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RESUMEN

La presente Investigacion titulada: “LAS COMPETENCIAS LABORALES Y
LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANUCO 2018”, abordara temas relacionados a los servicios publicos que
brinda el personal administrativo que labora en la Municipalidad Provincial de
Huanuco durante el afio 2018, asimismo sobre las capacidades,
competencias, amabilidad, atencion, cumplimiento de plazos establecidos en
Ley, entre otros, las cuales deberian ser desarrolladas y cumplidas por
dichos trabajadores. Se detallara la problematica sobre la atencién al publico,
la evaluaciébn de desempefio laboral, la importancia de evaluar las

competencias laborales y los servicios publicos que se brindan.

El comportamiento laboral, las tareas con eficiencia y eficacia, la necesidad
de acometer una politica de redimensionamiento estratégico de gestion en el
ambito de las competencias laborales, las quejas por parte de los
administrados, quienes al no recibir un adecuado y eficiente servicio, y todo
ello a causa de que el personal no desarrolla o no se someten a la
evaluacion de sus competencias laborales, existiendo deficiencias en los

servicios administrativos que brindan a los usuarios.

Las preguntas planteadas sobre la FORMULACION DEL PROBLEMA son:

» ¢De qué manera las Competencias Laborales influyen en los Servicios
Publicos de la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018?

» ¢De qué manera las capacidades y conocimientos del personal
administrativo influyen en la buena atencion al publico de la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018?

» ¢De qué manera los servicios publicos que ofrece la Municipalidad
Provincial de Hudnuco 2018, satisface las necesidades de los

administrados?
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» ¢De qué manera la prestacion de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Huanuco - 2018, influye en los intereses de

los usuarios?

Se realiz6 encuesta a los usuarios que concurren a la Municipalidad
Provincial de Huénuco, lo que permitié brindar una vision real de como se
encuentra la Gestion Municipal Provincial e identificar su eficacia y mejora de

los servicios brindados al publico.

Los objetivos son: Determinar de qué manera las competencias laborales
influyen en los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018; Identificar de qué manera las capacidades y conocimientos del
personal administrativo influyen en la buena atencion al publico de la
Municipalidad Provincial de Huadnuco 2018; Determinar de qué manera los
servicios publicos que ofrece la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018,
satisface las necesidades de los administrados; Conocer de qué manera la
prestacion de servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018, influyen en los intereses de los usuarios.

La Técnica utilizada Cuestionario; el enfoque Cualitativo por la gran variedad
de materiales, entrevista, experiencia personal, observaciones, imagenes,
gue describen la rutina y las situaciones problematicas. Se utilizé el enfoque
Cuantitativo, Lo que significa que nuestro enfoque es MIXTO. ElI NIVEL
EXPLICATIVO, porque sera correlacional, pues se explicara cuales son las
tendencias, asi como sus efectos en la variable independiente, porque va a
permitir la relacion entre la variable independiente y la variable dependiente.
El Disefo causal porque va a permitir como la Variable Independiente, influye

en la Variable Dependiente.
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Las fuentes utilizadas son la Constitucidn, Leyes; asi como también se ha
considerado la informacion bibliografia de distinguidos autores a nivel

internacional, nacional, como local.

En conclusion al final del trabajo investigado, se podra evidenciar que en la

Municipalidad Provincial de Huénuco, la atencién al publico y/o servicios

publicos no estan siendo satisfactoriospor lo que las hipotesis que se plante6

son lo siguiente:

» Las competencias Laborales influyen en los servicios publicos que brinda
la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018.

» Las capacidades y conocimiento del personal administrativo influyen en
la buena atencion al publico de la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018.

» Los Servicios Publicos que ofrece la Municipalidad Provincial de
Huanuco 2018, satisface las necesidades de los administrados.

» La prestacion de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de

Huénuco 2018, influyen en los intereses de los usuarios.

Palabras claves: Competencias Laborales, Servicios Publicos, atencién al

publico, satisfaccion de necesidades.
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ABSTRACT

This research entitled: "LABOR COMPETENCIES AND PUBLIC SERVICES
IN THE PROVINCIAL MUNICIPALITY OF HUANUCO 2018", will address
issues related to public services provided by the administrative staff that
works in the Provincial Municipality of Huanuco during 2018, as well as skills,
competencies, kindness, attention, compliance with deadlines established by
law, among others, which should be developed and fulfilled by these workers.
It will be detailed the problematic about the attention to the public, the
evaluation of labor performance, the importance of evaluating labor

competences and the public services that are offered.

The work behavior, the tasks with efficiency and effectiveness, the need to
undertake a policy of strategic restructuring of management in the field of
labor competencies, complaints by the administrated, who do not receive an
adequate and efficient service, and all This is due to the fact that the staff
does not develop or does not submit to the evaluation of their labor
competencies, and there are deficiencies in the administrative services they

provide to the users.

The questions raised about the FORMULATION OF THE PROBLEM are:

» In what way do the Labor Competencies influence the Public Services of
the Provincial Municipality of Huanuco 20187

» How do the skills and knowledge of the administrative staff influence the
good service to the public of the Provincial Municipality of Huanuco 2018?

» In what way do the public services offered by the Provincial Municipality
of Huanuco 2018 satisfy the needs of the administrated?

» How does the provision of public services of the Provincial Municipality of
Huanuco 2018 affect the interests of users?



A survey was conducted to the users who attend the Provincial Municipality of
Huanuco, and some interviews to the administrative workers, which allowed
to provide a real vision of how the Provincial Municipal Management is and to
identify its effectiveness and improvement of the services provided to the

public.

The objectives are: To determine how labor competencies influence the
public services of the Provincial Municipality of Huanuco 2018; Identify how
the capacities and knowledge of the administrative staff influence the good
attention to the public of the Provincial Municipality of Huanuco 2018;
Determine how the public services offered by the Provincial Municipality of
Huéanuco 2018, meet the needs of the administered; Know how the provision
of public services of the Provincial Municipality of Huanuco 2018, influence
the interests of users.

The technique used Questionnaires, interview; the Qualitative approach for
the great variety of materials, interview, personal experience, observations,
images, which describe the routine and problematic situations. The
Quantitative approach was used, which means that our approach is MIXED.
The EXPLANATORY LEVEL, because it will be correlational, because it will
explain what the trends are, as well as its effects on the independent variable,
because it will allow the relationship between the independent variable and
the dependent variable. The Causal Design because it will allow as the

Independent Variable, influences the Dependent Variable.

The sources used are the Constitution, Laws; as well as the bibliography

information of distinguished authors at national level, as local.

In conclusion at the end of the work investigated, it will be evident that in the

Provincial Municipality of Huanuco, the attention to the public and / or public



services are not 100% satisfactory, so the hypotheses that were raised are

the following:

» Labor competencies significantly influence the public services provided by
the Provincial Municipality of Huanuco 2018.

» The capacities and knowledge of the administrative personnel influence in
the good attention to the public of the Provincial Municipality of Huanuco
2018.

» The Public Services offered by the Provincial Municipality of Huanuco
2018, satisfies the needs of the administrated.

» The provision of public services of the Provincial Municipality of Hudnuco

2018, eloquently influences the interests of users.

Keywords: Labor Competencies, Public Services, attention to the public,

satisfaction of needs.

Xl



INTRODUCCION

El numeral 20, del Articulo 2° de la Constitucion Politica del Peru, a letras
sefala que es Derecho de la Persona: “A formular peticiones, individual o
colectivamente, por escrito ante la autoridad competente, la que esta
obligada a dar al interesado una respuesta también por escrito dentro del
plazo legal, bajo responsabilidad”. Sin embargo, en la Municipalidad
Provincial de Huanuco, se ha advertido en ciertas oficinas que dichos plazos
no son cumplidos e incluso existen requerimientos y solicitudes que no son
contestadas, generando insatisfaccion, molestia en los usuarios que

concurren a dicha institucion.

El problema respecto a la atencion que brinda ciertos trabajadores
administrativos que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco, no es
satisfactoria al 100%, los servicios publicos que se brindan no estan
relacionada a las competencias laborales, el mismo que no permite
responder con eficacia a los cambios organizacionales en la respectiva
institucion. Se puede advertir las quejas por parte de los administrados,
quienes al no recibir un adecuado y eficiente servicio, y todo ello a causa de
que el personal no desarrolla sus competencias laborales, existiendo

deficiencias en los servicios administrativos que se brindan a los usuarios.

En este sentido se realizé la Investigacion titulada “LAS COMPETENCIAS
LABORALES Y LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO 2018’ la cual nos permitira obtener un aporte
para mejorar la atencién y brindar un buen servicio de calidad y eficiencia
que satisfaga a los usuarios y sobre todo a la poblacién huanuquefa, la
presente tesis la veremos en cinco capitulos, los que nos permitird ver a
detalle el contenido de cada uno de los temas tratados, conforme a

continuacion:
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El Capitulo Primero, esta orientado a enfocar el problema, se considera
descripcion de la realidad problematica, problema del estudio, definicién del
problema, los objetivos de la investigacion. Enfoca lo referente a la

trascendencia de la investigacion.

El Capitulo Segundo, trata sobre el marco tedrico, antecedentes de la
Investigacion, bases teoricas, definiciones conceptuales, enfoca sobre el
Sistema de Hipotesis, el Sistema de Variables y la Operacionalizacion de

variables.

El Capitulo Tercero, trata sobre la metodologia empleada en la
investigacion, se enfoca el tipo (Enfoque, nivel y disefio), considera a la
poblacién y muestra, enfoca lo referido a las técnicas e instrumentos, trata

sobre los procedimientos y analisis de la informacion.

El Capitulo Cuarto, contiene lo referido a la presentacion de resultados de
trabajo de campo, contiene el procedimiento estadistico, el procesamiento y

la contrastacion de hipotesis.

El Capitulo Quinto, Contiene presentar discusiones de resultados mediante
contraprestacién de los resultados de trabajo de campo con la referencia
bibliografica de las bases teoricas y antecedentes de la Investigacion Por

ultimo se consigna las conclusiones y sugerencias arribadas.

Con la seguridad de que el digno Jurado revisor, apresara el desarrollo y
contenido de la investigacion, estoy convencida de que este trabajo servira
para compartirlo tanto como informacion y como antecedente para futuras

investigaciones.
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CAPITULO |
PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La atencion al publico que brinda el personal administrativo a nivel
Nacional, ha efectuado una trayectoria no muy satisfactoria, pues el
trabajador no esta desarrollando sus competencias laborales, asimismo
no se estd brindando una adecuada atencion y satisfaccién a los
administrados. La evaluacion de desempefio laboral, muestra la
importancia de evaluar las competencias laborales y los servicios
publicos que se brindan en una Gestion Municipal. EI comportamiento
laboral define a las instituciones, y que estimula a cumplir las tareas con
eficiencia y eficacia. En la actualidad, la necesidad de acometer una
politica de redimensionamiento estratégico de gestion en las
instituciones publicas en el &mbito de las competencias laborales, viene
siendo confirmada una y otra vez por la realidad misma y la situacion

laboral, que nos exige competitividad laboral.

La Competencia Laboral en nuestro pais, adquiere una gran
importancia debido a que el Estado requiere el Recurso Humano
competente para el cumplimiento de sus fines esenciales
constitucionales, en el Derecho de la Funcion Publica encontramos en
un extremo al Estado empleador y en el otro al Servidor Publico, donde
precisamente radica la importancia de este estudio, ya que es necesario
gue se cuente con bases juridicas para que se garantice la prevalencia
del interés publico, pero sin menoscabar los derechos laborales de los
trabajadores. Proporcionar a la ciudadania y a la Administracién Publica

los elementos conceptuales, politicos y juridicos que permitan adquirir
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algunas competencias sobre el marco constitucional y legal de la
relacion de trabajo que existe entre el Estado, sus servidores y los
usuarios, en donde la exigencia sobre la aplicacion de los principios de
eficacia y eficiencia en la Gestion de las Entidades Publicas, resulta de
elementos que fomenten el desarrollo y solucion de las problematicas
que en la coyuntura actual debe afrontar la Administracion Publica.

El problema se hace evidente debido a que la atencién que brindan al
publico, no es ideal ni satisfactoria en las instituciones publicas, tal es el
caso de la Municipalidad Provincial de Huanuco, por cuanto los
servicios publicos que brindan a los administrados no esta siendo
satisfactoria al 100% y no estad relacionada a las competencias
laborales, lo que es causal para no permitir generar y poner en marcha
los cambios en forma Optima que se requieren mediante una
retroalimentacion para el desarrollo de las competencias laborales por
parte del personal y asi responder con eficacia a los cambios

organizacionales en la respectiva institucion.

En la Municipalidad Provincial de Huanuco, las Competencias
Laborales y los Servicios Publicos, no estan siendo muy adecuadas, por
cuanto pude advertir las quejas por parte de los administrados, quienes
al no recibir un eficiente y calidad de servicio, y todo ello a causa de que
el personal no desarrolla 0 no se someten a la evaluacion de sus
competencias laborales, no asisten a Capacitaciones y actualizaciones,
existiendo deficiencias en los servicios administrativos que se brindan a
los usuarios; en la Gerencia de Recursos Humanos existen cifras, el
asunto es que se contratd personal que no cumplen con el perfil
adecuado, el cual no se adecua y cumple con los requisitos
establecidos en el Cuadro de Asignaciéon Personal (CAP), dichas plazas

fueron ocupados por favores politicos, la cual se demostré en la
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1.2.

