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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar si la
implementacion de un Programa por competencias permite mejorar el Desempefio
Laboral del personal de la Administracion Local de Agua Chotano Llaucano,
evaluado a través de la percepcion de la calidad de la atencién por parte del
usuario. El disefio empleado fue el Pre Experimental, donde el grupo experimental
estuvo conformado por 11 servidores de la citada institucion y a quienes se les
aplicé el Programa experimental, y la muestra no probabilistica estuvo constituida
por 80 usuarios elegidos al azar; el instrumento utilizado fue el Test SERVQUAL, el

cual presentd una fiabilidad del 95% de acuerdo al Alfa de Cronbach. La

implementacion del Programa de capacitacion por competencias mejoro
significativamente el desempefio laboral de los servidores de la Administracion
Local de Agua Chotano Llaucano de Chota, evaluada a través de la percepcion de
la calidad de la atencion por parte de sus usuarios, con mejores resultados en las
dimensiones Empatia, Seguridad y Capacidad de Respuesta, ubicandose en las
categorias de Satisfecho, con un puntaje promedio general de 4.07 que equivale a
un indice de satisfaccion del 81.35% y que también se ubica en la categoria de

Satisfecho.

Palabras clave: Programa de capacitacion por competencias, Desempefio

laboral, Percepcion de la calidad de la atencion.
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Abstract

The present investigation has as general objective to determine if the
implementation of a Program by competences allows to improve the Labor
Performance of the personnel of the Local Administration of Water Chotano
Llaucano, evaluated through the perception of the quality of the attention on the
part of the user. The Pre Experimental design was used, where the experimental
group consisted of 11 servers of the mentioned institution and to whom the
experimental program was applied, and the non-probabilistic sample consisted of
80 users chosen at random; The instrument used was the Test SERVQUAL, which
presented a reliability of 95% according to Cronbach's Alpha. The implementation
of the Competence Training Program significantly improved the work performance
of the servers of the Chotano Llaucano de Chota Local Water Administration,
evaluated through the perception of the quality of care by its users, with better
results in the Dimensions Empathy, Safety and Responsiveness, being placed in
the categories of Satisfied, with a general average score of 4.07 that equals a

satisfaction index of 81.35% and that also is placed in the category of Satisfied.

Key words: Competence training program, Work performance, Perception

of quality of care.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el mundo de la administraciébn de hoy se han experimentado cambios
constantes, acentuado en el sector privado; el Per no es ajeno a esta realidad, en
nuestro pais se observa, aun de manera lenta, procesos de requisitos y/o perfiles
para ocupar puestos de trabajo en las diferentes entidades, con mayor exigencia
en el sector privado; esto a version del presente autor es un avance muy
importante para el Sistema de Gestion de los Recursos Humanos los mismos que
conllevan al cumplimiento de los objetivos institucionales. La Autoridad Nacional

del Agua

“‘ANA”, entidad Rectora del Sistema Gestion de los Recursos Hidricos,
acorde con estos avances y preocupados por mejorar el cumplimiento de metas,
ha establecido condiciones y requisitos que debe contar el personal que labora;
sin embargo, esto no es suficiente debido a la diversidad de situaciones para el
ejercicio de las funciones, los mismos que requieren contar con el manejo de otros
saberes y/o competencias que les permita desarrollarse de manera eficiente en un

contexto determinado.

En este contexto, en necesario hacer una profunda reflexion de nuestro
entorno en la que se desarrolla nuestro accionar para entender la demanda social
respecto al recurso agua, la idiosincrasia, valores y la cultura de nuestros
administrados por cada lugar; de igual modo establecer mecanismos de
respuestas oportunas a los diversos requerimientos en el marco de la Ley de
Recursos Hidricos y las normas que rigen a la Autoridad Nacional del Agua para
mejorar la gestion, para integrar los objetivos de la Administracién Local de Agua
Chotano Llaucano con los de la persona, para posicionar institucionalmente a la

ANA cono el ente rector, es decir lider en el Sistema de Gestién de los Recursos
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Hidricos y finalmente para fortalecer el desarrollo personal y profesional de

guienes laboramos en esta institucion.

La Cuenca Chotano Llaucano se constituye en fuente de conocimiento para
los profesionales que laboran en la Administracion Local de Agua Chotano
Llaucano y exige permanente interrelacion y al hacer nuestra esta vinculacion
desde las diversas funciones de los especialistas permitira mejorar los
desempefios laborales, incrementar la motivacion y satisfaccién en el desempefio

de las funciones de los trabajadores y alcanzar los objetivos institucionales.

En la actualidad se puede observar que la labor que realizan en gran parte
los especialistas de la Administracion Local de Agua Chotano Llaucano, esta
puntualizada en la atencién sesgada de dicho especialista sin mirar las variables
en las que se desarrolla los administrados, es decir, el mero trabajo especialista;
en muchas ocasiones desvirtuando o menospreciando la labor del resto de
especialistas y/o técnicos, la administracién sélo se ha limitado a enfatizar el
trabajo de especialista, con insuficientes respuestas oportunas a potenciar los
instrumentos de gestion del ANA, de potenciar las coordinaciones y propuestas
para liderar la gestion de los recursos hidricos; estas entre otras razones han

permitido determinar las causas del estado actual de la ALA Chotano Llaucano.

1.2 Formulacion del problema

Siendo asi, ante esta realidad y la falta de personal en la Administracion
Local de Agua Chotano Llaucano, se plantea el siguiente enunciado problemaético:

¢,Como influye la implementacion de un Programa por competencias

laborales en el Desempefio Laboral del Personal de la Administracion Local
de Agua Chotano Llaucano, Chota 20167

11



1.3 Justificacion e importancia

1.3.1 Justificacion.

Habiendo constatado que el desempefio laboral de los trabajadores
de la Administracién Local de Agua Chotano Llaucano es limitado, debido a
gue no solamente se restringen al cumplimiento de las funciones para los
cuales han sido formado los especialistas y/o trabajadores para un puesto
de trabajo, trayendo como consecuencia el cumplimiento deficiente en
algunas de las tareas y/o metas del Plan Operativo Institucional de la
Autoridad Nacional del Agua ANA y que es de cumplimiento obligatorio, se
cred conveniente con este proyecto de investigacion validar estrategias que
permitan aplicar a la gestién integrada por competencias para que los
trabajadores de dicha Administracion Local de Agua Chotano Llaucano
puedan promover desempefios eficientes del personal del Ala Chotano
Llaucano y cumplir con los objetivos institucionales, conllevando a ser la

entidad rectora de los recursos hidricos.

1.3.2 Importancia.

La presente investigacion se realiza para plantear que la
Administracién Local de Agua Chotano Llaucano cuente con un material
importante que les permita desarrollar con eficiencia a los trabajadores sus
tareas propias y las tareas que se desprenden del Plan Operativo
Institucional y con esto se estarian posicionando a la ANA como ente rector.

Es necesario un cambio en el desempefio de las funciones con un
enfoque interdisciplinario de constante aprendizaje que permitan
desarrollarse con facilidad ante las dificultades y solicitudes de nuestros
administrados; por lo que se hace urgente e importante incorporar otros

saberes; es decir personas que se desempefien con idoneidad y apliqguen

12



sus conocimientos, habilidades y actitudes en entornos cambiantes y que
contribuyan al mejoramiento de la Administracion Local de Agua Chotano
Llaucano. Por tal motivo se hace necesarios cambios en el desempefo
laboral mediante un programa basado en competencias que se sustente en
la conviccion de que los administrados de la ALA, se sientan satisfechos y

atendidos en sus solicitudes de manera integral.

1.4 Antecedentes

1.4.1 A nivel Internacional.

Arenas y Suarez (2008), indagaron sobre el “modelo de gestion por
competencias para el Departamento de Contabilidad del Rectorado de la
Universidad de Oriente” (p. 1). Tuvo como objetivo “determinar un modelo
de gestion por competencias para el Departamento de Contabilidad del

Rectorado de la Universidad de Oriente” (Arenas & Suarez, 2008p. 45).

Arenas y Suérez (2008) sefialan las siguientes conclusiones

o Segun Alles, las competencias organizacionales, son: “cardinales y
especificas, indican la eficiencia y eficacia de los empleados en la
organizacion, asi como el conocimiento y conciencia organizacional de los
mismos, se debe hacer énfasis en lograr la maximizacion de dichas
competencias, esenciales para alcanzar las metas institucionales” (Arenas
& Suérez, 2008, p. 45).

o En el Departamento de Contabilidad del Rectorado de la Universidad
de Oriente, se necesita capacitar, “la gestion por competencias, los cambios
a nivel laboral y la importancia que hoy dia pueden llegar a tener los

empleados en la Institucion” (Arenas & Suarez, 2008, p. 45).
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o En Departamento de Contabilidad del Rectorado de la Universidad
de Oriente, sefiala que a través aplicacion del modelo de gestion por

competencias en los empleados:

“Se puede sacar el maximo provecho de los mismos, creando y
adaptando un modelo de diccionario de competencias Yy
comportamientos, de acuerdo a las necesidades del Departamento.
Asi mismo, los empleados deben desarrollar cursos de relaciones
humanas, atencion y orientacion al usuario de los servicios que se

prestan en el referido departamento.” (Arenas & Suarez, 2008, p. 45).

Esta investigacibn nos proporciona importantes aportes que
debemos incorporar en la gestidbn por competencias; para el presente
proyecto nos permitird incorporar medidas de capacitacion al personal e ir
adoptando modelos de comportamientos acorde a las tareas y objetivos

institucionales.

Gbémez y Mendoza (2013), en su investigacion “modelo de gestion
por competencias para la empresa ACMED S.A.S” (p. 1), cuyo Objetivo es
“Disefiar un Modelo de Gestion por Competencias para la empresa ACMED
S.A.S., por medio de los procesos de administracion de personal, con el
proposito de lograr su gestion integral” (Gémez y Mendoza, 2013, p. 25).
obtuvo como resultados que, para la calidad total y el aumento de la
productividad y competitividad, el personal debe ser ubicacién en su puesto
correcto. Concluye que, el modelo de competencia de talento humano es
idoneo para ser aplicado en el area administrativo y a futuro a al area
académica. Finalmente, se le recomienda a la organizacion, llevar a cabo el
modelo por competencia puesto que el personal de la empresa que se

necesita con urgencia para saber las necesidades, para que el entorno
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pueda adoptar un nuevo enfoque y de esta manera contribuya al éxito de la

institucion.

Da Silva (2006), realizé una investigacion sobre “Estudio evaluativo
de la implementacién de la gestion por competencias en empresas del area

Metropolitana de Caracas” (p. 1). tuvo como objetivos:

“Describir la implementacion de la gestibn por competencias en
empresas de Caracas, y determinar el impacto de la gestion por
competencias sobre la efectividad de la funcidbn de recursos
humanos segun el modelo de los mdltiples grupos de interés en

empresas de Caracas.” (Da Silva, 2006, p. 9)

Da Silva (2006), teniendo como resultado lo siguiente: “Como
producto del analisis de los resultados de la investigacion desarrollada, se
pudo determinar que el principal objetivo planteado por el departamento de
recursos humanos de las 10 empresas” (p. 69) se establecié una muestra
para “establecer la gestion por competencias fue identificar y conseguir el
mejor capital humano y proveer herramientas para su desarrollo” (Da Silva,
2006, p. 69). Los equipo de disefio, del modelo de competencia fueron
interno como externo, “indicando asi que se involucran en el proceso las
personas de recursos humanos y de diversas areas de las empresas y
ademas cuentan con el apoyo de una empresa consultora (como asesor)”
(Da Silva, 2006, p. 70).

