mismo tiempo, permite consultar a una poblacion amplia de una manera

rapida y economica.

3.6.2. Instrumento

3.7.

El instrumento empleado para la recoleccion de datos en la presente
investigacion fue el CUESTIONARIO de tipo escalamiento de Likert que
es definido por Hernandez (1998, p.285), como “un conjunto de preguntas
respecto a una 0 mas variables a medir”, el mismo que se elaboré utilizando
preguntas con cinco alternativas para responder; su aplicacion se hizo
mediante la técnica de auto administracion, es decir a cada uno se le
proporciono directamente el instrumento.

Neil J. Salkind (1998, p.149), esboza lo siguiente “los cuestionarios son un
conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas que se contestan con lapiz
y papel. Los cuestionarios ahorran tiempo porque permiten a los individuos
Ilenarlos sin ayuda ni intervencion directa del investigador”.

Por eso son ayudas o elementos que el investigador construye para la

recoleccién de datos a fin de facilitar la medicion de los mismos
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el analisis de los datos se utilizd la estadistica descriptiva y la
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3.8.

inferencial. De la descriptiva se emplearon las tablas de frecuencias, de
porcentajes, codificacion y tabulacion; para la organizacion de datos y
representacion grafica: tablas de frecuencias, graficos de barras simples y

compuestas.

Segln Sanchez (1998, p.126), muchos estudiosos consideran importante el
uso de medidas de correlacion, debido a que estas medidas miden las
relaciones entre dos variables. En este estudio se utilizé la Chi - cuadrado
por ser las escalas de las variables competencias laborales y calidad de
servicio ambas categoricas nominales (muy de acuerdo, de acuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, muy en desacuerdo). Para
representar graficamente el resultado de la Chi — cuadrado se realizo
previamente, la correlacion de las medidas originales de los resultados de
variables y dimensiones a resultados por rangos, a fin de establecer

correlacién por rangos entre variables y dimensiones en estudio.

Dentro de la estadistica inferencial, para el caso de las pruebas de
hipdtesis se emplearon valores de probabilidad (Sig.) o de “p” valor que
permiten aceptar o reconocer la hipotesis nula a un nivel de significancia
del 0.05. Por tal motivo se trabajé con la Chi — Cuadrado en el programa
informéatico SPSS versidn 21, ya que es usada para realizar pruebas de
independencia, que nos permite determinar si existe una relacion entre dos

variables categoricas.

Cabe sefialar que esta prueba nos indica si existe 0 no una relacion entre las
variables, pero no indica el grado o tipo de relacion; es decir, no indica el
porcentaje de influencia de una variable sobre la otra variable que causa la

influencia
Descripcion de la prueba de hipdtesis
Para realizar la prueba de la hipotesis se utilizd un cuestionario para medir

el cumplimiento de las actividades y/o acciones de atencién al publico, se
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formulé 25 preguntas el cual fue aplicada a 32 trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica afio 2017-2018.
Consecutivamente la informacién fue procesada a través de las técnicas de
la estadistica descriptiva (medidas de tendencia central: media, mediana y
moda, tablas de frecuencia simple y agrupada, graficos de barras) y de la
estadistica inferencial, mediante la aplicacién del método t de student, a fin
de determinar la prueba de hipotesis.

Por ultimo, es importante indicar, que, para lograr la fiabilidad en los
calculos de los resultados, los datos se procesaron con el programa
estadistico Statistical Package Fort he Social Sciences (SPSS 25) y
Microsoft Office Excel 2010, debo mencionar que ademas la redaccion
estuvo orientada por las normas del estilo APA séptima edicion.
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4.1.

CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

Presentacion e interpretacion de datos

A continuacion, se presentan los resultados de la investigacion en base a la
informacion recogida mediante las técnicas e instrumentos de estudio en
datos cuantitativos de analisis descriptivo e inferencial, las que se
objetivizan mediante cuadros estadisticos, figuras e interpretaciones de
estos, de acuerdo a las hipotesis de trabajo y su relacion con cada una de las
manifestaciones de las variables estudiadas.

Los resultados obtenidos, se analizaron en funcidn a los objetivos e hipétesis
que se plantearon en la investigacion. Se debe mencionar que la
presentacion grafica, asi como el analisis de los resultados se muestran
mediante las tablas y graficos estadisticos.

Considerando el disefio de la investigacion, se ha procedido a realizar la
medicion de las variables competencias laborales y calidad de servicio; a
continuacion, se procedio a la recodificacion de los datos para la variable de
estudio; para lo cual se utiliz6 un cuestionario para medir el cumplimiento
de las actividades y/o acciones de atencion al publico, se formulé 25
preguntas el cual fue aplicada a 32 trabajadores del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica de Huancavelica afio 2017-2018.
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VARIABLE COMPETENCIAS LABORALES
A) COMPETENCIAS GENERICAS

TABLA N° 01

1. ¢Usted en larealizacion de sus labores ayuda a los usuarios de la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 7 18.9 18.9 18.9
Regularmente 13 35.1 35.1 54.1
Casi siempre 11 29.7 29.7 83.8
Siempre 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 01

Porcentaje

Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre Siempre

De la tabla N° 01 se desprende que el 18.9% de los encuestados indican que muy
pocas veces ayudan a los usuarios de su institucion cuando realizan sus labores, el
35.1% lo hace regularmente, el 29.7% lo hace casi siempre y el 16.2% lo hace
siempre, de lo que se puede deducir es que solo el 45.9% lo considera como habito
el de ayudar a los usuarios, no siendo una cultura organizacional generalizada

dentro de la institucién
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TABLA N°02

2. ¢Es usted responsable en los trabajos que se le encomienday en
las actividades diarias dentro de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 7 18.9 18.9 18.9
Regularmente 17 45.9 45.9 64.9
Casi siempre 10 27.0 27.0 91.9
Siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 02