1.3.

presente investigacion, se evidencid el problema entre las

competencias laborales y su influencia en los servicios publicos.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. FORMULACION GENERAL
> ¢DE QUE MANERA LAS COMPETENCIAS LABORALES
INFLUYEN EN LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO - 2018?

1.2.2. FORMULACIONES ESPECIFICAS

>» ¢De qué manera las capacidades y conocimientos del
personal administrativo influyen en la buena atencion al
publico de la Municipalidad Provincial de Huanuco 20187

> ¢De qué manera los servicios publicos que ofrece la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018, satisface las
necesidades de los administrados?

> ¢De qué manera la prestacion de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018, influye en los

intereses de los usuarios?

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

> DETERMINAR DE QUE MANERA LAS COMPETENCIAS
LABORALES INFLUYEN EN LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO 2018.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> l|dentificar de qué manera las capacidades y conocimientos del
personal administrativo influyen en la buena atencion al

publico de la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018.
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> Determinar de qué manera los servicios publicos que ofrece la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018, satisface las
necesidades de los administrados.

» Conocer de qué manera la prestacion de servicios publicos de
la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018, influyen en los

intereses de los usuarios.

1.4. TRASCENDENCIA DE LA INVESTIGACION / JUSTIFICACION DE LA
INVESTIGACION

La presente Investigacion es trascedente en el sentido que vamos a
diagnosticar, identificar los problemas y debilidades en las
competencias laborales y los servicios publicos de la Municipalidad
Provincial de Huéanuco durante el afio 2018, en cuanto a la variable
Independiente con el objeto de optimizar la variable dependiente. Es
trascedente e importante, por cuanto se planteara nuevos modelos,
nuevos enfoques y exigencias de la reforma del Estado Peruano, en

este proceso de modernizacion y las tendencias del cambio favorable.

17



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El Rol de los antecedentes son: Teorico, Metodologico, Resultados, por

lo que se considerd los siguientes trabajos de investigacién que son:

» ORTEGA MUNOZ Carlos — “LAS COMPETENCIAS LABORALES Y
EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
EN LAS UNIVERSIDADES TECNOLOGICAS DE LIMA”, Tesis para
optar el Grado Académico de Magister en Administracion con
Mencion en Gestibn Empresarial - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Lima 2015.

CONCLUYE:

e Las competencias laborales se relaciona con el clima
organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos reafirmar
el hallazgo las competencias laborales si influye en el Clima
Organizacional de los trabajadores administrativos de las
universidades tecnoldgicas de Lima, las actividades y las normas
de personal segun sus competencias laborales tienen efectos
importantes sobre el clima de la organizacion para las personas.
Al medirse el clima organizacional, este puede ser positivo 0
negativo, y por eso mismo la empresa debe conocer cuéles son
las cuestiones que pueden afectar negativamente en este aspecto
para lograr encontrar la solucion que lleve a mejorar el clima
organizacional en la empresa.

e La dimension Autocontrol de las competencias laborales se

relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo
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que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimension de las
competencias laborales si influye en el Clima Organizacional de
los trabajadores administrativos las universidades tecnoldgicas de
Lima, por lo tanto, en un clima organizacional positivo el trabajo se
organiza de manera que le permita a una persona tener control
sobre el logro del resultado planeado, asi el trabajador
administrativo maximizara el uso de los recursos y optimizara el
tiempo.

La dimension Adaptabilidad de las competencias laborales se
relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo
gue podemos reafirmar el hallazgo que esta dimension de las
competencias laborales si influye en el Clima Organizacional de
los trabajadores administrativos de las universidades tecnologicas
de Lima, es importante para los trabajadores mantener una actitud
de adaptar para solucionar posibles desajustes creando un clima
organizacional que respete la eleccion y valore la experiencia del
trabajador.

La dimensién Capacidad de influencia de las competencias
laborales se relaciona con el clima Organizacional y en un buen
nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta
dimensién de las competencias laborales si influye en el Clima
Organizacional de los trabajadores administrativos de las
universidades tecnologicas de Lima, siendo este un indicador de
medida del liderazgo, si no se tiene influencia no se podra dirigir a
los demas, si se incrementa la capacidad la influencia de forma
consciente y en una direccion concreta se podra lograr los
objetivos organizacionales.

La dimensién Liderazgo de las competencias laborales se
relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo

que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimension de las
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competencias laborales si influye en el Clima Organizacional de
los trabajadores administrativos de las universidades tecnoldgicas
de Lima, es asi que el lider hace que los objetivos se logren. De
acuerdo a su liderazgo los directivos tienen la vision, toman la
iniciativa, influyen en las personas, hacen las propuestas,
organizan la logistica, resuelven los problemas, hacen
seguimientos, asumen la responsabilidad, etc.

La dimension desempefio laboral, resolucion de conflictos y
negociacion de las competencias laborales se relaciona con el
clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos
reafirmar el hallazgo que esta dimension de las competencias
laborales si influye en el Clima Organizacional de los trabajadores
administrativos de las universidades tecnoldgicas de Lima,
observandose que la Capacitacion en Negociacion genera una
diferencia significativa en el desempefio individual o en los
componentes de una organizacién y que otorga procedimientos
consistentes en la resolucion de conflictos y mayor eficacia en la
conformacion de acuerdos.

La dimension Valores de las competencias laborales se relaciona
con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que
podemos reafirmar el hallazgo que esta dimension de las
competencias laborales si influye en el Clima Organizacional de
los trabajadores administrativos de las universidades tecnol6gicas
de Lima. Los valores de la empresa son los pilares mas
importantes de cualquier organizacion. Con ellos en realidad se
define a si misma, porgue los valores de una organizacién son los
valores de sus miembros, y especialmente los de sus jefes y
directivos.

La dimension Orientacion al logro de las competencias laborales

se relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo
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que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimension de las
competencias laborales si influye en el Clima Organizacional de
los trabajadores administrativos de las universidades tecnolégicas
de Lima. Es decir, el clima organizacional mejorara si se actia con
velocidad y sentido de urgencia cuando son necesarias decisiones
importantes para superar a la competencia, atender las
necesidades de los clientes (estudiantes) o mejorar a la
organizaciéon, lo que implicaria administrar los procesos
establecidos para que no interfieran con la obtencién de los
resultados esperado.

> GRANADOS MAGUINO Mauro Amaru - ‘DESARROLLO

COMPETENCIAS LABORALES Y FORMACION DE LOS

PROFESIONALES EN TURISMO, EN LA UNIVERSIDAD

NACIONAL MAYOR DE SAN MAYOR — ANO 2013”, Tesis para optar

el Grado Académico de Doctor en Educacion - Universidad Nacional

Mayor de San Marcos, afio 2013.

CONCLUYE:

1. La investigacion demuestra que del total de estudiantes
analizados el 54.17% tienen una percepcion buena sobre las
competencias basicas, el 67.71% opinan que son buenas las
competencias genéricas y el 58.33% opinan que son buenas las
competencias especificas.

2. La investigacion demuestra que del total de estudiantes
analizados el 40.63% opina que son buenas las competencias
cognoscitivas y el 58.3% opina que son buenas las habilidades y
destrezas.

3. La investigacion demuestra que del total de estudiantes

analizados el 59.38% opina que son buenas las competencias
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laborales y el 50% opinan que es regular y el 48.96% opina que es
buena la formacion de los profesionales en Turismo.

. La investigacion demuestra que el desarrollo de las competencias
basicas y la formacion en competencias cognoscitivas del perfil se
relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacibn moderada positiva y significativa (0.39), entre el
desarrollo de las competencias basicas y la formacion en
competencias cognoscitivas del perfil de los profesionales en
Turismo.

. La investigacién demuestra que el desarrollo de las competencias
basicas y la formacion en habilidades y destrezas del perfil se
relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacibon moderada positiva y significativa (0.41), entre el
desarrollo de las competencias béasicas y la formacion en
habilidades y destrezas del perfil de los profesionales en Turismo.

. La investigacion demuestra que el desarrollo de las competencias
genéricas y la formacion en competencias cognoscitivas del perfil
se relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacibon moderada positiva y significativa (0.47), entre el
desarrollo de las competencias genéricas y la formacion en
competencias cognoscitivas del perfil de los profesionales en
Turismo.

. La investigacién demuestra que el desarrollo de las competencias
genéricas y la formacién en habilidades y destrezas del perfil se
relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacion moderada positiva y significativa (0.61), entre el
desarrollo de las competencias genéricas y la formacion en
habilidades y destrezas del perfil de los profesionales en Turismo.

. La investigacion demuestra que el desarrollo de las competencias

especificas y la formacién en competencias cognoscitivas del perfil
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se relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacibn moderada positiva y significativa (0.49), entre el
desarrollo de las competencias especificas y la formacion en
competencias cognoscitivas del perfil de los profesionales en

Turismo.

. La investigacién demuestra que el desarrollo de las competencias

especificas y la formacién en habilidades y destrezas del perfil se
relacionan significativamente. Concluyendo que existe una
correlacibon moderada positiva y significativa (0.59), entre el
desarrollo de las competencias especificas y la formacion en

habilidades y destrezas del perfil de los profesionales en Turismo.

» QUISPE MONTESINOS Carlos Alberto — “DISENO DE UN MODELO
DE SELECCION DE MAGISTRADOS DEL PODER JUDICIAL EN
BASE A COMPETENCIAS LABORALES”, Tesis para optar el Grado

Académico de Magister en Administracion en Direccion de Recursos

Humanos - Universidad Nacional Mayor de San Marcos, afio 2008.
CONCLUYE:

1.

Cualquier programa de accién dirigido a afrontar la crisis judicial,
debe considerar que una adecuada seleccion de quienes
constituyen el sustento del Poder Judicial: Los Magistrados,
permitira desarrollar de una mejor manera las lineas directrices
dirigidas a revertir los niveles de ineficiencia y baja aceptacién de
la Administracién de Justicia.

. El Sistema de Seleccion de Magistrados en el Peru pertenece a

aquellos denominados “procedimientos profesionalizados” y se
encuentra a cargo del organismo constitucional autbnomo Consejo
Nacional de la Magistratura (CNM) el cual lleva a cabo los
procesos de seleccion de jueces desde el afio 1995, aunque con

una interrupcion entre 1997 y el afio 2000.
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3. Los procesos a cargo del CNM presentan aspectos criticos tales
como no contar con una fase de reclutamiento dirigida a atraer a
abogados sobresalientes o a aquellos con mejores antecedentes
académicos y experiencia profesional relevante; no se cuenta con
un perfil de Magistrado del Poder Judicial que permita conocer que
caracteristicas y requisitos minimos esenciales debe reunir un
aspirante a juez; en la fase de evaluacion curricular la calificacion
se determina primordialmente en base a criterios cuantitativos
antes que cualitativos; se asigna particular valoracion a grados de
post grado y calificaciones académicas cuando ello por si solo no
constituye un predictor de adecuado desempefio judicial; existe un
“criterio de conciencia” en el nombramiento en votacion secreta de
los Magistrados sin fundamentaciébn conocida en base a
elementos objetivos; y, se carece de una fase de induccion dirigida
a los magistrados recientemente elegidos, lo que genera un alto
costo de aprendizaje que corre por cuenta de cada Juez.

4. La adopcion de un sistema de seleccion competencias laborales
debe llevar a adoptar un perfil en el que se consideren valores,
competencias genéricas y competencias especificas, las cuales no
deben configurarse en una lista difusa y ampulosa sino una
relacion pequefia pero que contenga valores, conocimientos,
habilidades, experiencias y conductas distintivas y determinantes

para administrar justicia y resolver controversias juridicas.

2.2. BASES TEORICAS

VARIABLE INDEPENDIENTE

2.2.1. COMPETENCIAS LABORALES:

24



Es el conjunto de conocimiento (saber), habilidades (saber hacer)
y actitudes (saber estar y querer hacer) que, aplicados en el
desempefio de una determinada responsabilidad o aportacion

profesional, aseguran su buen logro. (Sagi-Vela, 2004, p. 86).

La Competencia Laboral es la capacidad de desempefar
efectivamente una actividad de trabajo movilizando los
conocimientos, habilidades, destrezas y comprension necesarios
para lograr los objetivos que tal actividad supone. El trabajo
competente incluye la movilizacién de atributos del trabajador
como base para facilitar su capacidad para solucionar
situaciones contingentes y problemas que surjan durante el
ejercicio del trabajo. (Vargas, Casanova y Montanaro, 2001, p.
30).

La “competencia laboral”, pretende ser un enfoque integral de
formacion que desde su disefio mismo conecta el mundo del
trabajo y la sociedad en general con el mundo de la educacion
(Sanchez, 2006, p. 6).

Es la manera como los miembros de la organizacion trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
bésicas establecidas con anterioridad. Sobre la base de esta
definicion se plantea que Competencia Laboral esta referido a la
ejecucion de las funciones por parte de los empleados de una
organizacién de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar las

metas propuestas. (Stoner, 1994, p. 510).

El desempefio es “eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion

laboral”. En tal sentido, el desempefo de las personas es la
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combinacion de su comportamiento con sus resultados, por lo
cual se deberd modificar primero lo que se haga a fin de poder
medir y observar la accién. El desempeiio define el rendimiento
laboral, es decir, la capacidad de una persona para producir,
hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con
menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluacion
la cual dara como resultado su desenvolvimiento. (Chiavenato,
2002, p. 236).