Da Silva (2006) sefiala que los tipos de competencias mas usadas
con las competencias medulares que son el “conjunto de saber basico de
una organizacion, que asegura una ventaja competitiva sobre el mercado”
(p.99), vy “las competencias especificas que son aquellas referidas a
conocimientos con mayor contenido especifico y dirigido a una determinada

funcién u ocupacion especializada” (Da Silva, 2006, p. 99).
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e “Los subsistemas de recursos humanos donde es mayormente
implementada la gestidbn por competencias es en: reclutamiento y seleccion

y formacién y desarrollo” (Da Silva, 2006, p. 159).

“El método de valoracién o evaluacion de las competencias que esta
siendo usado por la mayoria de las empresas es la evaluacion 360°,
el cual es uno de los métodos de evaluacion de competencias que
se perfila como uno de los méas objetivos, al obtener la
autoevaluacion, la evaluacion del supervisor, los pares y los
subordinados sobre el nivel de competencias del ocupante del
cargo.” (Da Silva, 2006, p. 160).

“En la investigacion se encontr6 que la mayoria de las empresas
tienen modelos de competencias heredados y otros creados.” (Da Silva,
2006, p. 160).

‘En el caso de la creacion del modelo hay metodologias de
identificacibn de competencias que son utilizadas tanto para la
identificacién inicial de las competencias, para la validacién del
modelo y para la valoracion de las competencias, tal es el caso, de
los paneles de expertos, las entrevistas con los estamentos

interesados Yy la evaluacion 360°.” (Da Silva, 2006, p. 161).

Para nuestro proyecto de investigacion nos ayudard en la
implementacion de mecanismos de control y evaluacién del modelo por
competencias en la Administracion Local de agua Chotano Llaucano, muy

necesarios para la validacion de nuestra propuesta investigativa.
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1.4.2 A nivel nacional.

Mazuelos (2013) realizd6 una investigacion sobre “Efectos de la
Aplicacion de un Modelo por Competencias en la Seleccion de Personal
Docente de una Institucion dedicada a la Ensefianza del Idioma” (p. 1).
Cuyo objetivo es “Analizar las tendencias de seleccion de personal en el
contexto de la gestion de personas por competencias en las
organizaciones” (Mazuelos, 2013, p, 3), esta investigacion se utilizo el
metodo cualitativa, de nivel descriptivo, y el de estudio de caso. Concluye
que desde una “mirada de los informantes, el modelo aplicado a la
seleccion de personal docente elige a los candidatos mas adecuados,
competentes y aptos y es visto como una herramienta estratégica para el
logro de metas de la organizacién” (Mazuelos, 2013, p, 3). Finalmente,
recomienda “dentro de la tematica de la aplicacion de modelos por
competencias, investigar sobre el disefio de modelos por competencias y su
posible aplicacion para postulantes a la carrera de la docencia” (Mazuelos,
2013, p, 126).

Esta investigacion permite tener claro que el modelo aprueba captar
profesionales con competencias minimas, para que desde alli aporten y se
convierta en un colaborador estratégico que contribuye a lograr las metas

de la institucion; esto es muy valioso para la presente investigacion.

1.5 Objetivos

1.5.1 General.

Determinar si la implementacion de un Programa por competencias
laborales permite mejorar el Desempefio Laboral del personal de la
Administracién Local de Agua Chotano Llaucano, evaluado a través de la

percepcion de la calidad de la atencion por parte del usuario.

17



1.5.2 Especificos.

1. Evaluar el desempefio laboral del personal de la Administracion Local
de Agua Chotano Llaucano a través de la percepcion de la calidad de la

atencion por parte de los usuarios en un Pre Test.

2.  Elaborar un programa de capacitacién por competencias laborales en
base al diagndstico del Pre Test de percepcion de la calidad de la atencion
de los usuarios.

3. Validar estrategias que permitan usar el modelo por competencias
para mejorar el desempefio laboral del personal de la Administracion Local

de Agua Chotano Llaucano.

4. Evaluar el desempefio laboral mediante la aplicacién de un post test
de percepcion de la calidad de la atencion por parte del usuario.

5. Comparar los resultados del Pre y del Post Test.

18



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Competencias laborales

Chavez (2002), sefiala que la comptencia laboral, “es un conjunto de
conocimiento, habilidades y actitudes que son aplicados al desempefio de una
funcién productiva a partir de los requerimientos de calidad esperados por el
sector prodcutivo” (p. 23).

Para Salinas Lugo y Ricardo (2008), se “identifican los comportamientos
asociados a los conocimientos de indolo técnico, vinculados a un cierto lenguaje
tecnoloégico y a una funcion productiva determinada” (p. 32). En consecuencia,
“esta directamente relacionadas con el ejercicio de las ocupaciones concretas y no
se transfieren facilmente de uno a otro ambito, dadas sus caracteristicas

tecnologicas” (Salinas et al., 2008, p. 32).

En otras palabras, la comptencia laboral, es la capacidad que tiene el ser
humano, para desempefiar una funcion de manera productiva en diferentes
esenarios laborales usando diferentes recursos bajo ciertos circunstancias que

aseguren la calidad en el logro de los resulatdos.

2.2 Que es una competencia

Para el Ministerio de Educacion Nacional de Colombia [MINEDUCACION],
(2003), seiala que:

“Surge de la necesidad de valorar no soélo el conjunto de los
conocimientos apropiados (saber) y las habilidades y destrezas
(saber hacer) desarrolladas por una persona, sino de apreciar su

capacidad de emplearlas para responder a situaciones, resolver
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problemas y desenvolverse en el mundo. Igualmente, implica una
mirada a las condiciones del individuo y disposiciones con las que
actia, es decir, al componente actitudinal y valorativo (saber ser)

que incide sobre los resultados de la accién.” (p. 3)

Para Salinas et al. (2008) sostiene que es “saber hacer frente a una tarea
especifica, la cual se hace evidente cuando el sujeto entra en contacto con ella”
(p- 32). Ademas, “esta competencia supone conocimientos, saberes y habilidades
gue emergen en la interaccion que se establece entre el individuo y la tarea y que

no siempre estan de antemano” (Salinas, Lugo & Ricardo, 2008 p. 32).

2.2.1 Tipost de competencia.

2.2.1.1 Competencia bésica.

MINEDUCACION (2003), manifiesta que las competencias
basicas, “estan relacionadas con el pensamiento I6gico matematico y
las habilidades comunicativas, que son la base para la apropiacion y
aplicacion del conocimiento cientifico provisto por las distintas
disciplinas, tanto sociales como naturales” (p. 5). Por eso, “son el
punto de partida para que las personas puedan aprender de manera
continua y realizar diferentes actividades en los ambitos personal,
laboral, cultural y social” (MINEDUCACION, 2003).

Para Salinas et al. (2008), “estan asociados a los

conocimientos de indole formativo, como: Capacidad de lectura,

expresion y comunicacion verbal y escrita” (p. 32).
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2.2.1.2 Competencia conductuales.

MINEDUCACION (2003), “son el conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes que permiten que una persona se
desenvuelva adecuadamente en sociedad y contribuya al bienestar

comun y al desarrollo de su localidad o region” (p. 6).

Por su parte, Salinas et al. (2008), sefala que esta asociadas
al comportamiento y al desempefio, “las diversas ocupaciones y
ramas de la actividad productivas (capacidad de trabajar en equipo

planear, programar, negociar, entrenar” (p. 32).

2.2.1.3 Competencia funcionales.

Al respecto, MINEDUCACION (2003), sefiala que la
competencia funcional es: “el conjunto de conocimientos, habilidades
y actitudes que, aplicadas o demostradas en situaciones del ambito
productivo, tanto en un empleo como en una unidad para la
generacion de ingreso por cuenta propia” (p. 6), y que, “se traducen
en resultados efectivos que contribuyen al logro de los objetivos de
la organizacién o negocio” (MINEDUCACION, 2003, p. 32).

Salinas et al. (2008), se “identifican los comportamientos
asociados a los conocimientos de indolo técnico, vinculados a un
cierto lenguaje tecnoldgico y a una funcién productiva determinada”
(p- 32). En consecuencia, “esta directamente relacionadas con el
ejercicio de las ocupaciones concretas y no se transfieren facilmente
de uno a otro ambito, dadas sus caracteristicas tecnologicas”
(Salinas et al., 2008, p. 32).
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2.3 Desempefio laboral en el sector publico.

Para Mertens (2009), El sustento tedrico de este proyecto de investigacion
la ubicamos en la teoria de Recursos y Capacidades que reflejan los conceptos

centrales de la gestion por competencias.

Por su parte, Larenas (2001) manifiesta que “la Teoria de recursos y
capacidades nos introduce en analizar cada uno de los recursos y capacidades de

la organizacién y su posibilidad de constituirse en ventajas competitivas” (p. 4).

La Teoria de la Gestion del Conocimiento, para Avendafio, (2014), “nos
acerca a entender el recurso humano como una capacidad desarrollable,
susceptible de transformase en una ventaja competitiva de la empresa” (p. 3).

Avendafo, (2014), sefiala que “es importante destacar que en ésta teoria
se determina que los unicos activos intangibles son las capacidades” (p. 3), sin
embargo, “es importante destacar que no son los Unicos activos intangibles de una
organizacion, existiendo otros que no tienen relacion con la gestion del
conocimiento o con las capacidades, ejemplo de ello seria la marca corporativa”
(Avendafio, 2014, p. 3).

2.4 Importancia de las evaluaciones y mediciones en gestion por

competencias

Alles (2008) manifiesta que “es muy importante senalar que, cuando se ha
implantado un modelo de competencias, las diferentes mediciones deben
realizarse en relacion con dicho modelo” (p. 22). Por ejemplo, cuando, se llevé a
cabo “un trabajo de investigacién nos ha permitido detectar que aproximadamente
el 50% de las organizaciones que utilizan un modelo de competencias emplean
otras competencias adicionales (fuera de las del modelo) para medir el
desempefio de sus empleados” (Alles, 2008, p. 22).
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“Esta situacion solo puede tener dos lecturas: o bien que los modelos de
competencias no responden a las necesidades organizacionales y por ello
deben utilizarse otras competencias para complementarlo, o, simplemente,
gue los métodos de evaluacion no son los adecuados. En un caso u otro, se

deberia corregir esa realidad.” (Alles, 2008, p. 22)

2.5 Teoria del recurso y las capacidades.

Segun Larenas (2001). “la competencia de los mercados, las condiciones y
factores tradicionales, como la mano de obra, el acceso a recursos financieros y la
materia prima, ofrecen ventajas competitivas menores que en el pasado” (p. 4).
Ademas, “las tendencias actuales exigen que los ejecutivos superiores de las
empresas se planteen nuevos conceptos para sus organizaciones, es necesario

gue se cambie la actual forma de ver a las organizaciones” (Larenas, 2001, p. 4 ).