Porcentaje

Muy pocas veces Regularmente Casi siempre Siempre

De la tabla N° 02, podemos apreciar que el 18.9% de los encuestados indican que
muy pocas veces son responsables en los trabajos que se les encomienda y en las
actividades diarias dentro de la institucién, el 45.9% indica que regularmente, el
27.0% indica que casi siempre y el 8.1% siempre, lo que se puede deducir que no
existe dentro de la organizacion un factor de responsabilidad en la realizacion de
los trabajos diarios siendo una caracteristica de los trabajadores de la administracion

publica, que se debe tener en cuenta ya que se debe mejorar la productividad laboral.
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TABLA N° 03
3. ¢Usted realiza una comunicacion efectiva con sus compafieros de
trabajo y con los usuarios de la institucién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 18.9 18.9 18.9
Muy pocas veces 15 40.5 40.5 59.5
Regularmente 12 324 324 91.9
Casi siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 03

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

En la tabla N°03 podemos apreciar que el 18.9% de los encuestados respondieron
que nunca realizan una comunicacion efectiva con sus compafieros de trabajo y con
los usuarios de la institucion, el 40.5% indica que muy pocas veces, el 32.4% indica
que regularmente, y el 8.1% menciona que casi siempre, esta informacién nos
proporciona una debilidad en la organizacion de la institucion ya que un factor
preponderante es la comunicacion, es habitual que en las instituciones publicas
exista la inadecuada comunicacion entre los trabajadores, debiendo ser abordada
por quienes dirigen para lograr un cambio en ello, ademas existe el factor de la
idiosincrasia de la gente. Que muchas veces trata mal al servidor pablico creyendo

que este debe brindarle pleitesia cuando llega como usuario a la institucion.
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TABLA N° 04

4. ¢ Participa activamente dentro de los equipos de trabajo, aportando con
ideas y realizando los trabajos encomendados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 8.1 8.1 8.1
Muy pocas veces 6 16.2 16.2 24.3
Regularmente 15 40.5 40.5 64.9
Casi siempre 10 27.0 27.0 91.9
Siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 04

Porcentaje

MNunca Muy pocas Regularmente  Casi siempre Siempre
veces

En la tabla N° 04, se desprende que el 8.1% de los encuestados nunca han
participado activamente dentro de los equipos de trabajo, aportando con ideas y
realizando trabajos encomendados, el 16.2% indica que lo ha hecho muy pocas
veces, el 40.5% indica que lo ha hecho regularmente, el 27.0% indica que lo hace
casi siempre y el 8.1% indica que siempre, muchos de los trabajadores mencionaron
que no los toman en cuenta en la formacion de equipos y que no se sienten
motivados para participar en ellos, ya que demandan mas trabajo y quedarse méas

horas en la institucion sin recompensa alguna.
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TABLA N° 05

5. ¢Considera que su comportamiento es ético al tratar a los usuarios
gue acuden a la institucién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 240 2.7 2.7
Muy pocas veces 8 21.6 21.6 24.3
Regularmente 14 37.8 37.8 62.2
Casi siempre 14 37.8 37.8 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 05

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Regularmente Casi siempre

De la tabla N° 05, podemos indicar que el 2.7% de encuestados indico que nunca
ha considerado que su comportamiento es ético con los usuarios que acuden a la
institucion, el 21.6% lo ha considerado muy pocas veces, el 37.8% lo considera
como regularmente y el 37.8% lo considera casi siempre, existe en estas respuestas
un pequefio interés en la ética al tratar con los usuarios, demostrando una empatia
con ellos, que debe mejorarse en el tiempo para lograr estandares de calidad en la

atencion.
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B. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

TABLA N° 06
6. ¢ Participa de eventos de capacitacion para mejorar su desempefio
demostrando su disposicion para aprender?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 8.1 8.1 8.1
Muy pocas veces 19 51.4 51.4 59.5
Regularmente 11 29.7 29.7 89.2
Casi siempre 3 8.1 8.1 97.3
Siempre 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 06

Porcentaje

MNunca Regularmente Siempre

En la tabla N° 06, el 8.1% de los encuestados nos indican que nunca participan de
eventos de capacitacion para mejorar su desempefio, demostrando su disposicion
para aprender, el 51.4% nos indican que muy pocas veces han participado, el 29.7%
indica que lo ha hecho regularmente, el 8.1% lo hace casi siempre y el 2.7% lo hace
siempre, esto se debe a que muchos de los directivos para el caso de las
capacitaciones tiene sus famosos trabajadores especiales, que son los que siempre
van a capacitaciones, relegando a los que deberian ir a fin de mejorar sus
capacidades y competencias, pero esto se debe a la forma de direccion de la

institucion.
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TABLA N° 07

7. ¢,Cuando tiene problemas con sus compafieros o con los usuarios de la
institucioén, los resuelve inmediatamente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 16.2 16.2 16.2
Muy pocas veces 17 45.9 45.9 62.2
Regularmente 12 324 32.4 94.6
Casi siempre 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 07

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N° 07, se puede mencionar que el 16.2% de los encuestados mencionan
que nunca cuando tienen problemas con sus compafieros o con los usuarios de la
institucion los resuelven inmediatamente, el 45.9% mencionan que muy pocas
veces lo resuelven inmediatamente, el 32.4% lo hacen regularmente y el 5.4% lo
casi siempre, esto ademas de lo que nos indican las cifras determina que no existe
un buen clima laboral dentro de la institucion debiendo la direccion tomar medidas
inmediatas pues trae como consecuencia que va a existir una baja productividad

laboral y un inadecuado clima laboral dentro de la institucion.
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TABLA N° 08

8. ¢ Se adapta facilmente a los cambios organizacionales demostrado
interés al hacerlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 2 5.4 5.4 5.4
Muy pocas veces 10 27.0 27.0 32.4
Regularmente 15 40.5 40.5 73.0
Casi siempre 7 18.9 18.9 91.9
Siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 8