Al analizar las concepciones sobre el Desempefio Laboral,
plantea se deben fijar nuevas definiciones de éste término,
formulando innovadoras mediciones, y sera preciso definir el

desemperio en términos no financieros. (Druker, 2002, p. 75).

La importancia de la fijacion de metas, activandose de esta
manera el comportamiento y mejora del desempefio. Este mismo
autor expone que el desempefio global es mejor cuando se fijan
metas dificiles, caso contrario ocurre cuando las metas son
faciles. En las definiciones presentadas anteriormente, se
evidencia que las mismas coinciden en el logro de metas
concretas de una empresa, siendo imprescindible para ello la
capacidad presente en los integrantes de ésta, logrando asi
resultados satisfactorios en cada uno de los objetivos
propuestos. (Robbins, 2004, p. 564),

2.2.1.1. CARACTERISTICAS DE LAS COMPETENCIAS
LABORALES

Sagi — Vela (2004, p.88) refiere las siguientes, como las

caracteristicas distintivas de la competencia laboral:
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v Es un concepto multidimensional. Es importante

entender que una competencia no es una actitud, un
conocimiento o una habilidad aislada, sino la integracion
de todos ellos en el contexto de una determinada
profesion 'y su ambito de actuacion. Cada
comportamiento observable que se produce en el
desempeiio de una determinada competencia es el
resultado de la combinacion de los conocimientos,
habilidades y actitudes asociados de la misma. Esta
caracteristica tiene importantes derivaciones sobre la
manera de describir y evaluar las competencias. Asi,
cada competencia tendra asociado un conjunto de
indicadores (comportamientos observables) y un listado
de conocimientos, habilidades y actitudes asociados que
facilitaran la comprensidon de la competencia, la
evaluacion de la misma y el establecimiento de objetivos

de desarrollo profesional.

Refleja la aportacion méas que la actividad o funcién
en si. La competencia esta escrita en términos de
aportacion del trabajo a la entidad. No se pretende
reflejar como hace las cosas, sino qué en términos de
aportacion y del resultado de esa aportacion. Asi por
ejemplo, lo importante no es que un jefe de producto
maneje datos, sino que esta investigando o analizando el
mercado. De igual modo, lo importante no es manejar un
panel, sino que se esta controlando un proceso

productivo.

Permanece en el tiempo. Como vemos en el ejemplo

anterior, la competencia tiene un caracter de
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permanencia en el tiempo. Pueden variar los medios
utilizados para realizar la aportacion, pero es dificil que
varie la aportacion en si. Como vamos a definir las
competencias apoyandonos en los proceso, soOlo se
consideraria que hay una nueva competencia si varia el
proceso sobre el que se realiza la aportacion, si cambia
la aportacion realizada o si, manteniéndose la misma
aportacion al mismo proceso, se produjera un ruptura
tecnoldgica, tal en los medios utilizados para realizar la
aportacion que cambiaran totalmente los conocimientos,

habilidades y actitudes.

Su aplicacién supone la consecucion de un logro. La
competencia aplicada siempre produce un resultado
positivo. No se tiene una competencia si, al aplicarla, no
se logra que se deseaba; en ese caso no es competente.
Por tanto se podra decir que alguien es bueno, muy
bueno o excelente en esa competencia, pero no seria
totalmente correcto decir que se tiene la competencia en
grado insuficiente, ya que si se tiene sera siempre en
grado positivo. Esto tiene implicaciones también, como

veremos en la escala de evaluacion utilizada.

Es mesurable. La competencia se manifiesta a través de
una serie de conductas observables en el trabajo diario.
Mediante la observacibn y analisis de estos
comportamientos podemos llegar a medir las
competencias de una persona. La descripcion de las
competencias que realizaremos incluird indicadores de

competencia para facilitar su comprension y evaluacion.
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2.2.1.2. CLASIFICACION DE LAS COMPETENCIAS
LABORALES.
Alles (2000, p.60): Son cinco los principales tipos de

competencia.

1.

Motivacion. Los intereses que una persona considera
o desea consistentemente. Las motivaciones “dirigen,
conllevan y seleccionan” el comportamiento hacia

ciertas acciones u objetivos y lo aleja de otros.

. Caracteristicas. Caracteristicas fisicas y respuestas

consistentes o situaciones o informacion.

. Concepto propio o concepto de uno mismo. Las

actitudes, valores o imagen propia de una persona.

. Conocimiento. La informacion que una persona

posee sobre areas especificas.

. Habilidad. La capacidad de desempeifiar cierta tarea

fisica 0 mental.

Bunk (1994, p.10), dice que la capacidad contiene a
las siguientes:

Competencia Técnica. Es el dominio experto de las
tareas y contenidos del &mbito de trabajo, asi como
los conocimientos y destrezas necesarios para ello.
Competencia metodoldgica. Implica reaccionar
aplicando el procedimiento adecuado a las tareas
encomendadas y a las irregularidades que se
presenten, encontrar soluciones 'y transferir

experiencias a las nuevas situaciones de trabajo.
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2.2.1.3.

Competencia Social. Colaborar con otra persona en
forma comunicativa y constructiva, mostrar un
comportamiento orientado al grupo y un entendimiento
interpersonal.

Competencia participativa. Participar en la
organizacion de ambiente de trabajo, tanto el
inmediato como el del entono capacidad de organizar

y decidir, asi como de aceptar responsabilidades.

Alles (2000, p.24). Definidas en funcion de la

estrategia de cada organizacion, se clasifican en:

Competencias cardinales. Aquellas que deberan
poseer todos integrantes de la organizacion.

Competencias especificas. Para ciertos colectivos
de persona, con un corte vertical, por area y
adicionalmente, con un corte horizontal, por funciones.

Usualmente se combinan ambos colectivos.

LOS MODELOS DE COMPETENCIAS.
Saracho (2005, p.28) distingue tres modelos:
» Modelo de competencias distintivas

» Modelo de competencias genéricas

» Modelo de competencias funcionales

Los tres modelos concuerdan en que las
competencias implican “un saber”, “un poder” y “un
querer” hacer, o dicho en otros términos, toda
competencia incluye conocimientos, habilidades vy
actitudes. Sin embargo, cada uno de estos tres

modelos, incluye estos aspectos combinandolos de
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2.2.1.4.

manera diferente. Los componentes de dichos

aspectos varian en los tres modelos.

Modelo de competencias distintivas. Considera una
combinacion de habilidades cognitivas, habilidades
interpersonales, habilidades de liderazgo,
motivaciones, actitudes, rasgos Yy conocimientos

aplicados.

Modelo de competencias genéricas. Hace hincapié
bésicamente en los comportamientos y por lo tanto en
las habilidades interpersonales, cognitivas y de
liderazgo; mientras que solo incluye algunos
conocimientos especificos en escasas ocasiones, Yy
toma la motivacibn como un aspecto de la persona
que soporta los comportamientos pero no es
modificable o desarrollable, por lo que sélo se

identifica a modo de dato anexo.

Modelo de competencias funcionales. En el modelo
de competencias funcional se toman en cuenta
principalmente los conocimientos técnicos y aplicados,
las habilidades especificas o destrezas; mientras que
los aspectos actitudinales se tienen en cuenta como
soporte de ciertos modos 0 maneras requeridas para

hacer bien el trabajo.

LA EVALUACION DE LA COMPETENCIA
LABORAL.

Del Pozo (2012, p. 24) manifiesta que evaluar

competencias requiere, en primer lugar, la definicion
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del contenido de la competencia, describiendo
comportamientos, habilidades e indicadores de
evaluacion. Ademas, es necesario establecer los
instrumentos de recogida de datos que permitan
obtener las evidencias necesarias para determinar el
grado en que se ha alcanzado la competencia en

comparacion en un estandar establecido.

La evaluacion de competencias laborales (profesional)
es el procedimiento sistemético por el que se recogen
pruebas o evidencias del desempeio profesional de
un trabajador, o de los resultados de aprendizaje
alcanzados por un estudiante, de los que se infiere
con fiabilidad, lo que éste es capaz de realizar frente a
los estandares establecidos en un Diccionario de
Competencias o en un Catdlogo de Cualificaciones

Profesionales.

La evaluacién de competencias debe basarse en los

siguientes principios.

v Eficacia. Ser agil en su aplicacién, empleando
tiempos razonables para la obtencion de
evidencias, y econOmicamente rentable en cuanto a
costes originados por la logistica necesaria para su
desarrollo.

v Flexibilidad. Ser capaz de obtener las evidencias
de competencia que poseen los individuos,
combinado la aplicacion de una serie de métodos

de distintas caracteristicas.

v Validez. Ser capaz de obtener y mostrar evidencias

suficientes y fiables relativas a los referentes que se
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utilicen en cada caso (Diccionario de competencias,
Catdlogo de cualificaciones, etc.). El fin de un
proceso de evaluacion de competencias es obtener
evidencias que muestren comportamientos en
condiciones especificas, de modo que se puede
inferir que el desempeiio esperado se ha logrado de
manera adecuada. Incluye los resultados o
productos requeridos para demostrar un

desempefio eficiente en un ambito productivo.

2.215. LA EVALUACION DE COMPETENCIAS

LABORALES SEGUN LA DIRECCION REGIONAL
DE TRABAJO Y PROMOCION DEL EMPLEO DE
HUANUCO.

Segun lo sefalados en la pagina web de la Direccién
Regional de Trabajo y Promocién del Empleo de

Huanuco, sefala lo siguiente:

La evaluacion de competencias laborales implica que
la persona de forma voluntaria acceda a pasar por un
proceso de evaluacién para comparar su desempernio,
conocimientos, habilidades y actitudes, de acuerdo a
las unidades de competencia de un perfil ocupacional

determinado.

El fin de un proceso de evaluacion de competencias
es obtener evidencias que muestren comportamientos
en condiciones especificas, de modo que se puede
inferir que el desempeio esperado se ha logrado de

manera adecuada. Incluye los resultados o productos
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requeridos para demostrar un desempeiio eficiente en

un &mbito productivo.

La evaluacion sirve también como un diagnostico que

permite a la persona orientar su capacitacion o

desarrollar mayor practica laboral. La persona que

desea pasar por un proceso de evaluacion tiene la

opcion de escoger el tipo de evaluacion, la cual puede

realizarse:

v

En el &rea o centro de evaluacién del Centro de
Certificacion de  Competencias  Laborales
(Evaluacion en situacion simulada de trabajo).

En su Centro de Labores (Evaluacion en situacion

real de trabajo).

¢,Como se evalta? Se valta con la aplicacion de dos

pruebas:

e Prueba de conocimientos, mide la capacidad del

evaluado con respecto al manejo de la
informacion, no solo lo conceptual sino cémo
emplea dicha informacion para dar soluciones a
situaciones especificas.

Prueba de desempefio, mide los procedimientos,
la técnica y el producto establecidos en los
criterios de desempefio del perfil, en esta
evaluacion el trabajador debe demostrar sus
capacidades reales de desempefio practico en una

situacion laboral, ya sea real o simulada.

¢,Cuales son los pasos de la evaluacion?
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Orientacion Previa: Es la primera fase del proceso
de certificacién y constituye un momento clave en el
proceso. Tiene por objetivo orientar al interesado
sobre las caracteristicas, ventajas y etapas del
proceso, asi como los contendidos, tipos y fechas de

evaluacion.

Recojo de Informacién: Esta fase consiste en
obtener evidencias sobre el manejo de informacion y
el desempefio del evaluado de acuerdo a lo
determinado en el perfil ocupacional. Para ello, se
emplean instrumentos de evaluacion que recogen
con precision los desemperfios de calidad exigidos en
el perfil.

Resultado final: La calificacién de los resultados de
la evaluacion consiste en cuantificar el nivel
alcanzado por la persona evaluada, en un Perfil de
competencia laboral, en este caso, en una Unidad de

Competencia.

Orientacién sobre Resultados: Esta fase del
proceso de evaluacion tiene como finalidad entregar
los resultados de la evaluaciébn y orientar a la
persona sobre las acciones a seguir, de acuerdo a lo
sefalado en el Plan de Empleabilidad.

Reporte General: Una vez que el evaluado ha
recibido la orientacion final y el Plan de
empleabilidad, el evaluador procede a la elaboracion

del Reporte General de la Evaluacién. Este
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documento tiene como finalidad informar sobre el
proceso de evaluacion y los resultados obtenidos y

debera ser remitido a los Centros de Certificacion.

VARIABLE DEPENDIENTE

2.2.2. SERVICIOS PUBLICOS

2.2.2.1. CONCEPTO.
El articulo 1 de nuestra Constitucion sefiala que la
defensa de la persona humana y el respeto de su
dignidad son el fin supremo de la sociedad y del Estado,
lo cual se logra, en parte, mediante una adecuada
creacion y prestacion ininterrumpida de los servicios

publicos. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p. 593).

A partir de alli, se desprende que los “servicios publicos”
son las actividades asumidas por érganos o entidades
publicas o privadas, creados por la Constitucion o las
Leyes, para dar satisfaccion en forma regular y continua
a cierta categoria de necesidades que son de interés
general, bien sea en forma directa, mediante
concesionario, o a través de cualquier otro medio legal,
con sujecion a un régimen de derecho publico o privado,
segun corresponda. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra,
2008, p. 594).