Larena (2001), manifiesta que en el “primer paso es necesario visualizar a
la empresa como un conjunto de recursos, capacidades y aptitudes centrales
heterogéneos que pueden utilizarse para crear una ventaja con relacion a otras
empresas del mercado” (p. 4). En resumen, “cada empresa tiene recursos y
capacidades que no poseen otras empresas, al menos no en la misma

combinacion” (Larenas, 2001, p. 4).

“Los recursos son la fuente de capacidades, algunas de éstas llevan al
desarrollo de aptitudes centrales. Utilizando las aptitudes centrales, las
empresas pueden desarrollar mejor sus actividades que sus competidores.
En esencia, esta nueva panoramica basa la estrategia en términos de una
posicion competitiva Unica, mas que en la eficacia operativa.” (Araya,

Sergio; Ortiz, Lourdez; Chaparro, Julian, 2006)
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2.5.1. Recursos, capacidades y aptitudes centrales.

Larenas (2001), manifiesta que “para comprender mejor esta teoria
es necesario definir los recursos, las capacidades y las aptitudes centrales

gue son la base de la ventaja competitiva” (p.5).

2.5.1.1 Recursos.

Para Larenas (2001), sefala que “los recursos intangibles van
desde el derecho de propiedad intelectual, las patentes, las marcas
registradas o dependen de ciertas personas con conocimientos
practicos, etc.” (p. 5). Ademas, “el valor estratégico de los recursos
esta determinado por el grado en que pueden contribuir al desarrollo
de capacidades y aptitudes centrales y, finalmente, al logro de una

ventaja competitiva” (Larenas, 2001, p. 5).

“Son los insumos en el proceso de produccién de la empresa,
gue pueden ser tangibles o intangibles. Los recursos tangibles
son los activos que se pueden ver y contar, la capacidad de
pedir dinero prestado, las condiciones de su planta, etc.
Generalmente el valor de los recursos tangibles se establece a

través de los estados financieros.” (Larenas, 2001, p. 5).

Larenas (2001), “debido a que son menos visibles, y mas
dificiles de comprender o imitar, generalmente se utilizan los
recursos intangibles como base de las capacidades y aptitudes

centrales” (p. 5).
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2.5.1.2 Capacidades.

‘Representan la habilidad de una empresa para aprovechar
los recursos que se han integrado en forma intencional para lograr

una condicion deseada” (Larenas, 2001, p. 5).

Larenas (2001), sefiala que la base de las capacidades de
una empresa estara en “las habilidades y conocimientos de sus
empleados, por ello no se debe subestimar el valor del Capital
humano en el desarrollo y aplicacion de las capacidades y
obviamente en la creacion de las aptitudes centrales” (p. 5). No
Obstante, algunas empresas han entendido que “las ventajas
competitivas mas poderosas es el conocimiento absoluto. Algunas
incluso consideran que el conocimiento es la suma de lo que saben
todos los empleados de una compafia y le da un margen competitivo

en el mercado” (Larenas, 2001, p. 5).

2.5.1.3 Aptitudes Centrales.

Larenas (2001), manifiesta que las fuentes de ventajas
competitivas son: “las aptitudes centrales distinguen a una empresa
en el nivel competitivo y reflejan su personalidad. Dichas aptitudes
surgen con el tiempo a través de un proceso de organizacion que
consiste en acumular y aprender a aprovechar los diversos recursos

y capacidades” (p. 6).

Como una habilidad para tomar acciones, las aptitudes
centrales Larenas (2001), “(...) constituyen la esencia de lo que hace
gue una organizacién sea Unica por sus habilidades para ofrecer

valor a los clientes durante un largo periodo” (p. 5).
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Larenas (2001), sostiene que tanto los recursos y capacidades
de una empresa no todos son estratégicos, es decir, “que sirvan
como fuente de ventaja competitiva, por ello es necesario que el
administrador estratégico requiere conocer todos los recursos de su
organizacién para utilizarlos en la creacién de aptitudes centrales” (p.
6).

Segun Larenas, (2001), existen cuatro criterios especificos

gue determinan cuales son los recursos y capacidades:

a) ‘Valiosa: Ayuda a la empresa a neutralizar peligros o
aprovechar las oportunidades, b) Costosa de Imitar: las otras
empresas no pueden desarrollarlas con facilidad, c¢) Rara: son
poseidas por algunos de los competidores actuales o potenciales, d)
Insustituible: no tienen equivalente estratégico.” Segun Larenas
(2001)

Larenas (2001), manifiesta que “si una capacidad cumple con
estos cuatro criterios entonces estamos frente a una ventaja

competitiva sostenible” (p. 6).

“Existe otro marco de referencia para analizar los recursos y
capacidades de las empresas a fin de descubrir las aptitudes
centrales, el analisis de la cadena de valor” (Larenas, 2001, p. 6).
2.5.1.4 Cadena de Valor.

‘La cadena de valor se utiliza para identificar y evaluar los

recursos y capacidades de la empresa. Estudiando sus

actividades primarias y de apoyo, las compafias entienden
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mejor su estructura de costos y las actividades mediante las

cuales pueden crear y captar valor.” (Larenas, 2001, p. 6).

2.6 Gestién del conocimiento.

Segun Larenas (2001), “la Gestion del conocimiento es, en definitiva, la
gestiéon de los activos intangibles que generan valor para la organizacion” (p. 5).
Ademas, “la mayoria de estos intangibles tienen que ver con procesos
relacionados de una u otra forma con la captacion, estructuracion y transmisién de
conocimiento. Por lo tanto, la Gestion del Conocimiento tiene en el aprendizaje

organizacional su principal herramienta” (Larenas, 2001, p. 7).

“La Gestion del Conocimiento es un concepto dinamico o de flujo. Podemos
agregar que la gestion del conocimiento es un conjunto de procesos Yy
sistemas que permiten que el capital intelectual de una organizacion
aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus capacidades de
resolucion de problemas de forma eficiente, con el objetivo final de generar

ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.” (Larenas, 2001, p. 7)

2.7 Marco conceptual

2.7.1 Gestién de competencias.

Para Gomez y Mendoza (2013), “la Gestion por competencias
consiste en atraer, desarrollar y mantener el talento mediante la alineacién
consistente de los sistemas y procesos de Recursos Humanos, en base a

las capacidades y resultados requeridos para un desempefio competente”
(p. 18).

Entenderemos entonces por Gestion por Competencias el

gerenciamiento que:
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o Detectara las competencias que requiere un puesto de trabajo para
gue quien lo desarrolle mantenga un rendimiento elevado o superior a la

medida.

o Determinara a la persona que cumpla con estas competencias.

o Favorecera el desarrollo de competencias pendientes a mejorar aun
mas el desempefio superior (sobre la media) en el puesto de trabajo
desarrollando nuevas competencias acorde con las exigencias

institucionales.

o Permitira que el recurso humano de la organizacion se transforme en
una aptitud central y de cuyo desarrollo se obtendrd una ventaja competitiva
para la empresa.

2.7.2 Gestion.

Para Quintanilla (2015), "es hacer diligencias conducentes al logro

de un negocio o de un deseo cualquiera” (p. 188).

2.7.3 Competencia.

Segun Chavarria (2015) sefiala que “una Caracteristica personal que
puede evaluarse y que permite diferenciar aquellos empleados que tiene un

rendimiento superior de los que tiene uno en promedio” (p. 24).

Mitrani el al (como se cito en Alvarado, 2013), “las competencias
pueden consistir en motivos, rasgos de caracter, conceptos de uno mismo,
actitudes o valores, contenido de conocimiento, o0 capacidades

cognoscitivas o de conducta” (p. 149), ademas, “cualquier caracteristica
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individual que se pueda medir de un modo fiable, y que se pueda demostrar
que diferencia de una manera significativa entre los trabajadores que
mantienen un desempefio excelente de los adecuados o entre los

trabajadores eficaces e ineficaces” (Alvarado, 2013, p. 146).

Por otra parte, Nufiez (como se cito en Barrera, 2009), define a la
competencia es “el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes cuya aplicacion en el trabajo se traduce en un desempefio
superior, que 15 contribuye al logro de los objetivos claves del negocio” (p.
142).

“Son el conjunto de conocimientos y cualidades profesionales
necesarias para que un empleado desempefie con éxito un conjunto
de funciones o tareas y por extension el conjunto de conocimientos y
cualidades necesarias para desarrollar con éxito el negocio de una
empresa.” (Canton, 2013, p. 169)

Son comportamientos que algunas personas dominan mejor que

otras, y que las hace mas eficaces en una determinada situacion.

Algunos autores les designan con las siglas CHAI (conocimientos,
habilidades, actitudes e intereses) que puestas en accion diferencian a

unas personas de otras.

En la presente investigacion consideraremos a la competencia como
aquellas habilidades, cualidades, conocimientos y actitudes que permiten a
los especialistas y trabajadores tener un desempefio superior en el gjercicio
de sus funciones y de las metas institucionales las mismas que son

medibles y controlables.
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Esta definicion conceptual va mas alla del trabajador especialista y
dedicado solamente a la labor funcional que se le ha atribuido es decir de

ser meramente hacedor de su trabajo.

2.7.4 Desempeiio Laboral.

Para Chavez (2014), sefala que “el desempefio de los miembros
de las organizaciones constituye una de las piedras angulares para lograr
la efectividad y alcanzar el éxito, razén por la cual, hay un constante
interés de las entidades por mejorar los sistemas de gestidon en que se

sustenta el mismo” (p. 75).
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

Cuantitativa - Aplicada

3.2. Disefio metodologico

El presente trabajo de investigacién, se encuentra enmarcada en las
investigaciones Pre Experimentales, puesto que permitio validar, durante el
proceso de experimentacion, un programa por competencias para mejorar el
desempefio laborar del personal de la Administracion Local de Agua Chotano
Llaucano; las medidas de este disefio se hacen antes y después de la aplicacion
de la variable experimental; se fundamenta en las ciencias sociales, por lo tanto su
control esta sujeto a sesgos significativos, consta de un solo grupo experimental,

sin grupo de control con pre test y post t test seriados cuyo esquema es el

siguiente:
G.E O1---—--- X------- 02
Donde G.E: Grupo experimental (trabajadores de la ALA Chotano
Llaucano).

O1: Pre Test de desempefio laboral evaluado a través de la
percepcion de la calidad del usuario.

X: Programa a experimentar: Programa por competencias
laborales para mejorar el desempefio laborar del personal de
la ALA Chotano Llaucano.

02: Post Test de desemperfio laboral evaluado a través de la

percepcion de la calidad del usuario.
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3.3 Hipotesis

La implementacion de un Programa de capacitacion por competencias
laborales mejora significativamente el desempefio laboral evaluado a través de la

percepcion de la calidad de la atencion por parte de los usuarios.

3.4 Variables

Variable independiente: Programa por competencias laborales.

Variable dependiente: Desempefio laboral del personal de Ila
Administracién Local de Agua Chotano Llaucano
evaluado a través de la percepciéon de la calidad

de la atencién por parte del usuario.