Porcentaje

MNunca Regularmente Siempre

De la tabla N° 08, se desprende que el 5.4% de los encuestados indican que nunca
se adaptan facilmente a los cambios organizacionales demostrando interés al
hacerlo, el 27.0% indican que muy pocas veces, el 40.5% lo hacer regularmente, el
18.9% lo hace casi siempre, y el 8.1% lo hace siempre, de las respuestas obtenidas
se deduce que existe un problema entre los trabajadores para la rotacion del personal
dentro de la institucion, pero existe un porcentaje que durante los afios se adaptado
a esta situacion ya que cuando llega un nuevo jefe o director es de costumbre que

se rote al personal, generalmente el problema radica en el personal nuevo.
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TABLA N° 09
9. ¢Planifica las acciones diarias que realizara en el trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 13.5 13.5 13.5
Muy pocas veces 15 40.5 40.5 54.1
Regularmente 11 29.7 29.7 83.8
Casi siempre 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 09

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N°09, se deduce que el 13.5% de los encuestados nunca planifican las
acciones diarias que realizara en su trabajo, el 40.5% los hace muy pocas veces, el
29.7% lo hace regularmente, el 16.2% lo hace casi siempre, de los resultados se
deduce que los trabajadores antiguos no tienen el habito de planificar los trabajos
diarios que realizan mas existe una cantidad de trabajadores nuevos y jovenes que

si tienen este habito al haberlo aprendido en las aulas universitarias.
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TABLA N° 10
10. ¢ Se organiza adecuadamente para lograr los objetivos de cada trabajo

que realiza?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 8.1 8.1 8.1
Muy pocas veces 13 35.1 35.1 43.2
Regularmente 15 40.5 40.5 83.8
Casi siempre 6 16.2 16.2 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 10

Porcentaje

Munca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N°10, se desprende que los encuestados mencionan en un 8.1% que
nunca se organizan adecuadamente para lograr los objetivos de cada trabajo que
realizan, el 35.1% lo hace muy pocas veces, el 40.5% lo hace regularmente y el
16.2% lo hace casi siempre, es un reflejo de lo obtenido en el cuadro anterior y que,
es la veracidad de las respuestas obtenidas, existe una falta de cultura de

planificacion y organizacion dentro de los trabajadores de la institucion.
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

A) GESTION DE CALIDAD

TABLA N°11

11. ¢Conoce y aplica la politica de calidad de servicio de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 21.6 21.6 21.6
Muy pocas veces 16 43.2 43.2 64.9
Regularmente 10 27.0 27.0 91.9
Casi siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 11

Porcentaje

MNunca

De la tabla N°11, se determina que el 21.6% de los encuestados nunca ha conocido
y aplicado la politica de calidad de servicio de la institucién, el 43.2% lo hace muy
pocas veces, el 27.0% lo hace regularmente y el 8.1% lo hace casi siempre, esto me
hace deducir que los trabajadores no tienen conocimiento sobre la normativa de

calidad de servicio para las instituciones publicas ademas que esta no ha tenido una

Muy pocas veces Regularmente

Casi siempre

adecuada difusion y capacitacion entre la administracion publica
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TABLA N°12

12. ;Conoce y aplica los objetivos de la calidad de servicio de la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 21.6 21.6 21.6
Muy pocas veces 19 51.4 51.4 73.0
Regularmente 9 24.3 24.3 97.3
Casi siempre 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 12

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Regularmente Casi siempre

De la tabla n°12, se puede indicar que el 21.6% de los encuestados nunca han
conocido ni aplicado los objetivos de calidad de servicio de la institucion, el 51.4%
indica que muy pocas veces, e 24.3% regularmente y el 2.7% casi siempre, lo que
da veracidad de las respuestas obtenidas en el cuadro anterior, no existe difusion

adecuada de la normativa para calidad de servicio en las instituciones publicas.
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TABLA N°13

13. ¢promueve acciones de mejora en la calidad de servicio de la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 13.5 13.5 13.5
Muy pocas veces 10 27.0 27.0 40.5
Regularmente 14 37.8 37.8 78.4
Casi siempre 8 21.6 21.6 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 13

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Regularmente Casi siempre

De latabla N° 13, puedo indicar que el 13.5% de los encuestados nunca promueven
acciones de mejora en la calidad de servicio de la institucién, 27.0% lo hace muy
pocas veces, el 37.8% lo hace regularmente, y el 21.6% lo hace casi siempre, esto
determina que se vaya viendo que debe existir una inadecuada calidad de servicio

por parte de los trabajadores de la institucion.
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TABLA N°14

14. ¢ Participa en el control de la calidad de servicio, manifestando su
parecer dentro de las reuniones de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 18.9 18.9 18.9
Muy pocas veces 17 45.9 45.9 64.9
Regularmente 11 29.7 29.7 94.6
Casi siempre 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 14

Porcentaje

Nunca Muy pocas veces Regularmente Casi siempre

En la tabla N°14, se desprende que el 18.9% de los encuestados nos indico que
nunca participa en el control de la calidad de servicio, manifestando su parecer
dentro de las reuniones de trabajo, el 45.9% lo hace muy pocas veces, el 29.7% lo
hace regularmente, y el 5.4% lo hace casi siempre, lo que se puede inducir que
tampoco no es culpa solo de los trabajadores si no de la direccién, ya que en las

reuniones de trabajo no se motiva la participacion de los trabajadores.
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TABLA N°15

15. ¢ Se da algun financiamiento para la calidad de servicio dentro de su
area y/o institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 12 32.4 32.4 32.4
Muy pocas veces 20 54.1 54.1 86.5
Regularmente 5 1335 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 15

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Regularmente

De la tabla N°15, se determina que el 32.4% de los encuestados indica que nunca
se da algun financiamiento para la calidad de servicio dentro de su area y/o
institucion, el 54.1% indica que muy pocas veces, e 13.5% indica que regularmente,
siendo esta una debilidad dentro de las instituciones publicas ya que no destinan un
presupuesto para mejorar la calidad de servicio y buscar que su institucion logre un

valor publico.
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B. CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA
TABLA N°16

16. ¢La institucion tiene un buen sistema de atencién presencial al

usuario?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 247 237 2.7
Muy pocas veces 13 35.1 35.1 37.8
Regularmente 13 35.1 35.1 73.0
Casi siempre 10 27.0 27.0 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 16