Cuando dice que “son actividades, entidades u 6rgano
publicos o privados” se refiere esta expresion a los
servicios publicos, en sentido material; vale decir, toda
tarea asumida por una entidad publica, bien se trate del

Estado en si, de los gobiernos regionales, los gobiernos
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2.2.2.2.

locales, personas juridicas de derecho publico de
caracter territorial o prestado a través de entes
descentralizados funcionalmente: institutos autonomos,
empresas del Estado, fundaciones, asociaciones Yy
sociedades civiles del Estado (entes no territoriales). No
obstante, cabe decir que el servicio publico también
puede ser prestado por particulares conforme al orden
juridico pertinentes. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra,
2008, p. 594).

Los servicios publicos, entonces, son aquellos servicios
de interés general cuyo uso esta a disposicion del puablico
a cambio de una contraprestacion tarifaria, sin
discriminacion alguna, dentro de las posibilidades de
oferta técnica que ofrecen los operadores. Estos
servicios tienen por objeto la produccion de bienes y
actividades dirigidos a realizar fines sociales, como el de
satisfacer las necesidades de una comunidad, no sélo en
términos econdmicos, sino también en términos de
promocién social, promoviendo de esto modo el
desarrollo econémico y civil de un pais. Asimismo,
también se entiende por servicio publico, en sentido
organico, la creacion de una dependencia administrativa
dentro de la estructura del Estado o de administracion
publica para satisfacer determinadas necesidades de
interés colectivo o0 publico. (Reyna Alfaro/Ventura
Saavedra, 2008, p. 594).

CREACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.
La creacion de los servicios publicos procede por

disposiciones de la Constitucibn Politica o por
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2.2.2.3.

previsiones de Ley. Crear un servicio publico significa
que el Estado ha decidido suministrar prestaciones
directa o indirectamente a la colectividad, bien sea que el
Estado asuma la administracion, la gerencia o el manejo
de una actividad para satisfacer de manera regular y
continla cierta categoria de necesidades de interés
colectivo teniendo la iniciativo y el control sobre esta
prestacion a cargo de las particulares. (Reyna
Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p. 594).

Habr4 servicio publico siempre que la administracion
satisfaga necesidades de interés general, mediante el
procedimiento del servicio publico, que implica un
régimen juridico especial de derecho publico”. (Fauzi
Hamdan Amad, 2001, p.71).

Para la creacion de los servicios publicos deben tomarse
las previsiones legales pertinentes a fin de prever en la
Ley del Presupuesto General de la Republica, en leyes
especiales y ordenanzas regionales y municipales, las
partidas necesarias para Ssu organizacion vy
funcionamiento ininterrumpidos. (Reyna Alfaro/Ventura
Saavedra, 2008, p. 595).

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

Segun la doctrina y el ordenamiento juridico que los rige,

los rasgos mas resaltantes de los servicios publicos

pueden compendiarse asi:

A.Son actividades en las cuales normalmente estan
sujetas a regulacién gubernamental en pro de la

proteccion del interés publico.
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B. Algunos servicios publicos pueden funcionar de modo
mas eficaz como monopolios (como el agua y
desagiie); sin embargo, esto hace que la contribucion
de los monopolios de servicios publicos al bienestar
general sea en muchos casos compelida mediante
regulaciones mas que voluntarias.

C.La regulacion de estos servicios proviene del interés
publico por sus actividades, y se traduce
principalmente en control de tarifas y servicios.

D. Debe funcionar de manera permanente, es decir de
manera regular y continua, para que pueda satisfacer
necesidades de las comunidades por sobre los
intereses de quienes los prestan.

E. A menudo hay conflicto entre el interés publico y
privado en lo que respecta a los servicios publicos.
Esto se debe a la diferencia entre el objetivo principal
entre las empresas privadas (maximizar sus utilidades)
y del interés publico (servicio adecuado al precio mas
bajo posible).

F. La prestacion del servicio publico no debe perseguir
principalmente fines de lucro; se antepone el interés
de la comunidad a los fines del beneficio econémico
de personal, organismos o0 entidades publicas o
privadas que los proporcionan.

G. Su prestacién puede ser hecho tanto por un organismo
publico como por particulares, pero su bajo la
autorizacion, control, vigilancia y fiscalizacion del
Estado, con estricto apego al ordenamiento juridico
pertinente. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p.
595).
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2.2.2.4. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

En doctrina existen diferentes tipos de criterios para

clasificar los servicios publicos:

1. Esenciales y no esenciales; los primeros son
aquellos que de no prestarse pondrian en peligro la
existencia misma del Estado: policia, educacion,
sanidad. Los no esenciales; a pesar de satisfacer
necesidades de interés general, su existencia o no
prestacion no pondrian en peligro la existencia del
Estado; se identifican por exclusién de los esenciales.

2. Permanentes y esporadicos; los primeros son los
prestados de manera regular y continua para la
satisfaccion de necesidades de interés general. Los
esporadicos; su funcionamiento o prestacion son de
caracter eventual o circunstancial para satisfacer una

necesidad colectiva transitoria.

3. Por el origen del 6rgano del Poder Publico o ente
de laadministracion que los presta; Nacionales,
Estatales, Distritales, Municipales y concurrentes si
son prestados por cada una de las personas juridicas
territoriales: nacionales por la Republica u otros
organos del Poder Nacional; los Estadales son los
prestados por cada uno de los Estados,
particularmente los sefialados en la Constitucion de la
Republica o en la Ley Organica de Descentralizacion,
Delimitacion y Transferencia de Competencias del
Poder Publico citados precedentes y, los Municipales
en conformidad con la Constitucién y Ley Organica de

Municipalidades.
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Hay servicios publicos de competencia concurrente;
son aquellos en cuya prestacion concurren distintos
organos de los niveles del Poder Publico, bien sean
nacionales, distritales, estatales o municipales y los
hay que son prestados en forma exclusiva por érganos
de la administracion o por los particulares.

Por Desde el punto de vista de la naturaleza de los
servicios, se clasifican en servicios
administrativos y servicios publicos industriales y
comerciales; éstos Ultimos especificamente referidos
a las actividades de comercio, bien sea de servicios
para atender necesidades de interés general o los
destinados con fines lucrativos y no a satisfacer

necesidades colectivas.

Servicios publicos obligatorios y optativos. Los
primeros los sefialan como tales la Constitucién y
las leyes; y son indispensables para la vida del
Estado. Los optativos, el orden juridico los deja a la
potestad discrecional de la autoridad administrativa

competente.

Por la forma de prestacion de servicio: Directos y
por concesionarios u otros medios legales. En los
primeros, su prestacion es asumida directamente por
el Estado (nacionales, estadales, municipales,
distritales, entes descentralizados). Por
concesionarios: no los asume directamente el Estado.
(Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p. 596).
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2.2.3. SERVICIOS PUBLICOS EN EL PERU

En la legislacion mas proxima a la formacion de la Republica
encontramos que se utiliza la expresion “servicio” para
identificar actividades diversas, tales como el alumbrado de
gas, los correos y la labor de los hospitales. (Zegarra Valdivia
Diego, 2005, p.305).

La incorporacion de la expresion servicio publico se da en el
ambito del ejercicio de la funcion de la administracion, a partir
de 1864, a través de la creacion de diversas leyes en el campo
administrativo en la cuales se usa el término “servicio publico”
(por ejemplo, el Decreto del 20 de abril de 1864, que dispuso
abril un empréstito para subvenir el servicio publico, y la Ley
del 13 de Octubre de 1890, que instauraba plazas de servicio
publico en la Direccion General de Hacienda y Aduana del
Callao. En el ambito de la funcion publica es donde se
desarrolla a través de su personal la encargada de dar servicio
publico. En ese sentido, si bien no se involucraba a
prestaciones de tipo material que estuvieran dirigidas a la
satisfaccion de necesidades de la poblacion si se tomo
conciencia de que era necesaria el concurso de la
administracion para que la expresion servicio publico tuviera
sentido. (Zegarra Valdivia Diego, 2005, p.308).

En el Peru, aunque el proceso de crecimiento de prestacion de
servicios al pubico fue lento, sin embargo, en un determinado
momento se constituyd en un elemento contribuidor a la
progresion del modelo de Estado policia hacia el modelo de
Estado prestador de servicios, no siendo ajeno a lo que se

denominé “proceso de municipalizacion”, lo que propicid la
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creacion de monopolios a nivel local o municipal en los
sectores considerados de interés general. A finales del siglo
XIX la modernizacion se fue haciendo cada vez mas creciente
debido al desarrollo de los servicios del telégrafo y el
ferrocarril, los cuales fueron nacionalizados y estuvieron bajo
la direccién de la administracion, lo que ya sucedia en el caso
de los correos. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p.
597).

Posteriormente, el surgimiento de servicios de caracter
econémico como resultado del progreso y de las demandas de
la poblacién produjo el cambio de rol del Estado peruano, que
se encontraba frente a nuevas actividades en las que ni la
accion de la policia ni las medidas de fomento eran
suficientes. Cabe destacar, ademdas, que otro aspecto
importante es el cambio progresivo que sufrio la forma de
gestion de los servicios considerados de utilidad publica, es
decir, se pas6é de una gestion directa a través de una
dependencia administrativa, a un modelo que implicaba la
creacion de una persona juridica autbnoma pero que
permanecia en el ambito estatal, es decir, se inici6 la
utilizacion generalizada de modelos societarios para la gestion
de servicios cuya titularidad se encontraba en manos del
Estado. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p. 598).

En la segunda mitad del siglo pasado se produce una ola de
privatizacion de los servicios publicos, que provoca que a
partir de 1969 el Estado peruano se oriente hacia la creacion
de un conglomerado de empresas estatales a cargo de tales
servicios. El ejemplo mas saltante se da a través de la

promulgacion de la Ley de Organizacion y Funciones de la
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Empresa Nacional de Telecomunicaciones del Pert (ENTEL —

PERU), que encargaba a dicha persona juridica “el
establecimiento, operacion y desarrollo de un sistema para la
explotacion de los servicios publicos de Telecomunicaciones
del pais...”. Otras empresas fueron creadas con propdsitos y
contextos similares: ENAFER Peru (Empresa Nacional de
Ferrocarriles), ELECTRO Peru (Empresa Publica “Electricidad
del Pert), AEROPERU (Empresa de Transporte Aéreo del
Pert), ENATRU Pera (Empresa Nacional de Transporte

Urbano del Peru) en otras. (Gordillo Agustin, 2003, p. VI 3).

Sin embargo, durante la década de los noventa, en el contexto
general de reduccidon de la intervencidon estatal en el ambito
econdémico, se vio por necesaria la modernizacién del Estado
peruano, lo que implicO6 una serie de reformas en la
administracion publica. Esta reforma puso énfasis en la
reduccion del gasto publico en los servicios basicos esenciales
y el disefio de una estrategia de privatizacion de los servicios
publicos. La reduccién del gasto publico se centr6 en reducir el
presupuesto, se adecu6 el marco legal a través de la
promulgacion de una nueva Constitucion en 1993, menos
intervencionista, para facilitar la privatizacion de los servicios
publicos con la participaciéon del sector privado. El Estado
peruano realizé un conjunto de reformas orientadas al fomento
de la inversiébn privada en diversos ambitos en los que
anteriormente operaba de forma directa. (Reyna Alfaro Luis,
2004, p. 56).

En estricta armonia, la Constitucién de 1993 sefial6 la libertad
de la iniciativa privada y definié el nuevo rol y funciones del

Estado enmarcandolos dentro de una economia social de
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mercado. En tal virtud, el gobierno marcé las pautas para
hacer de la actividad privada uno de los ejes del desarrollo
nacional, a través de politicas econdmicas expresadas en la
legislacidbn marco para el crecimiento de la inversion privada,
la de fomento de la inversion extranjera y la de promocién de
la inversion privada en las empresas estatales. En ese
contexto, procedi6 a la privatizacion de algunas empresas
prestadoras de servicios publicos, con lo cual garantizo el
adecuado acceso de la poblacion a dicho servicios. El proceso
de cambios, que incluyé las telecomunicaciones, energia,
transportes de uso publicos y agua potable y alcantarillado, dio
origen a la creacion de organismos especializados,
encargados de regular y fiscalizar la prestacion de servicios en
los mencionados sectores. (Reyna Alfaro/Ventura Saavedra,
2008, p. 599).

El término regulacion, si bien no es un vocablo univoco, tiene
una acepcién comun, que es la de control habitual enfocados
sobre actividades importante para la comunidad, efectuado por
una entidad publica. Es un concepto legal con raices politico —
econdémicas que derivan de la tension filoséfica entre dos
extremos de la organizaciébn economica: el mercado y el
interés publico. En el primero se parte de la base de la libertad
con restricciones muy limitadas para perseguir el propio
interés. En el segundo, el Estado trata de fomentar
comportamiento que tedéricamente no tendrian lugar sin
intervencion del interés publico, a través de normas de
derecho publico que el Estado aplica en forma coercitiva y
centralizada. El objetivo fundamental es promover un equilibrio

que asegure la inversion privada y la proteccion de los
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consumidores. De esta manera, nacieron el Organismo
Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL), el Organismo Supervisor de la Inversion en
Energia (OSINERG), el Organismo Supervisor de la Inversion
de Infraestructura de Transporte de Uso Publico (OSITRAN), y
la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS). Para implementar exitosamente los cambios
realizados fue necesario definir y precisas la mision,
organizacion y funciones de los nuevos organismos, sus
politicas de trabajo, sus respectivos campos de accion y
atribuciones, asi como sus mecanismos de operacion, lo cual
origind una extensa y abundante normativa al respecto.
(Reyna Alfaro/Ventura Saavedra, 2008, p. 600).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Atencion al Publico. Es el conjunto de actividades interrelacionadas
gue ofrece una entidad u organizacion con el fin de que los usuarios
obtengan un servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mimo. Es una potente herramienta de mercadeo.
Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben
seguir ciertas politicas institucionales.