3.4.1 Definicién Conceptual.

3.4.1.1 Programa por competencias.

Es un conjunto de quehaceres y/o pasos basado en la
creacion de conocimientos y en la mejora del desempefio; para ello
se debe tener en cuenta la vision y mision de la institucion, los
actores y administrados implicados, la situacién del modelo
organizativo cultural actual, y desde luego el analisis del puesto de
trabajo en ello: la elaboracion del directorio de competencias,
definicion de perfiles competenciales, comportamiento evidenciable

asociados a cada competencia.

3.4.1.2 Desempefio laboral eficiente.
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Persona que sabe actuar de manera pertinente en un
contexto particular eligiendo y movilizando un equipamiento doble de

recursos: recursos personales (conocimientos, saber hacer,

cualidades, cultura, recursos emocionales, etc.) y recursos de redes

(bancos de datos,

redes documentales,

especializada, etcétera) para garantizar una optima atencion.

3.5 Operacionalizacion de la variable

redes de experiencia

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

ESCALA
VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES DE INSTRUMENTO
MEDICION
) Buenas relaciones
y Relaciones Interpersonales. L
Interrelacion de  comunicacion
social . » entre servidores de
Calidad de la atencion a los ] )
) su  mismo nivel
Usuarios. o )
jerarquico, superior
] ] ] e inferior.
Inteligencia emocional. ]
Buenas relaciones
) ) de comunicacion y )
Marketing relacional. i Conferencias,
de empatia de Tal
alleres,
Programa de servidores con los
o FICHAS DE
capacitacion usuarios. .
NOMINAL | OBSERVACION
r .
PO Charl Y ANALISIS
. arlas rupos
competencias o Capacitacion en gestion Y orp DOCUMENTARI
Fortalecimiento ) taller sobre
humana por competencias O

de
competencias

laborales.

de acuerdo a funciones
propias del Modelo

organizacional.

funciones de cada
servidor de acuerdo
al MOF y POl de la
institucion.
Instrumentos de
gestion.
Organizaciones de

agua.
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Desempefio
laboral del
personal de la
Administracion
Local de Agua
Chotano
Llaucano
evaluado a
través de la
percepcion de
la calidad del

usuario

Elementos

Tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de respuesta

Equipos modernos que
facilitan la atencion.
Instalaciones fisicas
atractivas.

Personal con vestimentas
adecuadas y limpias.
Material informativo

adecuado.

Cumplen funcién en el
tiempo prometido.
Servidor publico ante un
problema del usuario
muestra sincero interés en
solucionarlo.

Servidor publico da un
servicio orientador es la 1ra.
Vez.

La institucion pone énfasis
en mantener archivos o
documentos exentos de

errores.

Servidores comunican
cuando culminara el
servicio solicitado.
Servidores no distraen
tiempo en asuntos
diferentes a los solicitados
por usuarios.

Servidores muestran
disposicién a ayudar a
usuarios.

Servidores nunca estan

Puntaje promedio.

indice de
satisfaccion
(puntaje
promedio/5)*100%

TD: TOTALMENTE
EN DESACUERDO
D: DESACUERDO
R: REGULAR

A: ACUERDO

TA: TOTALMENTE
DE ACUERDO

Tasa

Tasa

Ordinal

Test
SERVQUAL

34




Seguridad

Empatia

demasiado ocupados para
responder preguntas de

usuarios.

Servidores transmiten
confianza a usuarios.
Usuarios sienten seguridad
que sus transacciones
estan bien encaminadas.
Servidores son
competentes cuando
otorgan atencién.
Servidores tienen
suficientes conocimientos
para responder preguntas

de usuarios.

Servidores brindan atencion
individualizada.

La Institucién tiene horarios
de trabajo convenientes
para sus usuarios.
Servidores ofrecen trato
personay amable.

La Institucién se preocupa
por intereses de sus
usuarios.

Sientes que servidores
hacen suyas tus
necesidades.
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3.6 Poblacion, muestra y muestreo
3.6.1 Poblacion y Muestra.
Poblacion
Todos los trabajadores de la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano — Chota, que son un total de 11, los mismos que constituyen la

muestra en estudio.

Ademas, la poblacion también la constituyen los usuarios de la

referida Administracion del Agua.

Muestra

La muestra estuvo constituida por 11 trabajadores de la
Administracién Local del Agua Chotano — Llaucano y por una muestra

arbitraria elegida al azar de 80 usuarios.

Criterios de inclusion. Incluir a los usuarios de agua poblacional y
agrario de la cuenca Chotano Llaucano, para evaluar la aplicacion de la

variable en estudio.
Criterios de Exclusion: No considerar a los administrados que

considerados en los permisos y autorizaciones de uso de agua por no

considerarlo relevante.
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3.7 Método de Investigacion

Enfoque Cuantitativo.

3.8Técnicas y Procedimientos de Recoleccién de Datos

3.8.1 Técnicas de Gabinete.

Las informaticas o de uso de computadora

3.8.2. Técnicas de Campo: Encuestas

Para establecer la percepcion de la calidad de la atencién del usuario
por parte de los servidores publicos, se utilizo el Test SERVQUAL, el mismo
gue tiene 22 items divididos en 5 dimensiones, estructurado con escala de

Lickert

Tabla 1. Significado de la Escala Likert para interpretar la

satisfaccion del cliente

Significado del Rango del indice de satisfaccién del cliente por
Dimension: (Puntaje promedio/Puntaje total maximo por item que es
5)*100%.

Los intervalos son detipo [, >

1 Muy insatisfecho: 0-25

2 Insatisfecho: 25-50

3 Ni satisfecho, ni insatisfecho: 50-70
4 Satisfecho 70-85

5 Muy satisfecho 85-100
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Fuente: Elaboracién propia de acuerdo al criterio de los directivos de
la ALACHLL

El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad general de consistencia

interna en la realidad de estudio del 95%, de acuerdo al Alfa de Cronbach.

Estadisticos de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,950 22

El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad de consistencia interna en
su Dimension Elementos Tangibles en la realidad de estudio del 84.7%, de

acuerdo al Alfa de Cronbach.

Estadisticas de confiabilidad
de la Dimensién Elementos
Tangibles

Alfa de
Cronbach N de elementos
,847 4

El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad de consistencia interna en
su Dimensioén Fiabilidad en la realidad de estudio del 92.9% de acuerdo al
Alfa de Cronbach

Estadisticas de Confiabilidad
de la Dimensién Fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,929 5
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El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad de consistencia interna en
su Dimension Capacidad de Respuesta en la realidad de estudio del 89.4%

de acuerdo al Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad de
la Dimensién Capacidad de
Respuesta

Alfa de
Cronbach N de elementos

,894 4

El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad de consistencia interna en
su Dimension Seguridad del 86.6% de acuerdo al Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad de
la Dimensidon Seguridad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,866 4

El Test SERVQUAL tuvo una confiabilidad de consistencia interna en

su Dimension Empatia del 82.8% de acuerdo al Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad de
la Dimensién Empatia
N de
Alfa de Cronbach elementos

,828 5
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e Laficha de observacién.
Esta técnica nos permitié establecer una relaciéon concreta e
intensiva de las variables en estudio, de los que se obtuvieron datos

gue luego se sintetizan para desarrollar la investigacion.

3.9 Métodos de Analisis de datos

Se utilizaron estadisticas descriptivas de reportes con las tablas y sus
figuras correspondientes.

Para establecer las diferencias significativas entre los resultados del pre y
post test se utilizd la prueba “t” de student para muestras relacionadas leidas al

99% de confiabilidad.

Se utilizaron el Excel y el SPSS.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis de Resultados

Tabla 1: El 36.36% de los servidores de la Administracién Local de Agua
Chotano Llaucano que recibieron el Programa experimental eran personal
administrativo, el 27.27% fueron profesionales en recuros hidridicos e igual

porcentaje fueron técnicos de campo.

Tabla 2: El 60% de los usuarios de la Administracion Local de Agua
Chotano Llaucano a los que se les aplicé el Test de percepcion de la calidad de la

atencion fueron hombres, por tanto, el 40% fueron mujeres.

Tabla 3: El 30% de los usuarios fueron técnicos, igual porcentaje tuvieron

instruccidon secundaria y el 21.25% tuvieron instruccion superior.

Tabla 4: Los items con menor percepcién de la calidad en la atencion
observados en el Pre Test fueron: “sientes que los servidores publicos hacen
suyas tus necesidades especificas en el servicio que solitas” con un puntaje
promedio de 2.81 puntos, seguido de “la administracion local del agua Chotano
Llaucano se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios” (2.85), “los
servidores publicos brindan a sus usuarios una atencion individualizada” (2.90),
“los servidores publicos, comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion
del servicio” (2.93), “los servidores publicos ofrecen un trato personal y amable a
los usuarios” (2.94), “los servidores publicos siempre muestran disposicion a
ayudar a los usuarios” (2.96) y “el comportamiento de los servidores publicos,

transmite confianza a sus usuarios” (2.96).

En el Post Test, después de la implementacion del Programa de
capacitaciéon por competencias, se encontraron mayores puntajes promedios de

los items citados, tal como se indica: “sientes que los servidores publicos hacen
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suyas tus necesidades especificas en el servicio que solitas” (4.04), “la
administracion local del agua Chotano Llaucano se preocupa por los mejores
intereses de sus usuarios” (4.30), “los servidores publicos brindan a sus usuarios
una atencion individualizada” (4.04), “los servidores publicos, comunican a los
usuarios cuando concluira la realizacion del servicio” (4.01), “los servidores
publicos ofrecen un trato personal y amable a los usuarios” (4.04), “los servidores
publicos siempre muestran disposicién a ayudar a los usuarios” (4.06), “el
comportamiento de los servidores publicos, transmite confianza a sus usuarios”
(4.10).

Tabla 5: Se encontr6 en el Pre Test que las dimensiones del Test
SERVQUAL con menores puntajes promedio de calificacion a la calidad de la
atencion fueron EMPATIA (2.91) y CAPACIDAD DE RESPUESTA (2.98), con
indices de satisfaccion por parte del usuario de apenas 58.05% y del 59.69%
respectivamente, ubicandose en la categoria Ni satisfecho / Ni insatisfecho; con un
promedio general de 2.91 que equivale a un indice de satisfaccion del 61.98% y
gue también se ubica en la categoria Ni satisfecho / Ni insatisfecho.

En el Post Test, los puntajes promedio de estas dimensiones fueron
mayores: EMPATIA (4.08) y CAPACIDAD DE RESPUESTA (4.04), con indices de
satisfaccion por parte del usuario del 81.65% y del 80.81% respectivamente,
ubicAndose en la categoria de Satisfecho, muy préximos al limite inferior para

llegar a la categoria de Muy satisfecho que es del 85%.

Las otras dimensiones alcanzaron en el Post Test los siguientes puntajes
promedios e indices de satisfaccion que superaron a sus correspondientes
observados en el Pre Test: ELEMENTOS TANGIBLES (4.10 y 81.94%),
SEGURIDAD (4.08 y 81.69%), y FIABILIDAD (4.03 y 80.65%), con un promedio
general de 4.07 que equivale a un indice de satisfaccion del 81.35% y que también
se ubica en la categoria de Satisfecho, muy proximo al limite inferior para llegar a

la categoria de Muy satisfecho que es del 85%.
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Tabla 6: Se presentan las diferencias de los puntajes promedio del Post con
las del Pre Test por Dimension y en General, observandose que el Programa de
capacitacion en competencias laborales resultdé ser eficaz en todas las
dimensiones del Test de la percepciéon de la calidad de la atencion, ya que estas
diferencias fueron significativamente distintas de cero, probando que los puntajes
promedio por dimension y el puntaje promedio general del Post Test fueron
significativamente mayores que los respectivos puntajes promedio del Pre Test
(p<0.01).