Porcentaje

MNunca Muy pocas Regularmente  Casi siempre
veces

De la tabla N°16, se determina, que el 2.7% de los encuestados indican que nunca
tiene un buen sistema de atencién presencial al usuario, el 35.1% indica que muy
pocas veces, el 35.1% indica que regularmente y el 27.0% indica que casi siempre,
lo que deduce que existen problemas en atender a los usuarios a que no es una

politica dentro de la institucion.
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TABLA N°17
17. ¢Lainstitucién cuenta con personal preparado para la atencién
presencial al ciudadano?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 21.6 21.6 21.6
Muy pocas veces 15 40.5 40.5 62.2
Regularmente 1 2.7 2.7 64.9
Casi siempre 8 21.6 21.6 86.5
Siempre 5 135 13.5 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 17

Porcentaje

MNunca Regularmente Siempre

De la tabla N°17, se desprende que el 21.6% de los encuestados indican que nunca
la institucion cuenta con personal preparado para la atencién presencial del
ciudadano, el 40.1% indica que muy pocas veces, el 2.7% mencionan que
regularmente, el 21.6% indica que casi siempre y el 13.5% indica que siempre, esto

al constante cambio de personal sobre todo en contratacion CAS.
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TABLA N°18

18. ¢ Cuando es necesario se realiza la atencioén via telefonica al usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 5 13.5 13.5 13.5
Muy pocas veces 16 43.2 43.2 56.8
Regularmente 15 40.5 40.5 97.3
Casi siempre 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 18

Porcentaje

Munca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N°18, se determina que el 13.5% de los encuestados respondié que
nunca considera que es necesario la atencion via telefonica, el 43.2% indica que
muy pocas veces es necesario, el 40.5% indica que regularmente lo hace, y el 2.7%
indica que casi siempre, esto debido a las restricciones que tiene el personal para el
uso de via telefénica, y que indica que muy pocas veces obtienen resultados, siendo
una pérdida de tiempo para ello, o que deben gastar el saldo de sus teléfonos

propios.
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TABLA N°19

19. ¢ Se ha implementado la atencién virtual comunicando a los usuarios
el estadio de sus gestiones administrativas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 10 27.0 27.0 27.0
Muy pocas veces 20 54.1 54.1 81.1
Regularmente 7. 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 19

Porcentaje

Munca MLy pocas veces Regularmente

De la tabla N°19, se desprende que el 27.0% de los encuestados indica que nunca
se ha implementado la atencién virtual comunicando a los usuarios el estado de sus
gestiones administrativas, el 54.1% indico que muy pocas veces, y el 18.9% indica
que regularmente, a pesar de vivir en la era de la tecnologia la administracion muy

lentamente se estd implementando la atencién al usuario por via virtual.
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TABLA N°20

20. ¢, Se realiza campafias moviles para la atencion de usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 11 29.7 29.7 29.7
Muy pocas veces 19 51.4 51.4 81.1
Regularmente 5 135 13.5 94.6
Casi siempre 2 5.4 5.4 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 20

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Regularmente Casi siempre

De la tabla N°20, se puede mencionar que el 29.7% de encuestados, nunca realizan
campafias moviles para la atencién al usuario, el 51.4% indica que muy pocas veces,
el 13.5% menciona que regularmente y el 5.4% casi siempre, son unas cuantas
oficinas que lo hacen muy pocas veces no siendo una politica implementada dentro

de la institucion para mejorar la calidad en el servicio de atencion al ciudadano.
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B) INFORMACION DE TRAMITES
TABLA N°21

21. ;Se aplican formatos faciles de entender para la realizacion de
tramites en la institucién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 3 8.1 8.1 8.1
Regularmente 10 27.0 27.0 35.1
Casi siempre 17 45.9 45.9 81.1
Siempre 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 21

Porcentaje

Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre Siempre

De la tabla N° 21, se ve que el 8.1% de los encuestados muy pocas veces aplica
formatos faciles de entender para la realizacion de tramites en la institucion, el
27.0% indica que regularmente, el 45.9% indica que casi siempre, y el 18.9% indica
que siempre, de esto se deduce que muchos trabajadores manifiestan que algunos
formatos no estan en la lengua materna del quechua, y que muchos de usuarios son
solo quechua hablantes, por lo que deberia existir una disponibilidad de la direccion

que se modifiquen los formatos a lo indicado.
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TABLA N°22

22. ¢, Se comunica el proceso del tramite solicitado por el usuario,
orientandolo a que oficina debe acudir?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 4 10.8 10.8 10.8
Regularmente 17 45.9 45.9 56.8
Casi siempre 16 43.2 43.2 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 22

Porcentaje

Muy pocas veces Fegularments Casi siempre

En la tabla N°22 podemos apreciar que el 10.8% de los encuestados muy pocas
veces comunica el proceso del tramite solicitado por el usuario, orientandolo a que
oficina debe acudir, el 45.9% indica que lo hace regularmente, el 43.2% indica que
casi siempre, al averiguarse del porque manifestaron que esto se debe a la recarga
laboral y atender un usuario quita tiempo, otros mencionan que el usuario debe
saber donde tramita sus documentos y otro grupo manifestd que no tiene costumbre

de hacerlo enviandolo donde los practicantes para que lo orienten.
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TABLA N° 23

23. ¢ Se aplica normas de cortesia a los usuarios sin depender del estado
de animo de estos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 8.1 8.1 8.1
Muy pocas veces 20 54.1 54.1 62.2
Regularmente 7. 18.9 18.9 81.1
Casi siempre 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 23

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N°23, se puede deducir que el 8.1% nunca aplica normas de cortesia a
los usuarios sin depender del estado de animo de estos, 54.1% indica que muy pocas
veces, el 18.9% indica que regularmente, y el 18.9% indica que casi siempre, al
preguntarsele los motivos supieron manifestar que esto se debe a que todos tienen
problemas en estos tiempos, y muchas veces lo trasladan al trabajo, no entendiendo

que esto debe ser innato a la administracion publica.
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TABLA N°24

24. ¢ Se cuenta con una oficina o area para la informacion de tramites
administrativos por la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 8.1 8.1 8.1
Muy pocas veces 17 45.9 45.9 54.1
Regularmente 10 27.0 27.0 81.1
Casi siempre 7 18.9 18.9 100.0
Total 37 100.0 100.0