2. Autocontrol. El autocontrol también podria definirse como la
capacidad consciente del individuo de regular los impulsos de
manera voluntaria, con el objetivo de alcanzar un mayor equilibrio
personal y relacional. Una persona con autocontrol puede llegar a

manejar sus emociones y regular su comportamiento.
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. Capacidades Laborales. Conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes con las cuales se describe claramente y en un lenguaje
corriente, que es lo que una persona debe hacer para desempefar
su trabajo eficientemente.

. Clima Organizacional. Es el ambiente humano en el que desarrollan
su actividad los trabajadores de una organizacion. Se dice que existe
un buen clima en una organizacién cuando la persona trabaja en un
entorno favorable y por tanto puede aportar sus conocimientos y
habilidades.

. Competencia Laboral. Conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes que aplicados o demostradas en el ambito productivo, tanto
en un empleo como en una unidad para la generacién de ingresos
por cuenta propia, se traducen en resultados efectivos que
contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion o del negocio.
. Comportamiento Organizacional. Es el estudio del comportamiento
humano en el lugar de trabajo, la interaccion entre las personas y la
organizacion, y la organizacion misma. Los objetivos principales del
comportamiento organizacional son explicar, predecir y controlar
dicha conducta.

Comunicacion La comunicacion es el medio que permite orientar las
conductas individuales y establecer relaciones interpersonales
funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta.
Condiciones laborales. El concepto de condiciones laborales es
bastante amplio y se encuentra relacionado con el entorno en que se
trabaja, abarcando lo que es seguridad ocupacional, salud y
condiciones de trabajo en general. En ese sentido, su impacto se
reflejara en la calidad de vida del trabajador a través de su indicador

satisfaccion del trabajador.
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10.

11.

12.

13.

Conocimiento. Es el conjunto de informacion almacenada mediante
la experiencia o el aprendizaje, en el sentido mas amplio se trata de
la posicion de datos interrelacionados que al ser tomados por si
solos, poseen un valor.

Desempefio Humano. El desempefio es un esfuerzo individual que
depende de habilidades y capacidades de la persona y del papel que
desempeiia, siendo influenciado también por  factores
condicionantes.

Desempefio laboral. El Desempefio Laboral se puede definir, segun
Bohdrquez, como el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en
el logro de las metas dentro de la organizacibn en un tiempo
determinado.

Eficacia Organizacional. Medida de la gestién de la organizacion en
la consecucion de sus objetivos y metas, que incluyen: rentabilidad,
crecimiento, participacion en el mercado, cualidad del servicio o
producto. La organizacidbn que no realiza sus metas es ineficaz
porque no estd cumpliendo su propésito. Ademas de medir las
actividades es importante satisfacer la demanda de los clientes, si la
empresa no consigue atender ese punto, esta con una eficiencia
debilitada.

Habilidad Social. Cuando hablamos de habilidad, sea cualquiera el
calificativo que le afiadamos, estamos hablando de la posesion o no
posesion de ciertas capacidades y aptitudes necesarias para cierto
tipo de ejecucion. Si, como en nuestro caso, hablamos de
habilidades sociales, estamos poniendo limites muy precisos a esas
capacidades, y esos limites serian los relacionados con la actividad
social en general, con la conducta social en mudltiples

manifestaciones.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Habilidades Técnicas. Son las competencias relacionadas con el
desempeiio de funciones o trabajos especializados dentro de la
organizacion, constituidas por el conocimiento, los métodos técnicos
y el equipo para realizar tareas especificas.

Involucramiento laboral. Es una de las actitudes que una persona
tiene relacionadas con su trabajo y lo define como un estado en el
cual un empleado se identifica con una organizacion en particular y
con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus
miembros.

Motivacién Laboral. Situacibn emocionalmente positiva, que se
produce en un sujeto, cuando existe un estimulo o incentivo que le
satisface una necesidad, lo que permite obtener de él, una conducta
apetecida.

Motivacién y satisfaccién en el trabajo. La palabra motivacion
deriva del latin motivus, movere, que indican un conjunto de razones
y motivos que explican, inducen, incentivan, estimulan y provocan
algun tipo de accion y comportamiento.

Orientacion al logro. La orientacion al logro se define como el
esfuerzo que hacen las personas como individuos y el equipo de
trabajo como unidad, por cumplir con los objetivos planteados en un
proyecto, dentro de las expectativas esperadas.

Prestacion de Servicios. Se refiere a la ejecucion de labores
basadas en la experiencia, capacitacion y formacién profesional de
una persona en determinada materia.

Realizacion personal. La realizacion personal es un desafio para
toda persona, pero su logro implica la superacibn de muchos
obstaculos, entre ellos la mala interpretacion del concepto, pues la
realizacion no se limita al placer momentaneo, sino que engloba una

serie de metas que producen satisfaccion verdadera y duradera.
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21. Resolucién de conflictos. La resolucion de conflictos es una
técnica, ensayada por profesionales experimentados que
representan a las partes en disputa a cualquier nivel (individual-
interestatal) que ofrecen una via alternativa para cada parte que
desde su punto de vista puede favorecer la resolucion del conflicto en
todas sus facetas y dominios.

22. Satisfaccion de Necesidades. Es considerado como el concepto
mas tradicional hacia donde fija su atencion al publico, el cual es la
comprensién de las necesidades del usuario, que se considera sujeto
activo en la relaciébn de intercambio, es precisamente esta la
importancia que tiene para la entidad conocer al administrado, en sus
necesidades y las variables que a través de sus servicios que

ofrezcan puede satisfacerlas.

2.4.SISTEMA DE HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
» Las competencias Laborales influyen en los servicios publicos
que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco 2018.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

» Las capacidades y conocimientos del personal administrativo
influyen en la buena atencion al publico de la Municipalidad
Provincial de Huanuco 2018.

» Los Servicios Publicos que ofrece la Municipalidad Provincial
de Huanuco 2018, satisface las necesidades de los
administrados.

» La prestacion de los servicios publicos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco 2018, influyen en los intereses de los

usuarios.
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2.5.SISTEMA DE VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

» Las competencias laborales

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

» Los Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de
Huénuco.
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2.6.0PERACIONALIZACION DE

INDICADOREYS)

VARIABLES

(DIMENSIONES

E

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Competencias

Laborales

e Capacidad

e Conocimiento

e Habilidad

Nivel de Desarrollo
Capacidades
Nivel de Desarrollo

Ideas

Nivel de Desarrollo
conocimiento
Nivel de Desarrollo

Razonamiento

Nivel de desarrollo
Actitudes Laborales
Nivel de desarrollo
Destrezas Laborales

de

de

de

de

de

de
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Servicios Publicos

e Atencién al Publico

e Satisfaccion de

Necesidades

e Prestacion de

Servicios

Grado de Conformidad
de atencion.
Nivel de agrado vy

utilidad al usuario.

Nivel de una vida digna
y agradable.
Grado de Satisfaccion

de Necesidades.

Grado de Obligacion de
prestar servicios.
Nivel de Cumplimiento

de metas.
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3.1.

CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

ENFOQUE

Se utilizar4 el enfoque CUALITATIVO en primera instancia
porque utilizaremos una gran variedad de materiales,
entrevista, experiencia personal, observaciones, imagenes,
que describen la rutina y las situaciones probleméaticas
(Gregorio Rodriguez Gémez, 1996, p.32).

Consecuentemente se utilizar4 el enfoque CUANTITATIVO,
en el proceso de la recoleccion de datos es equivalente a
medir. De acuerdo con la definicion clasica del término, medir
significa asignar ndmeros a objetos eventos de acuerdo a
ciertas reglas. (Gomez, 2006, p.121).

Lo que significa que nuestro enfoque es MIXTO.

ALCANCE O NIVEL

La Investigacibn se caracteriza porque serd de NIVEL
EXPLICATIVO, porque sera correlacional, pues se explicara
cuales son las tendencias, asi como sus efectos en la variable
independiente, porgue va a permitir la relacion entre la variable

independiente y la variable dependiente. (Supo, 2014, p.102).

DISENO

El Proyecto de Investigacion se utilizo el disefio causal por va
a permitir como la Variable Independiente, influye en la

Variable Dependiente, cuyo disefio es el siguiente:
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M: Muestra
Ox: Observacion Variable Independiente
Oy: Observacion Variable Dependiente

I: Relacién existente entre variables

3.2. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Esta constituida por 80 usuarios y/o administrados que
concurren a la Municipalidad Provincial de Huanuco, quienes reciben

atencioén y servicios por parte de los servidores publicos.
IMAGEN N° 01

Huédnuco

FUENTE: https://www.google.com.pe/searchgq=municipalidad+provincia+de+ huanuco.
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MUESTRA: Para los efectos de recoleccion de informacién, se
consideré a la totalidad de la poblacion; es decir a las 80 personas, que
visitan a las Gerencias donde el publico es mas habitual y concurrida,

distribuida de la siguiente manera:

IMAGEN N° 02
20 Gerencia de Desarrollo Local
20 Gerencia de Desarrollo Econémico
20 Gerencia de Sostenibilidad Ambiental
20 Gerencia de Desarrollo Social

TOTAL: 80

ELABORACION: La tesista
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

1° La Observacién: Técnica que
observa la causa y el efecto de
observar un  fendmeno, una
comunidad o un acontecimiento, que
tiene un propdsito para la
investigacion, se debe estar atento a
eventos e

los detalles, suceso,

interacciones para conseguir

mejores resultados.

1° La Guia de Observacion: Se
elaborar4 una guia de observacion
para hacer los apuntes a los
procesos de toda esta investigacion.
La que nos ayudara a comprender
un poco mejor a las variables y
poder aportar en la comprobacion la

hipotesis que planted.

2° La Encuesta: Es una técnica
basada en obtener informacion a
través de una serie de preguntas
gue puede ser aplicada a una
muestra representativa para luego
ser tabulada. A su vez, puede ser
rellenada por el encuestado
marcando las respuestas, pueden

ser masivas e individuales.

2° El Cuestionario: Se elaborara un
cuestionario de 15 preguntas para
las personas que concurran a la
de

Huéanuco, con alternativas de facil

Municipalidad Provincial

entendimiento, con  respuestas

cerradas y en escala.

INFORMACION

3.4.1. ESTADISTICA

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE

Nos permite clasificar, calcular, analizar y resumir informacion
numérica que se obtiene de manera sistematica, la cual
describan en forma precisa las variables analizadas, haciendo
rapida su lectura e interpretando los fendmenos observados en la

muestra.
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3.4.2. PROCESAMIENTO Y ANALISIS
Para el Procesamiento y Andlisis de la informacion, el
procedimiento es Codificacion, Tabulacion y Analisis Estadistico,
para el cual es util el Sotware Estadistico. Lo que permitira
aplicar procedimientos estadisticos y graficos para su mayor

comprension.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS: Procesamiento y analisis de datos del
cuestionario aplicado a los 80 wusuarios que concurren en la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018 (preguntas del N° 01 al 15).

CUADRO N° 1
¢Cree Usted, que el personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huadnuco, desarrolla sus competencias laborales?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 Si, siempre 10 0.10 12.5%
2 No, nunca 40 0.40 50%
3 Muchas veces 0 0.00 0%
4 A veces 20 0.20 25%
5 No Opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 1

¢Cree Usted, que el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huénuco, desarrolla sus competencias laborales?

40
35
30
25
20 = )
15 = ‘
10 ;

0 B3 J

Si, siempre  No, nunca Muchas A veces No Opina,
Veces no sabe

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 01:
Respecto a que si el Personal Administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huanuco, desarrolla sus competencias laborales: el 40% de los usuarios
encuestados, respondieron que NO, NUNCA, el 0% respondieron que muchas
veces. Esto dando como resultado que efectivamente casi la mitad del
personal no esté desarrollando sus competencias laborales.
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CUADRO N° 2
¢Los servicios publicos que se brindan en la Municipalidad Provincial de
Huénuco, son adecuados y satisfacen a los requerimientos de los usuarios?

N° | ALTERNATIVAS | Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 10 0.10 12.5%
2 | No, nunca 50 0.50 62.5%
3 | Muchas veces 5 0.05 6.25%
4 | Aveces 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 5 0.05 6.25%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 2
¢Los servicios publicos que se brindan en la Municipalidad Provincial de
Huanuco, son adecuados y satisfacen a los requerimientos de los usuarios?