El Programa de capacitacion por competencias logr6 mejorar
significativamente la percepcion de la calidad de la atencion con mayor eficacia en
las dimensiones EMPATIA (con una diferencia de puntajes promedios de 1.175 +
0.1846), SEGURIDAD (1.0781 = 0.0688) y CAPACIDAD DE RESPUESTA (1.0563
+ 0.0711) (p<0.01).

Tabla 1

Administracion Local de Agua Chotano Llaucano. Servidores del grupo

experimental segun Cargo que desempeian. 2016

Cargo que desempefia N° %
Profesional en Recursos
o 3 27.27
Hidricos
Especialidad en calidad de
o 1 9.09
Recursos Hidricos
Técnico de campo 3 27.27
Personal administrativo 4 36.36
Total 11 100,0

43



Tabla 2

Administracion Local de Agua Chotano Llaucano. Usuarios segun Género.

2016
Género Ne° %
Masculino 48 60,0
Femenino 32 40,0
Total 80 100,0
B masculino
& femenino

Figura 1: Género del usuario
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Tabla 3

Administracién Local de Agua Chotano Llaucano. Usuarios segun Grado

de Instruccién. 2016

Grado de Instruccioén N° %
Primaria 15 18.75
Secundaria 24 30.0
Técnico 24 30.0
Superior 17 21.25
Total 80 100,00
| primaria
B secundaria
Otecnico
| superior

Figura 2: Grado de instruccién del usuario

45



Tabla 4

Puntajes promedios de los items del Test SERVQUAL del Pre y Post Test.

Usuarios de la Administracion Local de Agua Chotano Llaucano. 2016

puntaje puntaje
ITEMS DEL TEST SERVQUAL promedio | promedio
pre test post test
La administracién local de agua Chotano Llaucano cuenta con
1 equipos modernos que facilitan la atencion (muebles, | 3.425 4.1
computadoras, impresoras, etc.)
Las instalaciones fisicas (infraestructura) son visualmente | 3.35 4.15
2 atractivas.
Los servidores publicos cuando brindan un servicio, muestran | 3.23 4.09
3 vestimentas adecuadas y limpias.
Las é&reas de atencion al usuario, cuentan con material
4 informativo adecuado (folletos, estados de cuenta y similares) y | 3.18 4.05
visualmente atractivos.
Cuando los servidores publicos prometen hacer algo en cierto | 3.18 4.03
5 tiempo, lo hacen.
Cuando un usuario tiene un problema, los servidores publicos
6 muestran un sincero interés en solucionarlo. 3.28 4.09
Los servidores publicos dan un buen servicio orientador cuando
7 es la primera vez. 3.35 4.01
Los servidores publicos atienden a los usuarios en un tiempo | 3.23 4.00
8 tolerable.
Las diferentes areas de la administracion local de agua Chotano
9 Llaucano, ponen énfasis en mantener archivos o documentos | 3.38
exentos de errores. 4.04
Los servidores publicos, comunican a los usuarios cuando
10 concluird la realizacion del servicio. 2.93 4.01
Los servidores publicos no distraen su tiempo en otros asuntos | 2.99 4.08
11 distintos al servicio que solicitan los usuarios.
Los servidores publicos siempre muestran disposicion a ayudar | 2.96 4.06
12 a los usuarios.
Los servidores publicos nunca estdn demasiados ocupados para | 3.06 4.01
13 responder a las preguntas de los usuarios.
El comportamiento de los servidores publicos, transmite 4.10
14 confianza a sus usuarios. 2.96
Los usuarios se sienten seguros que sus transacciones
15 atendidas por los servidores publicos estan bien encaminadas. 3.01 4.04
Los servidores publicos son competentes cuando otorgan
16 atencion en los servicios que solicitan. 3.08 4.09
Los servidores publicos tienen suficientes conocimientos para | 2.98 411
17 responder a las preguntas de los usuarios.
Los servidores publicos brindan a sus usuarios una atencion | 2.90 4.04
18 individualizada.
La administracién local de agua Chotano Llaucano, tiene | 3.04 4.01
19 horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios.
Los servidores publicos ofrecen un trato personal y amable a los
20 usuarios. 2.94 4.03
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La administracion local del agua Chotano Llaucano se preocupa
21 por los mejores intereses de sus usuarios. 2.85 4.30

Sientes que los servidores publicos hacen suyas tus | 2.81 4.04
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Tabla b

Puntajes promedios y Porcentajes de satisfaccion en la atencion General y
por Dimension del Test SERVQUAL. Usuarios de la Administracion Local
de Agua Chotano Llaucano. 2016

Dimensién del test PRE TEST POST TEST
SERVQUAL PP % Satisf. PP % Satisf.
Elementos Tangibles 3.29 65.88 410 81.94
Fiabilidad 3.28 65.60 4.03 80.65
Capacidad de Respuesta 2.98 59.69 4.04 80.81
Seguridad 3.01 60.13 4.08 81.69
Empatia 291 58.05 4.08 81.65
Promedio general 3.09 61.89 4.07 81.35

PROMEDIO GENERAL
EMPATIA
SEGURIDAD
CAPACIDAD DE RESPUESTA
FIABILIDAD
ELEMENTOS TANGIBLES
0.0000 0.5000 1.0000 1.5000 2.0000 2.5000 3.0000 3.5000 4.0000 4.5000

POSTEST PRETEST

Figura 5: Puntajes promedio general y por dimensién del test SERVQUAL pre vs post t

test
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Figura 6: Grafico de lineas de los puntajes promedio por dimensién del test SERVQUAL
pre vs post test 2016

PROMEDIO GENERAL 61.89 81.35
EMPATIA 58.15 81.65
SEGURIDAD 60.13 81.69
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Figura 7:Porcentajes de satisfaccion de la calidad de la atencién por parte de los usuarios
2016
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Tabla 6

Diferencia de los puntajes promedios General y por Dimension del Test
SERVQUAL. Usuarios de la Administracion Local de Agua Chotano

Llaucano. 2016

Dimensién del  Diferencias PP Desviacion Valores “t” Valores p -
test SERVQUAL Post - Pre estandar student valor
Elementos 17.554 4.0295E-4
Tangibles 0.8031 0.0915
Fiabilidad 0.7525 0.0863 19.490 4.0858E-5
Capacidad de 29.721 8.3660E-5
Respuesta 1.0563 0.0711
Seguridad 1.0781 0.0688 31.364 7.1220E-5
Empatia 1.1750 0.1846 14.726 1.2376E-4
Promedio 0.9730 0.9730 11,788 2.9638E-4
general

PROMEDIO GENERAL  po s 09730

EMPATIA  —————————— 11750

SEGURIDAD s 1.0781

CAPACIDAD DE RESP U ST A e 10563

FIABILIDAD  pss s (), 7525

ELEMENTOS TANGIBLES  psssssssssss— 0.5031

0.0000

0.2000 0.4000

0.6000 0.8000 1.0000

1.2000 1.4000

Figura 8: Diferencias de puntajes promedios en general y por dimensién 2016
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4.2 Discusiéon de Resultados

Gallego (2000), sostiene que “desde hace varios afos las organizaciones
vienen enfrentando diferentes retos que les ha llevado a redefinir su vision,
mision, estructura, estrategias y procesos, acciones todas orientadas a lograr

mayores niveles de competitividad” (p.70).

Una de las estrategias claves para el logro de estos propositos es la
estrategia de Gestion Humana la cual esta orientada a ser generadora de valor a
través de sus diferentes procesos: seleccién, capacitacion y desarrollo,
compensacion, gestion del desempefio, entre otros; este compromiso supone la
necesaria redefinicién de su papel en la organizacién lo cual exige romper con el
modelo tradicional denominado Funcionalista el cual ha consistido en el
desempefio de funciones desarticuladas e independientes e implementar el
modelo Estratégico, es decir, procesos y acciones orientadas a contribuir al logro

de los objetivos de la organizacion. (Gallego, 2000, p.70)

Una de las innovaciones que permite este propdsito es la teoria de
competencias, la cual parte de reconocer que todas las personas poseen
caracteristicas diferentes que desde el punto de vista laboral permitiran
desempefios diferenciadores; la clave, segun esta teoria, esta en identificar estas
caracteristicas (presentes o potenciales) en procesos como disefio de cargos,
perfiles ocupacionales, reclutamiento de personal, seleccion, capacitacion y
desarrollo, gestion del desempefio, Planes de carrera, Compensacion y demas
procesos a cargo del area de Gestion Humana; de esta forma se lograra no solo
mayores niveles de eficiencia en el desempefio del cargo, puesto que el
responsable de éste tendra las caracteristicas requeridas para realizarlo en forma
exitosa sino que desde el punto de vista personal se podra lograr mayores niveles
de motivacion y satisfaccion, ya que permitira que las personas realicen labores

asociadas con sus habilidades, destrezas y conocimientos. (Gallego, 2000, p.70)

Por ello, la autora de la presente investigacion, se propuso probar que un

Programa de capacitacion por competencias mejoraria el desempefio laboral de
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los servidores de la Administracion Local de Agua Chotano Llaucano de Chota,
evaluado a través de la percepcion de los usuarios de esta institucion, para tratar

de romper esquemas tradicionales de tipo funcionalista.

En la investigacion se obtuvieron por manifestacion del usuario en el Pre
Test SERVQUAL menores puntajes promedio de calificaciéon a la calidad de la
atencion en las dimensiones EMPATIA (2.91), CAPACIDAD DE RESPUESTA
(2.98) y SEGURIDAD (3.01), con indices de satisfaccion por parte del usuario de
apenas 58.05%, 59.69% y 60.13% respectivamente, ubicandose dichas
dimensiones en la categoria Ni satisfecho / Ni insatisfecho; con un promedio
general de 2.91 que equivale a un indice de satisfaccion del 61.98% y que

también se ubica en la categoria Ni satisfecho / Ni insatisfecho.

En el Post Test, los puntajes promedio de estas dimensiones fueron
significativamente mayores: EMPATIA (4.08), CAPACIDAD DE RESPUESTA
(4.04) y SEGURIDAD (4.08), con indices de satisfaccion por parte del usuario del
81.65%, 80.81% y del 81.69% respectivamente, ubicandose en la categoria de
Satisfecho, muy proximos al limite inferior para llegar a la categoria de Muy

satisfecho que es del 85%.

Las otras dimensiones alcanzaron en el Post Test los siguientes puntajes
promedios e indices de satisfaccidbn que superaron significativamente a sus
correspondientes observados en el Pre Test: ELEMENTOS TANGIBLES (4.10 y
81.94%), SEGURIDAD (4.08 y 81.69%), y FIABILIDAD (4.03 y 80.65%), con un
promedio general de 4.07 que equivale a un indice de satisfaccion del 81.35% y
gue también se ubica en la categoria de Satisfecho, muy préximo al limite inferior

para llegar a la categoria de Muy satisfecho que es del 85%.