GRAFICO 24

Porcentaje

Nunca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De latabla N° 24, os encuestados respondieron que en un 8.1% nunca se cuenta con
una oficina o area para la informacién de tramites administrativos por la institucion,
el 45.9% muy pocas veces, el 27.0% menciona que regularmente, y el 18.9% casi
siempre, esto debido a quien se pone en este puesto es al personal de mas edad, que
generalmente pide permisos personales, vacaciones pendientes de goce 0 permisos

por salud.
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TABLA N°25

25. ¢ Se cuenta con personal idoneo para la informacion de tramites en la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 18.9 18.9 18.9
Muy pocas veces 18 48.6 48.6 67.6
Regularmente 9 24.3 24.3 91.9
Casi siempre 3 8.1 8.1 100.0
Total 37 100.0 100.0
GRAFICO 25

Porcentaje

Munca Muy pocas veces  Regularmente Casi siempre

De la tabla N°25, se puede mencionar que el 18.9% de encuestados indican que
nunca se cuenta con personas idoneas para la informacion de tramites en la
institucion, el 48.6% indica que muy pocas veces, el 24.3% indica que regularmente

y el 8.1% que casi siempre, esto reafirma lo expuesto en el cuadro anterior
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TABLA N°26

Estadisticos descriptivos

N Minimo

Maximo

Media

Desv.

Desviacion

Varianza

VARIABLE 37 2
COMPETENCIAS

LABORALES

A) COMPETENCIAS

GENERICAS

1. ¢ Usted en la realizacion

de sus labores ayuda a los

usuarios de la institucion?

2. ¢ Es usted responsable en 37 2
los trabajos que se le

encomienday en las

actividades diarias dentro de

la institucion?

3. ¢ Usted realiza una 37 1
comunicacion efectiva con

sus compafieros de trabajo y

con los usuarios de la

institucion?

4. ¢ Participa activamente 37 1
dentro de los equipos de

trabajo, aportando con ideas

y realizando los trabajos

encomendados? ] )

B) COMPETENCIAS 37 1
ESPECIFICA

5. ¢Considera que su

comportamiento es ético al

tratar a los usuarios que

acuden a la institucion?

6. ¢ Participa de eventos de 37 1
capacitacion para mejorar su

desempefio demostrando su

disposicion para aprender?

105

5

3.43

3.24

2.30

3.11

31

2.46

.987

.863

.878

1.048

.843

.869

974

.745

770

1.099

.710

.755



7. ¢ Cuando tiene problemas
con sus comparfieros o con
los usuarios de la institucion,
los resuelve
inmediatamente?

8. ¢ Se adapta facilmente a
los cambios
organizacionales
demostrado interés al
hacerlo?

9. ¢ Planifica las acciones
diarias que realizara en el
trabajo?

10. ¢ Se organiza
adecuadamente para lograr
los objetivos de cada trabajo
gue realiza?

VARIABLE: CALIDAD DE
SERVICIO

A) GESTION DE LA
CALIDAD

11. ;Conoce y aplica la
politica de calidad de
servicio de la institucion?
12. ;Conoce y aplica los
objetivos de la calidad de
servicio de la institucion?
13. ¢ promueve acciones de
mejora en la calidad de
servicio de la institucion?
14. ¢ Participa en el control
de la calidad de servicio,
manifestando su parecer
dentro de las reuniones de
trabajo?

15. ¢ Se da algun
financiamiento para la
calidad de servicio dentro de

su area y/o institucion?

37

37

37

37

37

37

37

37

37
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2.27

2.97

2.49

2.65

2.22

2.08

2.68

2.22

1.81

.804

1.013

.932

.857

.886

.759

.973

.821

.660

.647

1.027

.868

734

.785

577

.947

.674

435



B) CANALES DE
ATENCION A LA
CIUDADANIA

16. ¢ La institucion tiene un
buen sistema de atencién

presencial al usuario?

37

2.86

.855

731

17. ¢La institucién cuenta
con personal preparado para
la atencién presencial al

ciudadano?

37

2.65

1.399

1.956

18. ¢ Cuando es necesario
se realiza la atencion via

telefénica al usuario?

37

2.32

747

.559

19. ¢ Se ha implementado la
atencion virtual comunicando
a los usuarios el estadio de
sus gestiones

administrativas?

37

1.92

.682

465

20. ¢ Se realiza campafias
moviles para la atencion de

usuarios?

37

1.95

.815

.664

C) INFORMACION DE
TRAMITES

21. ¢ Se aplican formatos
faciles de entender para la
realizacion de tramites en el

institucion?

37

3.76

.863

.745

22. ¢ Se comunica el proceso
del tramite solicitado por el
usuario, orientandolo a que

oficina debe acudir?

37

3.32

.669

447

23. ¢ Se aplica normas de
cortesia a los usuarios sin
depender del estado de

animo de estos?

37

2.49

.901

.812
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24. ¢ Se cuenta con una 37 1 4 2.57 .899
oficina o area para la

informacion de tramites

administrativos por la

institucion?

25. ¢ Se cuenta con personal 31 1 4 2.22 .854
idéneo para la informacion

de tramites en la institucion?

N valido (por lista) 37

.808

.730

TABLA N°27
RESUMEN DE MEDIAS POR DIMENSION

Media Interpretacion
COMPETENCIAS LABORALES 2.89 REGULARMENTE
Competencias Genéricas 3.05 REGULARMENTE
Competencias Especificas 2.49 MUY POCAS VECES
CALIDAD DE SERVICIO 2.54 REGULARMENTE
Gestion de calidad 2.14 MUY POCAS VECES
Canales de atencién a la ciudadania 2.27 MUY POCAS VECES
Informacion de tramites 2.89 REGULARMENTE

4.2. Discusion de resultados
Siendo el objetivo general de la presente investigacion la de determinar
coémo las competencias laborales se relacionan con la calidad de servicio de
Los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de

Huancavelica en el afio 2017 — 2018.