M Si, siempre

M No, nunca

® Muchas Veces
A veces

B No opina, no sabe

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 02: Sobre si los Servicios Publicos

gue se brinda en la Municipalidad Provincial de Huanuco, son adecuados y
satisfacen a los requerimientos de los usuarios: el 63% de los usuarios
encuestados, respondieron que NO, NUNCA, el 6% respondieron que muchas
veces y el otro 6% no opina. Esto dando como resultado que en su mayoria,
los servicios que se brinda en la Municipalidad Provincial de Huanuco, no
estan siendo adecuados y a satisfaccion de los usuarios.
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CUADRO N° 3
¢Estad de acuerdo y satisfecho con la atencion al publico que se brinda en la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 10 0.10 12.5%
2 | No, nunca 40 0.40 50%
3 | Muchas veces 10 0.10 12.5%
4 | Aveces 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 058 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 3
¢Estad de acuerdo y satisfecho con la atencién al publico que se brinda en la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

SI, SIEMPRE NO, NUNCA MUCHAS VECES A VECES NO OPINA, NO
SABE

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 03: Sobre si se esta de acuerdo y
satisfecho con la atencion al publico que se brinda en la Municipalidad
Provincial de Huanuco: el 50% de los usuarios encuestados, respondieron que
NO, NUNCA, el 10% respondieron que si, siempre, muchas veces, a veces,
no opina, no sabe. Esto dando como resultado que la mitad, no estan de
acuerdo con la atencion que se brinda en la Municipalidad Provincial de
Huanuco.

61



CUADRO N° 4
¢,Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco cuentan con capacidades y conocimiento para brindar
un buen servicio?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 10 0.10 12.5%
2 | No, nunca 50 0.50 62.5%
3 | Muchas veces 5 0.05 6.25%
4 | Aveces 5 0.05 6.25%
5 | No opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 4
¢,Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco cuentan con capacidades y conocimiento para brindar
un buen servicio?
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Si, siempre No, nunca  Muchas veces A veces No opina, no

sabe

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL_CUADRO Y GRAFICO N° 04: Respecto si se cree que los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huénuco,
cuentan con capacidades y conocimientos para brindar un buen servicio: el
62.5% de los usuarios encuestados, respondieron que NO, NUNCA; el 5%
respondieron que muchas veces, a veces. Esto dando como resultado que
mas de la mitad del personal administrativo, no estan desarrollando sus
capacidades y conocimientos al brindar un servicio a los usuarios.
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CUADRO N° 5
¢Cree Usted que se respeta el debido proceso y los plazos de Ley en los
procedimientos administrativos que solicita?

N° | ALTERNATIVAS Frecuencia fl Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 0 0.02 0%
2 | No, nunca 72 0.70 90%
3 | Muchas veces 0 0.00 0%
4 | Aveces 5 0.05 6.25%
5 | No opina, no sabe 3 0.03 3.75%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 5
¢, Cree Usted que se respeta el debido proceso y los plazos de Ley en los
procedimientos administrativos que solicita?

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracion: Tesista

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces
W A veces

B No opina, no sabe

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 05: Sobre si se respeta el debido

proceso y los plazos de Ley en los procedimientos administrativos que se
solicita en la Municipalidad Provincial de Huanuco: el 90% de los usuarios
encuestados, respondieron que NO, NUNCA. Esto dando como resultado que

evidentemente en dicha Entidad,

no se esta r

espetando los plazos

establecidos en Ley, retrasdndose en los procedimientos administrativos.
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idéneos para laborar en dicha institucién?

CUADRO N° 6
¢,Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad son

N° | ALTERNATIVAS Frecuencia fl Porcentaje Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 5 0.05 6.25%
2 | No, nunca 40 0.40 50%
3 | Muchas veces 5 0.05 6.25%
4 | Aveces 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 20 0.20 25%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracién: Tesista

idoneos paralaborar en dicha institucién?

A VECES

MUCHAS VECES

NO, NUCA

SI, SIEMPRE

GRAFICO N° 6
¢,Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad son

10 15 20

25 30 35

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracion: Tesista

|
40 45

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 06: Respecto si se cree que los

trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huanuco son
idéneos para laborar en dicha institucién: el 50% de los usuarios
encuestados, respondieron que NO, NUNCA; el 5% respondieron que
muchas veces, a veces. Esto dando como resultado que la mitad del
personal administrativo no estd siendo idoneos para laborar en dicha

Entidad.
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CUADRO N° 7
¢,Como cree Usted que son evaluados el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje Porcentaje Valido %
1 | Capacitacion 10 0.10 12.5%
2 | Examen Escrito 0 0.00 0%
3 | Desempefio Laboral 20 0.20 25%
4 | No son evaluados 40 0.40 50%
5 | No opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 7
¢, Como cree Usted que son evaluados el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 07: Sobre como son evaluados
el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Huanuco: el
50% de los usuarios encuestados, respondieron que no son evaluados,
siendo el minimo porcentaje por examen escrito, capacitacion y no opina,
no sabe. Esto dando como resultado que el personal de dicha Entidad, no
estan siendo evaluados en su desempefio laboral.
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CUADRO N° 8
¢Cree que existe discriminacion a los usuarios en la Municipalidad Provincial
de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 50 0.50 62.5%
2 | No, nunca 0 0.00 0%
3 | Muchas veces 20 0.20 25%
4 | Aveces 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 0 0.00 0%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 8
¢Cree que existe discriminacién a los usuarios en la Municipalidad Provincial
de Huanuco?
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 08: Sobre si existe
discriminacion a los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huanuco: el
62.5% de los usuarios encuestados, respondieron que si, siempre; el 0%
respondieron que no opinan, no saben y nunca. Esto dando como resultado
gue efectivamente en dicha Entidad, esta suscitando casos de
discriminacion a los usuarios.
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CUADRO N° 9
¢Cree Usted que se respeta los documentos de Gestion y que el personal
cumple con el perfil establecido en los Reglamentos?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 20 0.20 25%
2 | No, nunca 10 0.10 12.5%
3 | Muchas veces 20 0.20 25%
4 | Aveces 20 0.20 25%
5 | No opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracién: Tesista

20
18
16
14
12

GRAFICON° 9
¢,Cree Usted que se respeta los documentos de Gestion y que el personal
cumple con el perfil establecido en los Reglamentos?

oON B O

SI, SIEMPRE NO, NUNCA

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracion: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 09: Respecto si se respeta los

MUCHAS A VECES

VECES

documentos de Gestion y que el cumple con el perfil establecido en los
Reglamentos: el 25% de los usuarios encuestados, respondieron que si,
siempre, muchas veces y a veces; el 10% respondieron que no nuncay no
opinan. Esto dando como resultado que si se esta respetando los

documentos de Gestion.
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CUADRO N° 10
Ante una queja por deficiencia en la atencién al publico ¢Usted cree que el
personal administrativo es sancionado en la Municipalidad Provincial de

Huanuco?
N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 5 0.05 6.25%
2 | No, nunca 50 0.50 62.5%
3 | Muchas veces 0 0.00 0%
4 | Aveces 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 15 0.15 18.75%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 10
Ante una queja por deficiencia en la atencidn al publico ¢Usted cree que el
personal administrativo es sancionado en la Municipalidad Provincial de
Huanuco?

.
No opina, no
sabe

No, nunca

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 10: Respecto si ante un queja
por deficiencia en la atencidn al publico, el personal quejado es sancionado

en la Municipalidad Provincial de Huanuco: el 62.5% de los usuarios
encuestados, respondieron que NO, NUNCA; el 5% dijeron que si. Esto
dando como resultado que todas las quejas administrativas estan siendo

archivadas.
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CUADRO N° 11
En su opinién ¢(Como deberian ser contratados el personal administrativo en
la Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Mérito propio 30 0.30 37.5%
2 | Concurso 40 0.40 50%
3 | Favores Politicos 0 0.00 0%
4 | Recomendaciones 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 0 0.00 0%
0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 11
En su opinién ¢(Cémo deberian ser contratados el personal administrativo en
la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 11: Respecto como deberian ser
contratados el personal administrativo en la Municipalidad Provincial de
Huénuco: el 40% de los usuarios encuestados, respondieron que por
concurso; el 0% por favores politicos. Esto dando como resultado que el
personal administrativo, deberia ser contratado por mérito propio, en base a
CONCUrsos.
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CUADRO N° 12
En su opinién ¢Deberian ser evaluados constantemente el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Si, siempre 70 0.70 87.5%
2 | No, nunca 0 0.00 0%
3 | Muchas veces 10 0.10 12.5%
4 | Aveces 0 0.00 0%
5 | No opina, no sabe 0 0.00 0%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 12
En su opinion ¢Deberian ser evaluados constantemente el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Hudnuco?

Si, siempre = No, nunca Muchas veces ® Aveces = No opina, no sabe

13% %
0%

87%

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracion: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 12: Con relacion si deberian ser
evaluados constantemente el personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Huanuco: el 87.5% de los usuarios encuestados, respondieron
gue si, siempre; el 12.5% respondieron que muchas veces. Esto dando
como resultado efectivamente el personal que labora en dicha Institucion,
debe ser sometido a evaluacion constante, a fin de mejorar su desempefio

laboral.
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CUADRO N° 13
¢ Qué se deberia hacer para mejorar y cerrar brechas en los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Véalido %
1 | Evaluar al personal 30 0.30 37.5%

2 | Capacitar al personal 30 0.30 37.5%

3 Cont_ratar por mérito 10 0.10 12.5%

propio
4 | Sancionar al mal personal 10 0.10 12.5%
5 | No opina, no sabe 0 0.00 0%
80 0.8 100 %
Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados

Elaboracion: Tesista

GRAFICO N° 13
¢, Qué se deberia hacer para mejorar y cerrar brechas en los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 13: Con relacion a qué se
deberia hacer para mejorar y cerrar brechas en los servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanuco: el 30% de los usuarios encuestados,
coinciden que deben ser evaluados y capacitados. Esto dando como
resultado que la evaluacion y capacitacion al personal es muy importante a
fin de cerrar brechas en los servicios que se brinda en dicha Entidad.
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CUADRO N° 14
¢ Qué opina sobre los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje Porcentaje Valido %
1 | Son Excelentes 0 0.00 0%
2 | Son Buenos 20 0.20 25%
3 | Son Regulares 20 0.20 25%
4 | Son Malos 30 0.30 37.5%
5 | No opina, no sabe 10 0.10 12.5%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 14
¢, Qué opina sobre los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco?
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 14: Respecto a la opinién sobre

los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Huanuco:
el 37.5% de los usuarios encuestados, respondieron que son malos, es
decir que no efectian bien su trabajo y la atencién al publico; el 25%
respondieron que son buenos y el otro 25% regulares. Esto dando como
resultado que si existe personal que no brinda una buena atencién al

publico y no tienen un buen desempefio laboral.
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CUADRO N° 15
¢ Qué se deberia realizar o hacer para lograr una buena atencion y calidad de
servicios en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

N° | ALTERNATIVAS Frecuenciafl | Porcentaje | Porcentaje Valido %
1 | Capacitar 30 0.30 37.5%
2 | Evaluar 40 0.40 50%
3 | Sancionar 10 0.10 12.5%
4 | Otros (Especificar) 0 0.00 0%
5 | No opina, no sabe 0 0.00 0%
80 0.8 100 %

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

GRAFICO N° 15
¢ Qué se deberia realizar o hacer para lograr una buena atencién y calidad de
servicios en la Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 15: Sobre que se deberia
realizar o hacer para lograr una buena atencion y calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de Huanuco: el 50% de los usuarios encuestados,
respondieron que evaluar y el 30% respondieron capacitar. Esto dando
como resultado que para lograr una buena atencion y calidad de servicios
se deberia de capacitar y someter a evaluacion, a fin de mejorar el
desempeiio laboral de los trabajadores administrativos.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS:

4.2.1. CONTRASTACION DE LA HIPOSTESIS GENERAL:
HG: Las competencias Laborales influyen en los servicios
publicos que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018.

Calculando el coeficiente Rxy de Correlacion de Pearson:

NEw)-(E3y)

) D) oo

Donde:
e X = Puntajes obtenido de Competencias Laborales

e y = Puntajes obtenidos de Servicios Publicos
¢ RXx.y = Relacion de las variables
e N = Numero de Usuarios y/o administrados que concurren
a la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Correlaciones
VI VD
\ Correlacion de Pearson 1 ,213
Sig. (bilateral) ,058
N 80 80
VD Correlaciéon de Pearson ,213 1
Sig. (bilateral) ,058
N 80 80

Fuente: Encuesta 2018
Elaboracion: El Tesista

ANALISIS E INTERPRETACION: Se obtuvo un valor relacional de
0,213, el cual manifiesta que hay una relacion entre las variables
de estudio: Las Competencias Laborales y los Servicios Publicos.
De esta forma se acepta la hipotesis general; sin embargo es una
relacion minima, por cuanto los usuarios no estan de acuerdo al
100% con la atencién al publico que se brinda en la Municipalidad

Provincial de Huanuco.
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4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
Para comprobar las hipétesis especificas, planteamos las

siguientes hipotesis estadisticas:

» Contrastacion de la Primera Hipotesis Especifica
Las capacidades y conocimiento del personal administrativo

influyen en la buena atencion al publico de la Municipalidad

Provincial de Huanuco 2018.

GRAFICO 04

GRAFICO 02

Capacidades y Conocimiento del personal
administrativo
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Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
administrados
Elaboracién: Tesista

Buena atencién al publico

u Sj,
siempre
No, nunca
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Veces
A veces

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
administrados
Elaboracién: Tesista

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta formulada a
los usuarios, se puede advertir que en la pregunta (4) sobre
capacidades y conocimiento del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial influye con la pregunta (2) sobre la
atencién al publico, por cuanto en ambas preguntas, 50
administrados respondieron que no se esta desarrollando las
capacidades y no existe una buena atencion, ello equivalente
al 62.5%, dando como resultado que esta débil el desarrollo de
las capacidades y conocimientos del personal administrativo y

con ello no existe una buena atencion al publico.
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» Contrastacion de la Segunda Hipotesis Especifica

Los Servicios Publicos que ofrece la Municipalidad Provincial

de Huanuco 2018,

administrados.