El Programa de capacitacion por competencias logr6 mejorar
significativamente la percepcion de la calidad de la atencion con mayor eficacia en
las dimensiones EMPATIA (con una diferencia de puntajes promedios de 1.175 *
0.1846), SEGURIDAD (1.0781 + 0.0688) y CAPACIDAD DE RESPUESTA
(1.0563 £ 0.0711) (p<0.01).
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En el Pert desde hace aproximadamente 2 décadas se viene aplicando la
gestion humana basada en competencias, especialmente en el sector privado, y
gue se viene extrapolando al sector publico, tan cuestionado por su burocracia e

ineficacia en la calidad de la atencion al usuario.

Gallego (2000), sostiene que “desde el concepto de Competencias los
diferentes procesos a cargo del area de Gestion Humana si contribuyen al logro

de los objetivos institucionales” (p.70).

Es probable que por dicha razén, se hayan obtenido los resultados
favorables en mejorar el desempefio laboral evaluado a través de la percepcion
de la calidad de la atencién por parte del usuario de la Administracién Local de

Agua Chotano Llaucano de Chota.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1 Conclusiones

1° Los usuarios de la Administracion Local de Agua Chotano Llaucano de
Chota tuvieron una percepcion de la calidad de la atencién en el Pre Test con
bajos a moderados puntajes por item, por dimension y en general, que los ubica
en la categoria de “Ni satisfechos / Ni insatisfechos, con mayores problemas en
las dimensiones Empatia, Capacidad de respuesta y Seguridad; revelando un
bajo desempefio laboral del servidor publico de la referida institucion publica en

cuanto a satisfacer las expectativas de los usuarios.

2° En base a los resultados del Pre Test, se disei6 un Programa de
capacitaciéon por competencias que prioriz6 mejorar la interaccion social entre
servidores y entre servidores con usuarios, y el fortalecimiento de competencias
laborales de los servidores en funcién a las funciones propias de su cargo y metas
establecidas en el Programa Operativo Institucional (POI), todo ello orientado a

mejorar la percepcion de la calidad de la atencién por parte de los usuarios.

3° Los resultados del Post Test fueron reveladores, después de la
implementacién del Programa de capacitaciobn por competencias laborales, la
percepcion de la calidad de la atenciébn por parte de los usuarios mejord
considerablemente. Los puntajes promedio fueron mayores por item, dimension y
en general; las diferencias de los puntajes promedio del Post con los del Pre Test
fueron significativamente distintos de cero, lo que demuestra la eficacia del
Programa de capacitacidén, con mejores resultados en las dimensiones Empatia,

Seguridad y Capacidad de Respuesta.

4° La implementacion del Programa de capacitacion por competencias mejoro
significativamente el desempefo laboral de los servidores de la Administracion
Local de Agua Chotano Llaucano de Chota, evaluada a través de la percepciéon de

la calidad de la atencién por parte de sus usuarios (p<0.01).
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5.2 Sugerencias

1° Se recomienda a la autoridad de la Administracion Local de Agua Chotano
Llaucano de Chota implementar el Programa de capacitacion continua por
Competencias para mejorar el desempefio laboral, con periodicidad minima de 2
veces por afo, priorizando mejorar las interacciones sociales entre servidores y
entre servidores con usuarios, para mejorar las dimensiones de Empatia,
Capacidad de respuesta y Seguridad, propias del Test de Percepcion de la

calidad de la atencién por parte de los usuarios.

2° Se recomienda a la Autoridad Nacional de Agua realizar diagnosticos del
desempeiio laboral de los trabajadores de todas las Administraciones locales de

Agua del pais.
3° Implementar Programas de capacitacion por competencias en todas las

Administraciones locales de Agua del pais, donde la situacion problematica sea la
misma 0 mas deprimente que la encontrada en la realidad de estudio.
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ANEXO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO — SEDE CHOTA
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ENCUESTA SOBRE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
POR PARTE DEL PERSONAL DE LA ADMINISTRACION LOCAL DE
AGUA CHOTANO LLAUCANO

OBJETIVO: EL PRESENTE INSTRUMENTO TIENE POR OBJETIVO
RECOGER DATOS ESTADISTICOS CON LA FINALIDAD DE CONOCER LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
SE BRINDA EN LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO
LLAUCANO.

N° FICHA

INFORMACION GENERAL.

FECHA:
SEXO: MASCULINO () FEMENINO ( )

EDAD:

NIVEL EDUCATIVO: PRIMARIA ( ) SECUNDARIA ( ) TECNICO ( )
SUPERIOR ()
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[I. CUESTIONARIO SERVQUAL:

A  CONTINUACION, ENCONTRARA PROPOSICIONES SOBRE
ASPECTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA
LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO - CHOTA. SON
22 PREGUNTAS QUE TIENE QUE CONTESTAR, ES MUY IMPORTANTE QUE
DESPUES DE LEER CUIDADOSAMENTE CADA PROPOSICION, MARQUE
CON UN ASPA (X) SOLO UNA ALTERNATIVA, LA QUE MEJOR REFLEJE LA
INTENSIDAD DE SU PUNTO DE VISTA RESPECTO A LA PERCEPCION QUE
TIENE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO QUE SE BRINDA EN DICHA
INSTITUCION, TAL COMO SE INDICA:

TD: TOTALMENTE EN DESACUERDO
D: DESACUERDO

R: REGULAR

A: ACUERDO

TA: TOTALMENTE DE ACUERDO

NOTA. TODAS LAS PREGUNTAS ESTAN REFERIDAS A LA

ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO Y AL SERVICIO
QUE BRINDAN SUS SERVIDORES PUBLICOS.
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TEST DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE SE

BRINDA EN LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO.

DIMENSIONES

PERCEPCION SOBRE

ELEMENTOS TANGIBLES

LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA
CHOTANO LLAUCANO CUENTA CON
EQUIPOS MODERNOS QUE FACILITAN LA
ATENCION (MUEBLES, COMPUTADORAS,
IMPRESORAS, ETC)

LAS INSTALACIONES FISICAS
(INFRAESTRUCTURA) SON VISUALMENTE
ATRACTIVAS.

LOS SERVIDORES PUBLICOS CUANDO
BRINDAN UN  SERVICIO, MUESTRAN
VESTIMENTAS ADECUADAS Y LIMPIAS.

LAS AREAS DE ATENCION AL USUARIO,
CUENTAN CON MATERIAL INFORMATIVO
ADECUADO (FOLLETOS, ESTADOS DE
CUENTA Y SIMILARES) Y VISUALMENTE
ATRACTIVOS.

FIABILIDAD

CUANDO LOS SERVIDORES PUBLICOS
PROMETEN HACER ALGO EN CIERTO
TIEMPO, LO HACEN.

CUANDO UN USUARIO TIENE UN
PROBLEMA, LOS SERVIDORES PUBLICOS
MUESTRAN UN SINCERO INTERES EN

CALIDAD DEL
SERVICIO QUE SE
OFRECE
ESCALA
D A
D A
D A
D A
ESCALA
D A
D A
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SOLUCIONARLO.

LOS SERVIDORES PUBLICOS DAN UN BUEN
SERVICIO ORIENTADOR CUANDO ES LA
PRIMERA VEZ.

LOS SERVIDORES PUBLICOS ATIENDEN A
LOS USUARIOS EN UN TIEMPO
TOLERABLE.

LAS DIFERENTES  AREAS DE LA
ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA
CHOTANO LLACAUNO, PONEN ENFASIS EN
MANTENER ARCHIVOS O DOCUMENTOS
EXCENTOS DE ERRORES.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ESCALA

10

LOS SERVIDORES PUBLICOS, COMUNICAN
A LOS USUARIOS CUANDO CONCLUIRA LA
REALIZACION DEL SERVICIO.

11

LOS SERVIDORES PUBLICOS NO DISTRAEN
SU TIEMPO EN OTROS ASUNTOS
DISTINTOS AL SERVICIO QUE SOLICITAN
LOS USUARIOS.

12

LOS SERVIDORES PUBLICOS SIEMPRE
MUESTRAN DISPOSICION A AYUDAR A LOS
USUARIOS.

13

LOS SERVIDORES PUBLICOS NUNCA
ESTAN DEMASIADOS OCUPADOS PARA
RESPONDER A LAS PREGUNTAS DE LOS
USUARIOS.

SEGURIDAD

ESCALA

14

EL COMPORTAMIENTO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, TRANSMITE
CONFIANZA A SUS USUARIQOS.

LOS USUARIOS SE SIENTEN SEGUROS
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15

QUE SUS TRANSACCIONES ATENDIDAS
POR LOS SERVIDORES PUBLICOS ESTAN
BIEN ENCAMINADAS.

16

LOS SERVIDORES PUBLICOS SON
COMPETENTES CUANDO OTORGAN
ATENCION EN LOS SERVICIOS QUE
SOLICITAN.

17

LOS SERVIDORES PUBLICOS TIENEN
SUFICIENTES CONOCIMIENTOS  PARA
RESPONDER A LAS PREGUNTAS DE LOS
USUARIOS.

EMPATIA

ESCALA

18

LOS SERVIDORES PUBLICOS BRINDAN A
SUS USUARIOS UNA ATENCION
INDIVIDUALIZADA.

19

LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA
CHOTANO LLAUCANO, TIENE HORARIOS
DE TRABAJO CONVENIENTES PARA TODOS
SUS USUARIOS.

20

LOS SERVIDORES PUBLICOS OFRECEN UN
TRATO PERSONAL Y AMABLE A LOS
USUARIOS.

21

LA ADMINISTRACION LOCAL DEL AGUA
CHOTANO LLAUCANO SE PREOCUPA POR
LOS MEJORES INTERESES DE SUS
USUARIOS.

22

SIENTES QUE LOS SERVIDORES PUBLICOS
HACEN SUYAS TUS NECESIDADES
ESPECIFICAS EN EL SERVICIO QUE
SOLITAS.

GRACIAS.

63




ANEXO
ESCUELA DE POSTGRADO

DENOMINACION DEL PROGRAMA

PROGRAMA DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS PARA
MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DE LA
ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO.
CHOTA 2016.

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Institucién : Administracion Local del Agua Chotano Llaucano
- Chota

1.2. Lugar : Provincia de Chota

1.3. Objeto : Capacitacion por competencias

1.4. Duracion : 6 semanas

1.5. Numero de horas . 36

1.6. Investigador : Br. Nalda Maria Elena Nufiez Diaz

ll. FUNDAMENTACION

El Programa de Capacitacion por competencias para mejorar el
desempefio laboral, esta orientado a mejorar este desempefio en los
servidores de la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano de Chota, a
través del enfoque de Gestion Humana por competencias, con la finalidad de
mejorar la percepcion de la calidad de la atencion por parte de los usuarios y
mejorar de esta manera la imagen de la referida institucion.