Y ademas que los resultados obtenidos a partir de la estadistica descriptiva
e inferencial, muestran que las variables competencias laborales y calidad
de servicio, nos indica que existe una media determinada y que el resultado
de la evaluacion esta por debajo de lo esperado, entendiéndose que las
competencias laborales de los trabajadores son muy bajas y no influyen

positivamente en la calidad de servicio, por ende.
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Haciendo una comparacion con el resultado de la investigacion realizada se
debe indicar que los trabajos realizados a nivel internacional y nacional no
se relacionan directamente con el trabajo de investigacion realizado, ya que
es novedoso en el area.

Teniendo en cuenta los estudios de otros investigadores y la teoria en
relacion con los resultados de nuestra investigacion, se puede afirmar que
las competencias laborales cumplen minimamente los estandares
establecidos, asi como la calidad de servicio determinado por la Ley para la
atencion a los ciudadanos usuarios de la institucion, por lo que se encuentran
por debajo de lo esperado.

En consecuencia, se confirma que la hipotesis general planteada al inicio de
la investigacion es la adecuada, en el sentido que efectivamente: “Las
competencias laborales influyen negativamente en la calidad de servicio del
INEI HUANCAVELICA en el afio 2017 - 2018”.

Con referencia a la primera hipotesis especifica 1 decimos que se ha
encontrado evidencia para aceptar la hipdtesis nula; es decir se puede
apreciar se tiene un chi cuadrado calculado de X2 = 0.183, por lo que,
aceptamos la hipétesis nula de independencia y por lo tanto concluimos que
ambas variables estudiadas son independientes, no existe una relacion entre
ellas. Esto significa que existe mas de un 5% de probabilidad de que la
hipdtesis nula sea cierta en nuestra poblacion y lo consideramos suficiente
para aceptar, es decir “La responsabilidad de los trabajadores del INEI
HUANCAVELICA influyen negativamente en la gestion de calidad en el
afio 2017-2018”

Con referencia a la segunda hipotesis especifica, decimos que se ha
encontrado evidencia para aceptar la hipdtesis nula; es decir se puede
apreciar se tiene un chi cuadrado calculado de X? = 0.324, por lo que,
aceptamos la hipétesis nula de independencia y por lo tanto concluimos que
ambas variables estudiadas son independientes, no existe una relacién entre
ellas. Esto significa que existe mas de un 5% de probabilidad de que la

hipdtesis nula sea cierta en nuestra poblacion y lo consideramos suficiente
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para aceptar. El valor de 0,05 es un valor establecido de acuerdo al nivel de
confianza del 95%; es decir “La comunicacion efectiva de los trabajadores
del INElI HUANCAVELICA influyen negativamente en los canales de
atencion a la ciudadania en los afios 2017- 2018”.

4.3. Proceso de prueba de hipdtesis
Contrastacion de la Primera hipotesis especifica

Ho = Las competencias genéricas se relacionan negativamente con
la Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

X2 >0.05

H: = H1 = Las competencias genéricas se relacionan positivamente
con la Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional

de Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

X? <0.05
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TABLA N°28

Tabla cruzada

COMPETENCIAS GENERICAS*CALIDAD DE SERVICIO
CALIDAD DE SERVICIO

Muy pocas  Regularment

veces e Total
COMPETENCIAS Nunca Recuento 1 0 1
GENERICAS Recuento 5 5 1.0
esperado
% del total 2.7% 0.0% 2.7%
Muy pocas Recuento 1 2 3
veces Recuento 1.4 1.6 3.0
esperado
% del total 2.7% 5.4% 8.1%
Regularmente  Recuento 14 12 26
Recuento 11.9 14.1 26.0
esperado
% del total 37.8% 32.4% 70.3%
Casi siempre Recuento 1 6 7
Recuento 3.2 3.8 7.0
esperado
% del total 2.7% 16.2% 18.9%
Total Recuento 17 20 37
Recuento 17.0 20.0 37.0
esperado
% del total 45.9% 54.1% 100.0%
TABLA N°29
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4.8472 3 .183
Razdn de verosimilitud 5.599 3 .133
Asociacion lineal por lineal 2.403 1 121
N de casos validos 37

a. 6 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es .46.
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Como se puede apreciar se tiene un chi cuadrado calculado de X2 = 0.183, por lo
que, aceptamos la hipdtesis nula de independencia y por lo tanto concluimos que
ambas variables estudiadas son independientes, no existe una relacién entre ellas.
Esto significa que existe mas de un 50% de probabilidad de que la hipotesis nula
sea cierta en nuestra poblacion y lo consideramos suficiente para aceptar. El valor
de 0,05 es un valor establecido de acuerdo al nivel de confianza del 95%.

Por lo tanto, aceptamos la hipétesis nula estableciendo que: Las
competencias genéricas se relacionan negativamente con la calidad
de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

GRAFICO N°26

Grafico de barras

CALIDAD DE
SERVICIO

B Muy pocas veces
MR:gularmente

Recuento

MNunca Muy pocas Regularmente  Casi siempre
veces

COMPETENCIAS GENERICAS

Contrastacion de la Segunda hipotesis especifica

Ho = Las competencias especificas se relacionan negativamente con
la Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

X?>0.05
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H: = Las competencias especificas se relacionan positivamente con

la Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

X? < 0.05

TABLA N°30

Tabla cruzada

COMPETENCIAS ESPECIFICAS*CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Muy pocas = Regularment
veces e Total
COMPETENCIAS Nunca Recuento 1 0 1
ESPECIFICAS Recuento 5 5 1.0
esperado
% del total 2.7% 0.0% 2.7%
Muy pocas Recuento 10 8 18
veces Recuento 8.3 9.7 18.0
esperado
% del total 27.0% 21.6% 48.6%
Regularmente Recuento 6 11 17
Recuento 7.8 9.2 17.0
esperado
% del total 16.2% 29.7% 45.9%
Casi siempre Recuento 0 1 1
Recuento 5 5 1.0
esperado
% del total 0.0% 2.7% 2.7%
Total Recuento 17 20 37
Recuento 17.0 20.0 37.0
esperado
% del total 45.9% 54.1% 100.0%

113



TABLA N°31

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  3.472% 3 .324
Razon de verosimilitud 4244 3 .236 "
Asociacion lineal por lineal 3.164 d 075

N de casos validos 37

a. 4 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es .46.