GRAFICO 08

satisface

las necesidades de

GRAFICO 03

los

Servicios Publicos

60

400

g 0

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
administrados
Elaboracién: Tesista

Satisfaccion de necesidades

sl NO, MUCHAS A VECES NO
SIEMPRE NUNCA  VECES OPINA,
NO SABE

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
administrados
Elaboracion: Tesista

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta formulada a

los usuarios, se puede advertir que en la pregunta (8) sobre

los servicios publicos a los usuarios, influye con la pregunta (3)

sobre la satisfaccion en la atencion al pablico, por cuanto en

ambas preguntas, 50 y 40 administrados respondieron que no

estan de acuerdo y satisfecho con la atencién al publico, esto

equivalente al 60%, dando como resultado que esta débil los

Servicios Publicos y con ello no existe satisfaccion de

necesidades al publico.
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» Contrastacion de la Tercera Hipoétesis Especifica
La prestacion de los servicios publicos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco 2018, influyen en los intereses de los

usuarios.

GRAFICO 12 GRAFICO 05

Prestacién de Servicios Publicos Intereses de los Usuarios

= Si, siempre = No, nunca

Muchas veces = A veces Si, siempre
6 4%

= No opina, no sabe % ( Nolnures

1390%; '

A

B Muchas veces

N

(.

S

A veces

S

Ui

Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
administrados Fuente: Encuesta dirigida a los usuarios y/o
Elaboracién: Tesista administrados

Elaboracidn: Tesista
= =

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta formulada a
los usuarios, se puede advertir que en la pregunta (12) sobre
la prestacion de servicios publicos influye con la pregunta (5)
sobre los intereses de los usuarios, por cuanto en ambas
preguntas, 70 administrados respondieron que para una mejor
prestacion de servicios publicos el personal administrativo
debe ser evaluado constantemente por cuanto no se esta
respetando el debido proceso y plazos de ley, generando
malestar en los intereses de los usuarios, esto equivalente al
87,5% dando como resultado que esta muy débil los Servicios
Publicos de la Municipalidad Provincial de Huanuco y la

satisfaccion en los intereses de los usuarios.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

A partir de los resultados encontrados y de la aplicacion de la prueba
estadistica, concluimos en que aceptamos la hipotesis general que establece
que las Competencias Laborales influyen en los servicios publicos que se

brinda en la Municipalidad Provincial de Huanuco afio 2018.

Analizando las definiciones de los autores antes expuestos, sus criterios se
alinean considerando al desarrollo de las Competencias Laborales, siendo
las competencias un conjunto de habilidades, caracteristicas conductuales,
conocimientos, destrezas y otros, que al ser unidades al desempefio laboral
son satisfactorios en los servicios publicos, sobre todo en la atencién al

publico.

Como lo sefala Sagi-Vela (2004); nos dice, que es el conjunto de
conocimiento (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y
querer hacer) que, aplicados en el desempefio de una determinada
responsabilidad o aportacion profesional, aseguran su buen logro. Asimismo,
como lo sefiala Vargas, Casanova y Montalvo (2001), La Competencia
Laboral es la capacidad de desempefiar efectivamente una actividad de
trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y comprension
necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El trabajo
competente incluye la movilizacion de atributos del trabajador como base
para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y
problemas que surjan durante el ejercicio del trabajo.

Conforme Sanchez (2006), La “competencia laboral”’, pretende ser un
enfoque integral de formacion que desde su disefio mismo conecta el mundo
del trabajo y la sociedad en general con el mundo de la educacion. Tal como

afirma Stoner (1994), Es la manera como los miembros de la organizacién
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trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
bésicas establecidas con anterioridad. Sobre la base de esta definicion se
plantea que Competencia Laboral estad referido a la ejecucion de las
funciones por parte de los empleados de una organizacion de manera

eficiente, con la finalidad de alcanzar las metas propuestas.

Chiaveto (2002), no afirma que el desempefio es “eficacia del personal que
trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la
organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion
laboral”. En tal sentido, el desempefio de las personas es la combinacion de
su comportamiento con sus resultados, por lo cual se debera modificar
primero lo que se haga a fin de poder medir y observar la accion. El
desempefio define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una
persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos
tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluacion

la cual dard como resultado su desenvolvimiento.

Asimismo Druker (2002). Al analizar las concepciones sobre el Desempefio
Laboral, plantea se deben fijar nuevas definiciones de éste término,
formulando innovadoras mediciones, y sera preciso definir el desempefio en
términos no financieros. La importancia de la fijacion de metas, activandose
de esta manera el comportamiento y mejora del desempefio. Este mismo
autor expone que el desempefio global es mejor cuando se fijan metas
dificiles, caso contrario ocurre cuando las metas son faciles. En las
definiciones presentadas anteriormente, se evidencia que las mismas
coinciden en el logro de metas concretas de una empresa, siendo
imprescindible para ello la capacidad presente en los integrantes de ésta,
logrando asi resultados satisfactorios en cada uno de los objetivos

propuestos, sefialada por Robbins (2004),
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En la investigacion realizada por el Lic. Carlos ORTEGA MUNOZ Carlos
(2015), titulada “LAS COMPETENCIAS LABORALES Y EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LAS
UNIVERSIDADES TECNOLOGICAS DE LIMA”, muestra que Las
competencias laborales se relaciona con el clima organizacional y en un
buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo las competencias
laborales si influye en el Clima Organizacional de los trabajadores
administrativos de las universidades tecnoldgicas de Lima, las actividades y
las normas de personal segun sus competencias laborales tienen efectos
importantes sobre el clima de la organizacion para las personas. Al medirse
el clima organizacional, este puede ser positivo 0 negativo, y por eso mismo
la empresa debe conocer cuales son las cuestiones que pueden afectar
negativamente en este aspecto para lograr encontrar la solucién que lleve a

mejorar el clima organizacional en la empresa.

Tal como menciona Mauro Amaru GRANADOS MAGUINO, en su
investigacion titulada “DESARROLLO COMPETENCIAS LABORALES Y
FORMACION DE LOS PROFESIONALES EN TURISMO, EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MAYOR - ANO 2013’
concluye que el desarrollo de las competencias basicas y la formacién en
competencias cognoscitivas del perfil se relacionan significativamente.
Concluyendo que existe una correlacion moderada positiva y significativa
(0.39), entre el desarrollo de las competencias basicas y la formacion en

competencias cognoscitivas del perfil de los profesionales en Turismo.

Por ultimo Carlos Alberto QUISPE MONTESINOS (2008) en su investigacion
titulada: “DISENO DE UN MODELO DE SELECCION DE MAGISTRADOS
DEL PODER JUDICIAL EN BASE A COMPETENCIAS LABORALES”, seiala
que la adopcion de un sistema de seleccion competencias laborales debe
llevar a adoptar un perfil en el que se consideren valores, competencias

genéricas y competencias especificas, las cuales no deben configurarse en
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una lista difusa y ampulosa sino una relacion pequefia pero que contenga
valores, conocimientos, habilidades, experiencias y conductas distintivas y

determinantes para administrar justicia y resolver controversias juridicas.

En consecuencia reafirmamos los hallazgos y las semejanzas encontradas
con las diversas investigaciones antecesoras a la presente, concordando en
la Competencias Laborales influyen en los servicios publicos que se brindan,
planteamos la necesidad de evaluar también las competencias especificas
de cada area para determinar con mayor exactitud las deficiencias que se
presentan con el personal ya que como se ha mencionado a lo que el

Empleador o la Entidad hace, el usuario lo valora o critica.
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CONCLUSIONES

El principal objetivo de esta investigacion, consistio en determinar de qué
manera las Competencias Laborales influyen en los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018, y efectuada la investigacion de
campo Yy el analisis e interpretacion de los datos recabados inherentes al

estudio se concluye:

1. En base al andlisis de los resultados de la investigacion, se determind que
las Competencias Laborales influyen en los servicios publicos que se
brinda en la Municipalidad Provincial de Huanuco, siendo esta relacion
minima, por cuanto se obtuvo el valor relacional de 0.213; equivalente al
20% de porcentaje que representa el nivel influencia de la variable
independiente sobre la variable dependiente, esto resulta toda vez que
existe una debilidad en los servicios publicos que se brinda, por cuanto
MAs capacitaciones, por mas que se respete los plazos de ley y otros, los
usuarios siempre van a demostrar su insatisfaccion por tratarse de una
Entidad del Estado.

2. Se identific6 que las capacidades y conocimientos del personal
administrativo influyen en la buena atencion al publico de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, por cuanto se obtuvo un nivel de influencia de la
variable independiente sobre la variable dependiente, relacionada con la
atencién al publico, que es esencial en toda gestibn municipal; sin
embargo, existe un escenario que pone en peligro, por cuanto el 62.5%
respondieron que no se estd desarrollando las capacidades y no existe

una nueva atencién al publico.
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3. Se determind que los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de
Huanuco, presenta un nivel bajo; asimismo se determiné que dichos
servicios publicos no satisface las necesidades de los administrados en su
totalidad, por cuanto también varian entre regular, seguido de lo malo,
toda vez que el 60% de los encuestados respondieron que no estan de
acuerdo y satisfechos con la atencion al publico que se brinda en dicha

Institucidn, esto equivale a un nivel bajo.

4. Se conocié que la prestacién de servicios publicos de la Municipalidad
Provincial de Huénuco influyen en los intereses de los usuarios, por
cuanto se tiene una relacion minima, que representa un nivel muy bajo por
cuanto el 87.5% concluye que no se esta respetando el debido proceso,
los plazos de Ley, generando malestar en los intereses de los usuarios,
dando como resultado que estad muy débil los Servicios Publicos de la
Municipalidad Provincial de Huanuco y la satisfaccion en los intereses de

los usuarios.
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RECOMENDACIONES

1. A la Municipalidad Provincial de Huanuco, a través de la Gerencia de
Recursos de Humanos y demas areas involucradas, tomar las acciones
gue considere pertinentes para lograr mejorar el nivel de desarrollo de las
Competencias Laborales de su personal a cargo, con la finalidad de
brindar servicios publicos de calidad a favor de los intereses y derechos de
la Entidad, asi como de los administrados y/o usuarios que concurren en
la Municipalidad Provincial de Huanuco; toda vez que al no contar con
personal que desarrolla y cuenta con competencias laborales, no sera
factible, ni contribuira a lograr los objetivos que la Institucion se haya

planteado.

2. Se recomienda a los funcionarios y servidores de la Municipalidad
Provincial de Huanuco adoptar las acciones que estime conveniente para
mejorar el nivel de las capacidades y conocimiento del personal
administrativo, por cuanto éstos influyen y repercutan en la buena atencion
gue se brinda; el desarrollo de dichas capacidades y conocimientos son
muy importantes y esenciales, por cuanto el desempefio favorable sera la

carta de presentacion y prestigio de la Institucién Edil.

3. Se recomienda realizar evaluaciones periddicas para detectar el nivel de
adecuacion a las competencias laborales que establezca la institucién, ya
que en muchos casos, el personal no asume un compromiso de cumplirla,
se necesita identificar estos factores para poder superar estos
inconvenientes, con la finalidad de que los servicios publicos que se
ofrezca, asi como la atencion al publico, respuesta que se brinda, sean

satisfactorias a las necesidades de los administrados y/o recurrentes.
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4. Se sugiere a los funcionarios y servidores de la Municipalidad a través de
los organismos o colaboradores, responsables adopte las medidas
estratégicas correspondientes para mejorar el nivel de competencias
personales laborales, toda vez que no estan siendo efectivas al momento
de brindar un servicio de calidad, esto con la finalidad que se mejore el
nivel de prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Huanuco, por cuanto éstos influyen en los intereses y derechos de los
usuarios de conformidad a Ley, asi se evitara insatisfacciones,

inconvenientes, hasta el inicio de una accion legal.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LAS COMPETENCIAS LABORALES Y LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO 2018

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TECNICAS
¢De qué manera las competencias laborales | Determinar de qué manera las competencias | Las competencias Laborales influyen en los | v, d. Cuestionario
influyen en los servicios puablicos de la | laborales influye en los servicios ptblicos de la | Servicios — plblicos — que  brinda la | Las competencias ;

- o . - o . Municipalidad Provincial de Huanuco 2018. Laborales Metodologia
municipalidad provincial de Huanuco, 2018? municipalidad provincial de Huanuco 2018. MIXTO

FORMULACION ESPECIFICAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. ¢De manera las

conocimientos del

qué capacidades 'y

personal administrativo
influyen en la buena atencion al publico de la

Municipalidad Provincial de Huanuco 2018?

Identificar de qué manera las capacidades y
conocimientos del personal administrativo influyen
en la buena atencién al publico de la Municipalidad

Provincial de Huanuco 2018

Las capacidades y conocimientos del
personal administrativo influyen en la buena
atencion al puablico de la Municipalidad
Provincial de Huanuco 2018

2.;De qué manera los servicios publicos que
ofrece la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018, satisface las necesidades de los
administrados?

Determinar de qué manera los servicios publicos
que ofrece la Municipalidad Provincial de Huanuco
2018, satisfacen las necesidades de los
administrados.