Gallego (2000), sostiene que la vision estratégica concibe a la Gestion

Humana como un subsistema de la organizacion que interactia con los

demas subsistemas (Produccién, Mercadeo, Finanzas, etc.), recibe

estimulos del entorno tanto interno como externo de la organizacion
determinando su funcionamiento y que como todo sistema requiere de

insumos, de ejecutar procesos y generar productos; con esta perspectiva
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sus procesos estaran alineados a la mision y vision organizacionales

como el norte que guia los procedimientos organizacionales. Desde este

punto de vista es claro entender que la gestion humana se constituye el

medio por excelencia de ayudar a la organizacion y a las demas éareas a

cumplir sus propdsitos, a través de sus diferentes procesos: disefio de

cargos, seleccion, capacitacion, desarrollo y gestion del desemperfio,

entre otros. (p.64)

Concibiendo la gestibn humana como un medio y ho como un fin en si

misma, se hace necesario determinar una metodologia de gestion que

haga posible este propdsito y es desde esta perspectiva que la Gestion
por Competencias cobra su mayor importancia, al fin y al cabo la fuerza

y la competitividad de una organizacion estan hoy en dia depositadas en

sus personas. (Gallegos, 200, p.64)

Gallegos (2000), sostiene que la teoria de competencias se constituye

por tanto en una metodologia que permite al area de gestion humana y

desde ella a sus procesos: disefio de cargos, reclutamiento, seleccion,

gestién del desempefio, capacitaciéon y desarrollo, entre otros, contribuir
al logro de los objetivos organizacionales, constituyéndose asi en una

estrategia fundamental para la organizacion. (p.63)

Gomez (1997), sostiene que la competencia “es una caracteristica
individual, que se puede medir de un modo fiable, que se puede demostrar, y
que diferencia de una manera sustancial a trabajadores con un desempefio
excelente de los trabajadores con desempeno normal” (p.52).

Richard Boyatsis, por su parte define las competencias como “las
caracteristicas subyacentes en una persona que estd causalmente
relacionada con una actuacion de éxito en un puesto de trabajo” (Llorente,
1998, p.12).

Gallego (2000), distingue entre “competencias diferenciadoras y
competencias de umbral, las primeras son aquellas caracteristicas personales

que distinguen un desempefio normal de uno sobresaliente o exitoso” (p.65).

Vale decir es una cualidad particular que hace que una persona en las

mismas circunstancias de otra, con su misma preparacion y en
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condiciones idénticas, se desempefie en forma superior. El
reconocimiento de estas caracteristicas ha permitido demostrar que no
es la formacion académica, por ejemplo, la que agrega valor al

desempeiio de un cargo. (Gallego, 2000, p.65)

Las competencias de umbral son las que permiten un desempefio
normal o adecuado y ha sido la identificacion de estas competencias las
qgque han caracterizado los procesos tradicionales de seleccion de
personal, es decir, se ha buscado quien pueda desempefar
adecuadamente un cargo y no quien lo pueda desempefiar en forma

exitosa o sobresaliente. (Gallego, 2000, p.65)

En otra clasificacion de competencias, ampliamente utilizada hasta la
fecha para evaluar perfiles profesionales, tenemos las competencias
relacionadas con el saber (son las referidas a aquellas que muestran dominio
de conocimientos teoricos, técnicos y de gestion), las competencias
relacionadas con el saber hacer (son aquellas habilidades o destrezas que
nacen con el individuo o son innatas, o se adquieren con la experiencia o
procesos de aprendizaje cotidiano o rutinario) y las competencias
relacionadas con el saber ser (son aquellas referidas a las actitudes puestas
de manifiesto en las relaciones interpersonales que generan un grado de

empatia o de entendimiento).

RUE, (2005), “La competencia es la capacidad de responder con éxito a
las exigencias personales y sociales que nos plantea una actividad o una
tarea cualquiera en el contexto del ejercicio profesional. Comporta
dimensiones tanto de tipo cognitivo como no cognitivo. Una competencia
es una especie de conocimiento complejo que siempre se ejerce en un
contexto de una manera eficiente. Las tres grandes dimensiones que
configuran una competencia cualquiera son: saber (conocimientos),

saber hacer (habilidades) y ser (actitudes)”.
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El Programa se desarrolld en 12 sesiones de 3 horas cada una, utilizando
fundamentalmente, metodologia activa, con dinamicas de interaccion entre los
participantes y el uso de videos relacionados con cada tema. Cada una de las
sesiones tuvo una duracién de 3 horas pedagogicas y se efectuaron 2 por

semana.

[ll. OBJETIVO GENERAL

Mejorar el desempefio laboral por competencias de los trabajadores de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano de la Provincia de Chota, a
través de talleres con temas conducentes a mejorar la percepcion de la calidad
de la atencién por parte de los usuarios.

IV. OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.1. Mejorar el desempefio laboral a través de una conferencia Taller de
valorizacion del recurso hidrico.

4.2. Mejorar el desempefio laboral a través de una conferencia Taller de
sensibilizacion del trabajador sobre la importancia de la percepciéon y
expectativa que tiene el usuario de servicios publicos.

4.3. Mejorar el desempefio laboral a través de una conferencia Taller sobre
la importancia y estrategias para madurar la inteligencia emocional en la
atencioén al usuario.

4.4. Mejorar el desemperio laboral a través de una conferencia Taller sobre
la importancia y formas de dar Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Confianza al usuario.

4.5. Mejorar el desemperio laboral a través de una conferencia Taller sobre
la importancia y estrategias para mejorar las interrelaciones personales
y empatia en la atencion al usuario.

4.6. Mejorar el desempefio laboral a través de una conferencia Taller sobre
la importancia de la buena conservacion de los bienes muebles e
inmuebles, calidad de boletines informativos y presentacion personal

del servidor para la satisfaccion de la atencion por parte del usuario.
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ESCUELA DE POSTGRADO

V. ACTIVIDADES

Sesion Indicadores
N° Nombre Estrategias Contenidos Recursos Tiempo
Importancia, conservacion y
distribucién éptima del recurso | Auditorio Valora la importancia
“Importancia de la hidrico. Exposicién de casos Cafén de la conservacion,
1 conservacion, administracion y | Conferencia Taller | concretos. multimedia 10 horas | administracion y
distribucién 6ptima del recurso Pizarra y distribucién  6ptima
hidrico” plumones. del recurso hidrico
Material
impreso.
Percepcién,  expectativa vy Buena  percepcién
satisfaccion del usuario. Auditorio del usuario a través
2 “Percepcién y Expectativa del | Conferencia Taller Cafoén del test SERVQUAL
usuario de servicios publicos” multimedia 10 horas | sobre la calidad de la
Pizarra y atencion  otorgada
plumones. por el servidor.
Material
impreso.
Conocimiento de uno mismo. Auditorio Buen nivel de
3 Autocontrol. Cafion inteligencia
“Inteligencia Emocional” Conferencia Taller | Motivacion. multimedia 10 horas | emocional a través
Empatia. Pizarra y de la aplicacion de
Habilidad social plumones. un test
Material
impreso.
Auditorio
“Capacidad de Respuesta, Capacidad de respuesta al | Cafién Buena  percepcion
4 Seguridad y Confianza del | Conferencia Taller | usuario. multimedia 10 horas | del usuario de la
usuario” Importancia de darle seguridad | Pizarra y calidad de la

68



y confianza al usuario sobre los | plumones. atencion brindada
tramites que realiza. Material por el servidor en las
impreso. dimensiones
capacidad de
respuesta, seguridad
y confianza del test
SERVQUAL.
Clasificacion de las relaciones | Auditorio
humanas. Cafon 10 horas. | Buenas relaciones
Factores negativos que impiden | multimedia interpersonales  por
“Relaciones interpersonales” Conferencia Taller | las buenas relaciones | Pizarra parte del servidor a
humanas. plumones. través de la
Condiciones de las Relaciones | Material aplicacion de un test.
Humanas. impreso.
Componentes de las
Relaciones Humanas.
“Importancia de la buena Importancia en la imagen de la | Auditorio Uso de uniformes
conservacion de los bienes | Conferencia Taller | institucion de la  buena | Cafion 10 horas. | por parte del
muebles e inmuebles, calidad conservacion de sus bienes | multimedia servidor, mayor
de medios informativos vy tangibles. Pizarra calidad de medios
presentacién  personal del Calidad de los medios | plumones. informativos, y mejor
servidor para la satisfaccion de informativos internos y externos | Material conservacion de los
la atencibn por parte del de las instituciones. impreso. bienes muebles e

usuario”.

Pulcritud y la imagen personal
del usuario.

inmuebles de Ila
institucion.
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ESCUELA DE POSTGRADO

SESIONES DE APRENDIZAJE N° 01

I.DATOS GENERALES

1. Institucién

2. Docente

3. Fecha

: ANA-ALA CHOTANO LLAUCANO

: Ponente capacitador especializado

: 11 /04/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesién

2. Estrategias

3. Tiempo

4. Cantidad

: “Importancia de la conservacion, administracion

y distribucion 6ptima del recurso hidrico”.

: Conferencia Taller con metodologia activa

: 2 Horas pedagdgicas

: 5 sesiones

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

COMPETENCIAS CAPACIDADES INDICADORES

Infiere el significado de la | Deduce el tema central, los
Comprende el | informacion proporcionada | subtemas, la idea principal y las
significado de la | mediante los medios escritos y | conclusiones en textos (tripticos) y
informacion visuales. medios visuales.

proporcionada.

Valora la informacion
proporcionada mediante
medios escritos y visuales.

Asume conductas de compromiso y
cumplimiento de tareas sobre la
informacion vertida.

Reorganiza informacion de

diversos textos.

Construye un cuadro de analisis
sobre el contenido de Ia
informacion y estructura propuestas
ante la sociedad.
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ESCUELA DE POSTGRADO

IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

MEDIOS
PROCESOS .
ESTRATEGIAS Y TIEMPO
DIDACTICOS
MATERIALES
¢ Presentacion un caso referido a la contaminacion | Proyeccion 10min
Inicio de un cuerpo natural. de un video
e Se induce al tema sobre la Importancia de la
conservacion, administracion y distribuciéon
optima del recurso hidrico mediante la lectura de Papel
un triptico preparado para tal fin, el mismo que
Proceso contiene: fotocopiado
v" Recurso Hidrico :
o Libro de la
Ley de recursos hidricos ley n® 29338 - ANA _
v" Importancia del Recurso Hidrico Ley del | 60min
v' Importancia de la Conservacion
) o~ S RRHH.
v' Importancia de la administracién
v" Servicios de administracién y manejo de los Cuaderno de
recursos hidricos -
= o trabajo.
v' Gestién Integrada de Recursos Hidricos: _j
Retos para el Peru - ANA Tripticos.
e Los par'gicipantes se apoyan en material Plumones
proporcionado para tal fin. .
para pizarra
¢ Mediante preguntas referidos al tema se hace Separatas
participar a los asistentes para verificar su
comprension y compromiso respecto a la
importancia del recurso hidrico. Estas son:
v' ¢ Qué aprendimos? (competencia,
capacidades e indicadores)
v' ¢ Cémo lo aprendimos?
Final v’ ¢Para qué nos sirve la valoracion de la 20 min
informacion?
v' ¢ Qué dificultades se te presentaron?
v' ¢ Cémo lo superaste?
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http://www.ana.gob.pe/media/316755/leyrh.pdf
http://www.ana.gob.pe/media/316755/leyrh.pdf
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwifnO7PxpHYAhUFQCYKHeM7AMUQFggwMAI&url=http%3A%2F%2Fwww.fao.org%2Fdocrep%2F005%2Fy2006s%2Fy2006s0f.htm&usg=AOvVaw1Z_tkQ-CSGHST5beVVfwqN
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwifnO7PxpHYAhUFQCYKHeM7AMUQFggwMAI&url=http%3A%2F%2Fwww.fao.org%2Fdocrep%2F005%2Fy2006s%2Fy2006s0f.htm&usg=AOvVaw1Z_tkQ-CSGHST5beVVfwqN
http://www.ana.gob.pe/media/353327/7-%20%20la%20gesti%C3%B3n%20integrada%20de%20los%20recursos%20h%C3%ADdricos.%20ing.%20adolfo%20toledo.pdf
http://www.ana.gob.pe/media/353327/7-%20%20la%20gesti%C3%B3n%20integrada%20de%20los%20recursos%20h%C3%ADdricos.%20ing.%20adolfo%20toledo.pdf

ESCUELA DE POSTGRADO

V.EVALUACION

APRENDIZAJE
ESPERADO

INDICADORES

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Valora la importancia
de la conservacion,
administracion y
distribucion  éptima

del recurso hidrico.