Como se puede apreciar se tiene un chi cuadrado calculado de X2 = 0.324, por lo
que, aceptamos la hipétesis nula de independencia y por lo tanto concluimos que
ambas variables estudiadas son independientes, no existe una relacién entre ellas.
Esto significa que existe mas de un 50% de probabilidad de que la hip6tesis nula
sea cierta en nuestra poblacién y lo consideramos suficiente para aceptar. El valor
de 0,05 es un valor establecido de acuerdo al nivel de confianza del 95%.

Por lo tanto, aceptamos la hipotesis nula, estableciendo que: Las
competencias especificas se relacionan negativamente con la
Calidad de Servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica de Huancavelica en el afio 2017 — 2018

GRAFICO N°27

Grafico de barras

CALIDAD DE
SERVICIO

E Muy pocas veces
W Regularmente

Recuento

MNunca Muy pocas  Regularmente  Casi siempre
veces

COMPETENCIAS ESPECIFICAS
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CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Ho = Las competencias laborales influyen negativamente en la calidad

de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e

informatica en el afio 2017 - 2018

X? > 0.05

H: = Las competencias laborales influyen positivamente en la calidad

de servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e

informatica en el afio 2017 - 2018

X? < 0.05

TABLA N°34

Tabla cruzada VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES*VARIABLE: CALIDAD

DE SERVICIO
CALIDAD DE SERVICIO
Muy pocas
veces Regularmente Total
COMPETENCIAS Nunca Recuento 1 0 1
LABORALES Recuento esperado .5 .5 1.0
Muy pocas veces Recuento 2 2 4
Recuento esperado 1.8 2.2 4.0
Regularmente Recuento 14 16 30
Recuento esperado 13.8 16.2 30.0
Casi siempre Recuento 0 2 2
Recuento esperado .9 1.1 2.0
Total Recuento 17 20 37
Recuento esperado 17.0 20.0 37.0
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TABLA N°35
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2.9092 3 406
Razén de verosimilitud 4.049 3 .256
Asociacion lineal por lineal 1.914 ik .166

N de casos validos 37

a. 6 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es .46.

Como se puede apreciar se tiene un chi cuadrado calculado de X2 = 0.406, por lo
que, aceptamos la hipotesis nula de independencia y por lo tanto concluimos que
ambas variables estudiadas son independientes, no existe una relacion entre ellas.
Esto significa que existe mas de un 50% de probabilidad de que la hipotesis nula
sea cierta en nuestra poblacion y lo consideramos suficiente para aceptar. El valor

de 0,05 es un valor establecido de acuerdo al nivel de confianza del 95%.

Por lo tanto, aceptamos la hipdtesis nula, estableciendo que: Las
competencias laborales influyen negativamente en la calidad de
servicio de los trabajadores del Instituto Nacional de Estadistica e

informatica en el afio 2017 - 2018
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GRAFICO N°29

Grafico de barras
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CONCLUSIONES

Al término de la investigacion realizada y de los datos obtenidos se llega a

las siguientes conclusiones:

s

Se determin6 que Las competencias laborales influyen
negativamente en la calidad de servicio de los trabajadores del
Instituto Nacional de Estadistica e informatica en el afio 2017 - 2018,
y teniéndose un valor de chi cuadrado x2 = 0.406, por lo tanto, al
estar este valor en la region de aceptacion, se acepto la hipotesis nula
(HO0), con una significacion de 0.05 y con una prueba de hipdtesis al
95%.

Se determind que Las competencias genéricas se relacionan
negativamente con la calidad de servicio de los trabajadores del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica en
elafio 2017 — 2018, y teniendose un valor de chi cuadrado x2 = 0.183
por lo tanto al estar este valor en la region de aceptacion, se acepto
la hipotesis nula (HO), con una significacién de 0.05 y con una

prueba de hipotesis al 95%.

Se determin6 que Las competencias especificas se relacionan
negativamente con la calidad de servicio de los trabajadores del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de Huancavelica en
elafio 2017 — 2018, y teniéndose un valor de chi cuadrado x2 = 0.324
por lo tanto al estar este valor en la region de aceptacion, se acepto
la hipotesis nula (HO), con una significacién de 0.05 y con una

prueba de hipotesis al 95%.
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RECOMENDACIONES

1. El Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica de Huancavelica,
debe programar eventos de capacitacion para desarrollar habilidades y
competencias laborales, asi como de calidad de servicio y hacer
difusion de la normativa sobre calidad de servicio en bienestar del

ciudadano que es usuario de sus servicios.

2. Debe darse capacitaciones en cuanto a las competencias genéricas tales
como; orientacion al servicio, responsabilidad, comunicacion efectiva,
trabajo en equipo, comportamiento ético. Todo ello para conllevar en

la mejora de la calidad de servicio en la atencion a los ciudadanos.

3. Debe promoverse capacitaciones en cuanto a las competencias
especificas tales como; disposicion para aprender, relaciones
interpersonales y manejo de conflictos, Adaptacion al cambio,
planificacion y organizacion Todo ello para conllevar en la mejora de

la calidad de servicio en la atencién a los ciudadanos

4. Para tales acciones puede apoyarse de los docentes de la Facultad de

Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de Huancavelica.
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LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA DE HUANCAVELICA ANO 2017 -2018

se relacionan con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e

Informética de
Huancavelica en el afio
2017 - 2018?