Los servicios Publicos que ofrece la

Municipalidad Provincial de Huanuco 2018,
satisfacen las necesidades de los

administrados.

3.:De qué manera la prestacion de los servicios
publicos de la Municipalidad Provincial de
Huanuco 2018, influye en los intereses de los
usuarios?

Conocer de qué manera la prestacion de servicios
publicos de la Municipalidad Provincial de
Huénuco 2018, influyen en los intereses de los

usuarios.

La prestacion de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Huanuco 2018

influye en los intereses de los usuarios.

V. Dp. Los Servicios
Publicos en la
Municipalidad Provincial
de Huanuco
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (DIMENSIONES E INDICADORES)

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Competencias Laborales

Capacidad

Conocimiento

Habilidad

= Nivel de Desarrollo de Capacidades
= Nivel de Desarrollo de Ideas

= Nivel de Desarrollo de conocimiento

= Nivel de Desarrollo de Razonamiento

= Nivel de desarrollo de Actitudes Laborales

= Nivel de desarrollo de Destrezas Laborales.

Servicios Publicos

Atencion al Publico

Satisfaccion de Necesidades

Prestacion de Servicios

=  Grado de Conformidad de atencion.

= Nivel de agrado y utilidad al usuario.

= Nivel de una vida digna y agradable.
= Grado de Satisfaccién de Necesidades

= Grado de Obligacién de prestar servicios.

= Nivel de Cumplimiento de metas.
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COMPETENCIAS LABORALES Y SERVICIOS PUBLICOSEN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO 2018

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

OBJETIVO . Recabar informaciéon sobre las Competencias Laborales y Servicios
Publicos que brinda el personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco, durante el
afio 2018, a efectos de ser aplicados en la presente Investigacion.

RECOMEDACIONES : Lea con mucha atencion las preguntas, y marcar con una X la respuesta
gue estime conveniente, de acuerdo a la experiencia que tuvo al formular solicitud o concurrir a la
Municipalidad Provincial de Huanuco, durante el afio 2018.

CUESTIONARIO

¢Cree Usted que el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huénuco, desarrolla sus competencias laborales?

Si, siempre

1 | No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢ Los servicios publicos que se brindan en la Municipalidad Provincial de Huanuco,
son adecuados y satisfacen alos requerimientos de los usuarios?

Si, siempre

2 | No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢Estd de acuerdo y satisfecho con la atencién al publico que se brinda en la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

Si, siempre

3 | No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe
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¢, Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Hué&nuco cuentan con capacidades y conocimientos para brindar un buen servicio?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢.Cree Usted que se respeta el debido proceso y los plazos de Ley en los
procedimientos administrativos que solicita?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢,Cree Usted que los trabajadores administrativos de la Municipalidad son idoneos
para laborar en dicha institucion?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢Como cree Usted que son evaluados el personal administrativos de la Municipalidad
Provincial de Huanuco?

Capacitacion

Examen Escrito

Desempefio Laboral

No son evaluados

No Opina, no sabe
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¢, Cree que existe discriminacién a los usuarios en la Municipalidad Provincial de
Huénuco?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

¢,Cree Usted gue se respeta los documentos de Gestidén y que el personal cumple con
el perfil establecido en los Reglamentos?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

10

Ante una queja por deficiencia en la atencion al publico ¢Usted cree que el personal
administrativo es sancionado en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

11

En su opinion ¢(Como deberian ser contratados el personal administrativo en la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

Mérito Propio

Concurso

Favores Politicos

Recomendaciones

No Opina, no sabe
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12

En su opinién ¢Deberian ser evaluados constantemente el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Si, siempre

No, nunca

Muchas veces

A veces

No Opina, no sabe

13

¢, Qué se deberia hacer para mejorar y cerrar brechas en los servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

Evaluar al personal

Capacitar al personal

Contratar por mérito propio

Sancionar al mal personal

No Opina, no sabe

14

¢ Qué opina sobre los trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huanuco?

Son Excelentes

Son Buenos

Son Regulares

Son Malos

No Opina, no sabe

15

¢, Qué se deberiarealizar o hacer para lograr una buena atencién y calidad de servicios
en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Capacitar

Evaluar

Sancionar

Otros (Especifique)

No Opina, no sabe
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CANTIDAD DE TRABAJADORES QUE LABORAN EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO, DE ACUERDO AL CUADRO DE ASIGNACION
DE PERSONAL — (CAP)

TOTAL DE

N AREAS PERSONAL CARGOS
1 | CONCEJO MUNICIPAL 13 13 Regidores
2 | ALCALDIA 7 01 Alcalde, 01 Secretaria, 01 Abogado, 01 Recepcionista, 01 Chofer, 02 Seguridad
3 | oc 8 (01) Jefe de OCI, (01) Auxiliar Administrativo, (01) Asistente Administrativo, 05 Auditores
4 | PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL 7 01.Procurador.P}1bI|c9, 02 Abogados Auxiliares, 01 Técnico en Abogacia, 01 Perito Contable, 02
Asistente Administrativo
5 | GERENCIA MUNICIPAL 4 01 Gerente Municipal, 01 Secretaria, 01 Recepcionista, 01 Especialista
6 | GERENCIA DE SECRETARIA GENERAL 5 01 Secretario General, 01 Secretaria, 01 Auxiliar Administrativo, 01 Asistente Legal, 01 Notificador
SUB GERENCIA DE COMUNICACIONES E . . . .
7 INFORMATICA 4 01 Sub Gerente, 01 Asistente Administrativo, 02 Informaticos
8 | SUB GERENCIA DE TRAMITE DOCUMENTARIO 6 01 Sub Gerente, 05 Digitadores
9 | SUB GERENCIA DE ARCHIVO GENERAL 3 01 Sub Gerentes, 01 Secretaria, 01 Asistente Administrativo
10 | GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS 8 01 A_d.mlnls.trador, 02 Tex{nlcos Administrativos, 02 Técnico Administrativo, 02 Asistentes
Administrativos, 01 Secretaria
11 | SUB GERNECIA DE CONTABILIDAD 6 01 Sub Gerente, 04 Asistentes Administrativos, 01 Secretaria
12 | SUB GERENCIA DE TESORERIA 6 01 Sub Gerente, 04 Asistentes Administrativos, 01 Secretaria
13 | SUB GERENCIA DE LOGISTICA 6 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 04 Asistente Administrativo
14 | SUB GERENCIA DE PATRIMONIO 6 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 02 Técnicos, 02 Asistentes
15 | GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 5 01 Gerente, 01 Secretaria, 01 Abogado, 02 Asistente Administrativo
16 | SUB GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 4 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 02 Asistente
18 SUB GERENCIA DE DESARROLLO DE RECURSOS 5 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Asistente Administrativo, 01 Psicdlogo, 01 Médico
HUMANOS
19 | GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA 6 01 Gerente, 02 Secretaria, 01 Abogado, 02 Asistente Administrativo
20 | SUB GERENCIA DE TRIBUTACION 7 01 Sul.a G_erente, 91 Secr(letarla, 02 Técnico Administrativos, 01 Especialista en Soporte Técnico, 02
Especialista en Tributacion
21 | SUB GERENCIA DE RECAUDACION 8 01 Sub Ggrente, 03 Técnico Administrativo, 01 Auxiliar Administrativo, 03 Asistente
Administrativo
22 | SUB GERENCIA DE FISCALIZACION 7 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 03 Técnico en Ingenieria, 02 Técnico en Tributacién
23 | OFICINA DE EJECUCION COACTIVA 6 01 Ejecutor Coactivo, 01 Secretaria, 02Auxiliar Coactivo, 02 Auxiliar Administrativo
24 | GERENCIA DE ASESORIA JURIDICA 7 01 Asesor Legal, 01 Secretaria, 04 Abogados, 01 Asistente
25 | GERENCIA DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO 5 01 Gerente, 01 Secretaria, 01 Conserje, 02 Asistente Administrativo
SUB GERENCIA DE PLANIFICACION Y - ‘s g P .
26 ESTADISTICA 9 01 Sub Gerente, 03 Técnico en Estadistica, 04 Especialistas en Planificacion, 01 Secretaria
27 | SUB GERENCIA DE PRESUPUESTO 7 01 Sub Gerente, 02 Especialista en Finanzas, 01 Técnico en Finanzas, 03 Especialista SIAF
28 SUB GERENCIA DE INVERSIONES Y 12 01 Sub Gerente, 04 Evaluador de Estudios, 03 Formulador de Proyectos, 01 Topdgrafo, 01
COOPERACION TECNICA Secretaria, 02 Asistente Administrativo
SUB GERENCIA DE DESARROLLO . . s . " A .
29 ORGANIZACIONAL 6 01 Sub Gerente, 02 Técnicos en Racionalizacién, 02 Especialista en Racionalizacion, 01 Secretaria
GERENCIA DE DESARROLLO LOCAL Y . " . .
30 ORDENAMIENTO TERRITORIAL 8 01 Gerente, 02 Secretaria, 01 Chofer, 01 Asesor Legal, 03 Auxiliar Administrativo
N 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Topégrafo, 01 Chofer, 01 Operado, 01 Asistente Administrativo,
1 B GERENCIA DE EJE ION DE PROYE 4
3 SUBG C JECUCIO OYECTOS 5 01 Ingeniero, 01 Analista, 01 Maestro de obras, 36 Obreros
B GERENCIA DE SUPERVISION Y LIQUIDACION
32 SUBG C su SI0 QU clo 10 01 Sub Gerente, 03 Técnico Administrativo, 02 Liquidador de Obras, 03 Ingeniero
DE OBRAS
33 SUB GERENCIA DE CONTROL URBANO Y 19 01 Sub Gerente, 02 Secretaria, 03 Asistente administrativo, 04 Arquitecto, 05 Técnico en
CATASTRO Ingenieria, 02 Técnico Administrativo, 01 Ingeniero, 02 Abogados
34 | SUB GERENCIA DE RIESGO Y DESASTRES 7 01 Sub Gerente, 02 Ingeniero Civil, 01 Asistente Administrativo, 03 Técnico Administrativo
35 | GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO 3 01 Gerente, 01 Secretaria, 01 Asesor Legal
01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Auxiliar Administrativo, 01 Policia Municipal, 02 Técnico
36 | SUB GERENCIA DE PROMOCIGN EMPRESARIAL 28 Administrativo, 01 Técnico en Laboratorio, 01 Capataz, 20 Obreros.
37 | SUB GERENCIA DE TURISMO 4 01 Sub Gerente, 01 Especialista en Turismo, 02 Asistente Administrativo
38 | SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA 76 01 Sub Gerente, 06 Policia Municipal, 01 Técnico en Seguridad, 02 Auxiliar Administrativo, 01
Chofer, 65 Serenos
39 | GERENCIA DE TRANSPORTES 5 01 Gerente, 01 Secretaria, 01 Asesor Legal, 02 Asistentes
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40 | SUB GERENCIA DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL 6 OlNSub Gerente, 0:! S.ecretarla, 01_'I,'ecn.|co Administrativo, 01 Técnico Electricista, 01 Técnico
Sefialador, 01 Especialista en Educacién Vial
a1 SUB GERENCIA DE CONTROL TECNICO DE 60 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Asistente Administrativo, 01 Técnico Administrativos, 01
TRANSPORTE PUBLICO Especialista en Transportes, 55 Inspectores.
42 | GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL 3 01 Gerente, 01 Secretaria, 01 Asesor Legal
43 | SUB GERENCIA DE PROMOCION CULTURAL 5 01 Sub Gerente, 02 Asistente Administrativo, 02 Técnico Administrativo
44 | SUB GERENCIA DE REGISTRO CIVIL 6 01 .Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Auxiliar Administrativo, 02 Técnico Administrativo, 01
Registrador
01 Sub Gerente, 03 Secretaria, 05 Técnico Administrativo, 02 Conciliador Extrajudicial, 02
45 | SUB GERENCIA DE DESARROLLO HUMANO 3 Abogado, 02 Psicdlogo, 02 Coordinador, 01 Guardidn, 01 Almacenero, 04 Especialista,
46 | GERENCIA DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 4 01 Gerente, 01 Secretaria, 02 Asistente Administrativo
47 | SUB GERENCIA DE SANEAMIENTO AMBIENTAL 5 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Especialista, 02 Asistente Administrativos
a8 SUB GERENCIA DE GESTION DE RESIDUOS 77 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Técnico Administrativo, 02 Chofer, 01 Enfermera, 70 Obreros de
SOLIDOS limpieza
49 | SUB GERENCIA DE PARQUES Y JARDINES 56 01 Sub Gerente, 01 Secretaria, 01 Ingeniero, 01 Técnico Agropecuario,50 Obreros

FUENTE: Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de la Municipalidad Provincial de Huanuco
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VISTA EXTERIOR DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
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MISION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO - 2015

ANEXO: 1
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LEYENDA:

_' Organos Consultivos y de Participacion Vecinal

Sub Gerencia de
Desarrollo Humano

Sub Gerencia de
Parques y Jardines

- Organos Normativos, de Fiscalizacién y de Gobierno _ Organos de Apoyo

I : Crganos de Asesoria

: Organo de Alta Direccion

[ :Organo de Control
[ Oraano de Defensa

- Organos de Linea

_ - Organos Descentralizados

: Sub Gerencias que se Dividen las Distintas Clases de Organos
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ATENCION AL PUBLICO

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO
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