(En qué medida las

competencias  genéricas
se relacionan con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e

Informatica de
Huancavelica en el afio
2017 —2018?

medida las competencias
genéricas se relacionan
con la Calidad de Servicio
de los trabajadores del
Instituto  Nacional de
Estadistica e Informatica
de Huancavelica en el afio
2017 - 2018

Establecer en qué medida
las competencias
genéricas se relacionan
con la Calidad de Servicio
de los trabajadores del
Instituto  Nacional de
Estadistica e Informatica
de Huancavelica en el afio
2017 - 2018

Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica
de Huancavelica enel
afio 2017 — 2018

Hipdtesis Especifica
Primera hipétesis
especifica

HO = Las competencias
genéricas se relacionan
negativamente con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e
Informética de
Huancavelica en el afio
2017 - 2018

H1 = Las competencias
genéricas se relacionan
positivamente  con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e
Informatica de

DEPENDIENTE
Calidad de servicio

Dimensiones:

. Gestion  de la

calidad

. Canales de

atencion a la

ciudadania

. Informacion  de

tramites

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E DISENO DE LA METODOS Y POBLACION Y
GENERALY GENERALY GENERALY INDICADORES | INVESTIGACION | TECNICAS DE MUESTRA DE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS | ESPECIFICAS INVESTIGACION ESTUDIO
Problema General Objetivo General Hipotesis General VARIABLE Disefio: Correlacional simple METODOS: ] POBLACION
(En qué medida las Determinar como las HO = las competencias General: CIENTIFICO
competencias laborales competencias laborales laborales influyen D N DIENTE Especificos: MUESTRA es 37
influyen en la calidad de influyen en la calidad de negativamente en la | Competencias laborales Inductivo PERSONAS
servicio de los trabajadores servicio de los trabajadores calidad de servicio de los Dimensio oo Deductivo
del Instituto Nacional de del Instituto Nacional de trabajadores del Instituto i O1 Hipotético MUESTREO: NO
Estadistica e Informatica de | Estadistica e Informatica de Nacional de Estadistica e ] Aplicado y
Huancavelica en el afio Huancavelica en el afio Informatica de *  Competencias / x Analitico PROBALISTICO
2017 —2018? 2017 —2018. Huancavelica en el afio genéricas M r Sintético
2017 - 2018. : Descriptivo
H1 = Las competencias H Competencias \ f TECNICA:
Problemas especificos Objetivos Especificos laborales influyen especificas (¢} ENCUESTA
e ;En qué medida las h .| positivamente en la INSTRUMENTO
competencias  genéricas e Determinar En QUE | calidad de servicio del VARIABLE CUESTIONARIO
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Huancavelica en el afio
2017 - 2018

Segunda hipotesis
especifica

HO = Las competencias
especificas se relacionan
negativamente con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e
Informética de
Huancavelica en el afo
2017 - 2018

H1 = Las competencias
especificas se relacionan
positivamente con la
Calidad de Servicio de los
trabajadores del Instituto
Nacional de Estadistica e
Informética de
Huancavelica en el afio
2017 — 2018
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO NACIONAL DE
ESTADISTICA E INFORMATICA DE HUANCAVELICA ANO 2017 -2018

CUESTIONARIO

Estimado sefior(a) el siguiente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion, por ello le pido
que responda con sinceridad, ya que los resultados obtenidos seran confidenciales, de naturaleza
andénima.

INDICACIONES: Lea atentamente cada una las preguntas, revise las opciones y elija la alternativa que
mas se adecue a su respuesta. Y maque la alternativa con una (x) dentro del recuadro

1 2 3 4 5
Nunca Mrogas Regularmente _CaS| Siempre
veces siempre
VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES 1 2 3 4 5

A. COMPETENCIAS GENERICAS

1. ¢Usted en la realizacion de sus labores ayuda a
los usuarios de la institucién?

2. ¢Es usted responsable en los trabajos que se le
encomienda y en las actividades diarias dentro de
la institucién?

3. ¢Usted realiza una comunicacién efectiva con
sus compafieros de trabajo y con los usuarios de
la institucién?

4. ¢Participa activamente dentro de los equipos
de trabajo, aportando con ideas y realizando los
trabajos encomendados?

5. ¢Considera que su comportamiento es ético al
tratar a los usuarios que acuden a la institucion?

B. COMPETENCIAS ESPECIFICAS L R |
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6. ¢Participa de eventos de capacitacion para
mejorar su desempefio demostrando su
disposicién para aprender?

7. ¢Cudndo tiene problemas con sus compaiieros
o con los usuarios de la institucion, los resuelve
inmediatamente?

8. ¢Se adapta facilmente a los cambios
organizacionales demostrado interés al hacerlo?

9. ¢Planifica las acciones diarias que realizard en
el trabajo?

10. ¢Se organiza adecuadamente para lograr los
objetivos de cada trabajo que realiza?

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
A. GESTION DE CALIDAD

1. éConoce y aplica la politica de calidad de
servicio de la institucién?

2. éConoce y aplica los objetivos de la calidad de
servicio de la institucién?

3. épromueve acciones de mejora en la calidad de
servicio de la institucién?

4. ¢Participa en el control de la calidad de
servicio, manifestando su parecer dentro de las
reuniones de trabajo?

5. ¢Se da algun financiamiento para la calidad de
servicio dentro de su area y/o institucion?

B. CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

6. ¢La institucidn tiene un buen sistema de
atencién presencial al usuario?

7. éLa institucién cuenta con personal preparado
para la atencidn presencial al ciudadano?

8. éCuando es necesario se realiza la atencion via
telefénica al usuario?

9. ¢Se ha implementado la atencion virtual
comunicando a los usuarios el estadio de sus
gestiones administrativas?

10. ¢Se realiza campaifias moviles para la atencion
de usuarios?

11. ¢Se aplican formatos faciles de entender para
la realizacién de tramites en la institucién?
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12. éSe comunica el proceso del trdmite solicitado

por el usuario, orientandolo a que oficina debe
acudir?

13. éSe aplica normas de cortesia a los usuarios
sin depender del estado de animo de estos?

14. ¢Se cuenta con una oficina o area para la
informacién de tramites administrativos por la
institucion?

15. ¢Se cuenta con personal idéneo para la
informacién de trdmites en la institucion?
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BASE DE DATOS

CALIDAD DE SERVICIO

INFORMACION DE TRAMITES

CANALES DE ATENCION A LA

CIUDADANIA

GESTION DE CALIDAD

COMPETENCIAS LABORALES

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

COMPETENCIAS GENERICAS
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