* Prueba de entrada y
salida

* Observacion  del
participante con lista

de chequeo

* Productos elaborados

en trabajo grupal

Ficha de

observaciéon

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Ley de Recursos Hidricos.

5.2 Tripticos sobre el tema en particular.

5.3 Video sobre la informacion

5.4 Reglamento de la Ley de Recursos Hidricos.

Ponente responsable
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ESCUELA DE POSTGRADO

SESIONES DE APRENDIZAJE N° 02

I.DATOS GENERALES

1. Instituciéon

2. Docente

3. Fecha

: ANA — ALA CHOTANO LLAUCANO

: Ponente capacitador especializado

: 18 /04/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesién

2. Estrategias

3. Tiempo

4. Cantidad

servicios publicos”.

“Percepcion y expectativa del

usuario de

: Conferencia Taller con metodologia activa

: 2 Horas pedagdgicas

: 5 sesiones

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

COMPETENCIAS

CAPACIDADES

INDICADORES

Proponen un conjunto
de normas que permitan
optimizar el servicio de

Analiza los tiempos de atencion
y rapida solucion a los
requerimientos de los usuarios.

Tiempo de atencibn de los
procedimientos administrativos
segun correspondan.

atencién al usuario.

Expresa orientacion clara vy
adecuada al usuario en los
servicios que brinda la
Administracion.

Atencién clara y adecuada del
personal.

Atencién administrativa en horario
programado

Inspecciones oportunas y visitas de
campo coordinadas.
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ESCUELA DE POSTGRADO

en la atenciéon brindada al | procedimientos.
usuario de agua.
Trato amable,
usuario.

Confianza de cump
procedimientos.

Brinda confianza y seguridad | Respeto de reserva de los

respetuoso  al

limiento con los

IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

PROCESOS
DIDACTICOS

MEDIOS
ESTRATEGIAS Y

MATERIALES

TIEMPO

Inicio

Proceso

e Se induce al tema sobre la Importancia de la

e Presentacion de procedimientos administrativos | Hoja impresa. | 10min

atendidos segun corresponda.

Percepcion y Expectativa del usuario de agua y | Papel

otros administrados segun especialidad:

v' Especialista de la Direccion de calidad y
Evaluacién de Recursos Hidricos. Libro de

Atencidn de procedimientos y procedimientos Ley

pendientes. RRHH.

Cuaderno

v Especialista de la Direccién de
Administracion de Recursos Hidricos. _
Atencion de procedimientos y procedimientos | Tripticos.

pendientes Plumones

trabajo.

v’ Especialista de Planificacion y Desarrollo de | Separatas

los Recursos Hidricos
Atencion de procedimientos y procedimientos

pendientes.

v' Especialista de la organizacién de usuarios

de agua.
Atencidn de procedimientos y procedimientos

pendientes.

fotocopiado

para pizarra

la
del
60min
de
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Mediante una dinamica se les hace participar,
reflexionar y se consolidaran propuestas de mejora 20 min
Final si fuera necesario para optimizar una mejor
percepcion y expectativa del usuario de agua y
otros administrados
V.EVALUACION
INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
APRENDIZAJE Valora percepciony | * Prueba de Entraday | Ficha de
ESPERADO expectativa del Salida observacion

usuario de agua y

otros administrados

* Observacion del
participante con lista

de chequeo

* Productos elaborados

en trabajo grupal

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Ley de Recursos Hidricos.

5.2 Instrumentos técnicos que se requiera

5.3 Data de archivos.

Ponente responsable
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SESIONES DE APRENDIZAJE N° 03

I.DATOS GENERALES

1. Institucién

2. Docente

3. Fecha : 25/04/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesién

2. Estrategias
3. Tiempo
. 5 sesiones

4. Cantidad

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

: ANA — ALA CHOTANO LLAUCANO

: Ponente capacitador especializado

: “Inteligencia Emocional”.

: Conferencia Taller con metodologia activa

: 2 Horas pedagdgicas

COMPETENCIAS CAPACIDADES INDICADORES
Aplica las dimensiones de la | Identifica a través del analisis de
inteligencia emocional para su | casos las dimensiones e
desarrollo emocional y una |importancia de la inteligencia
mejor interaccion con su | emocional para su desarrollo

Afirma su identidad | entorno como parte de su | personal.

discriminando las | desarrollo personal,

dimensiones de la | institucional y profesional

inteligencia emocional.

Valora la importancia de la
inteligencia emocional para el

desarrollo de su identidad
personal, institucional y
profesional

Muestra disposicion proactiva para
trabajar en equipo como evidencia
de su inteligencia emocional.

Valora la importancia de identificar
Sus propias emociones como las
ajenas dentro de su vida personal y
profesional
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Aplica las técnicas para poder
Autorregula sus emociones Yy | controlar sus emociones y ayudar a
comportamientos. las personas de su alrededor y de
los administrados en general.

IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

MEDIOS
PROCESOS ] TIEMP
ESTRATEGIAS Y
DIDACTICOS @)
MATERIALES
e Se inicia con una reflexion respecto a sus Hoja impresa
Inicio sentimientos frente a diversas situaciones. sobre
.. preguntas 10min
e Los participantes resuelven el Test de _
inteligencia emocional y luego se genera el problematizad
conflicto cognitivo con la pregunta problema as
¢, Que significa ser inteligente
emocionalmente? ¢, Qué relacion tienen
i . : o
Proceso las emociones con su vida profesional” Test de
Inteligencia

e El capacitador explica el contenido temético.
Se Aprecia un video sobre la Inteligencia Emocional
emocional. Luego responden ¢Qué les
parecié? ¢ Cual es el mensaje?

PPT, Equipo
e En equipos resuelven el andlisis de casos multimedia
seleccionando adecuadamente las
dimensiones de la inteligencia emocional _
Proyector 60min
e Realizan la socializacion de sus trabajos. multimedia.
e Los participantes leen sus respuestas o Video.
exponen sus trabajos.
Guia del

¢ Reflexionan sobre lo aprendido.
e El capacitador promueve el proceso meta participante.
cognitivo con las siguientes situaciones:
¢, Qué aprendiste el dia de hoy?, ¢Qué te es
Final dificil?, ¢ Qué le aconsejarias a tu par para Comunicacion
gue actue con inteligencia emocional en caso

de situaciones adversas?. verbal 20 min

e




V.EVALUACION

ESCUELA DE POSTGRADO

APRENDIZAJE
ESPERADO

INDICADORES

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Argumenta si es 0 no

una persona
emocionalmente
inteligente en casos

adversos.

Valora la necesidad
de mejorar su
inteligencia
emocional en casos

adversos

Demuestra respeto
hacia sus
comparieros

participantes

* Observacion del

participante con lista

de chequeo

* Productos elaborados

en trabajo grupal

Ficha de
evaluacion de

productos.

Guia de

observacion.

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Hoja de lectura sobre casos de inteligencia emocional.
5.2 Instrumentos técnicos que se requiera
5.3 Los de uso diario.

Ponente responsable
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SESIONES DE APRENDIZAJE N° 04

I.DATOS GENERALES

1. Institucién

2. Docente

3. Fecha

: ANA — ALA CHOTANO LLAUCANO

: Ponente capacitador especializado

: 02/05/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesién

2. Estrategias

3. Tiempo

4. Cantidad

Confianza al usuario

Capacidad de Respuesta,

Seguridad vy

: Conferencia Taller con metodologia activa

: 2 Horas pedagdgicas

: 5 sesiones

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

COMPETENCIAS

CAPACIDADES

INDICADORES

Constata que todos los

usuarios atendidos
comprendan las
indicaciones 'y  los
propositos de los

procedimientos
administrativos

Resuelve las dificultades y las
consultas de los usuarios.

Brinda respuestas directas a
las dudas de los usuarios
respecto a procedimientos
administrativos en su
especialidad

El usuario se muestra motivado a
seguir y cumplir los plazos de los
procedimientos administrativos.

Los administrados se sienten
satisfechos y seguros de los pasos
a seguir en un procedimiento
administrativo.

Valora y presta atencion a las
dificultades y brinda
retroalimentacion de
procedimientos administrativos
en general

El funcionario aprovecha las
respuestas de los administrados
para expandir sus conocimientos.
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Aplica las técnicas para poder
Autorregula sus emociones Yy | controlar sus emociones y ayudar a
comportamientos. las personas de su alrededor y de
los administrados en general.

IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

MEDIOS
ESTRATEGIAS Y TIEMPO
MATERIALES

PROCESOS
DIDACTICOS

e Se inicia con una reflexion respecto a Video.

Inicio motivacion personal.

e Los participantes disertan sobre ¢Que 10min
capacidades se debe tener para brindar una | PPT, Equipo
mejor atencion a los administrados?, ¢qué
normas de convivencia implementar en la
institucion?, ¢Es necesario el tiempo en la
atencion?, ¢Qué documentos de procesos
administrativos son los que mayor atencion
requieren?, ¢Se puede complementar con | Hojas
material impreso?, etc.

multimedia
Proceso

impresas

e El capacitador explica el contenido tematico.
Se Aprecia un video sobre el tema, luego se
les hace las preguntas ¢Qué les parecio?
¢, Cuél es el mensaje?

e En equipos resuelven el analisis de casos
seleccionando adecuadamente segun el

tema que se esta tratando _
Proyector 60min

e Realizan la socializacion de sus trabajos. multimedia.

e Los participantes leen sus respuestas 0 | Video.
exponen sus trabajos. i
Guia del

participante.

¢ Reflexionan sobre lo aprendido.
e El capacitador promueve el proceso meta | Comunicacion
cognitivo con las siguientes situaciones:

¢ Qué aprendiste el dia de hoy?, ¢Qué te es verbal
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Final dificil?, ¢Qué le aconsejarias a tu par para 20 min
gue actue con inteligencia emocional en caso
de situaciones adversas?
V.EVALUACION
INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS

APRENDIZAJE
ESPERADO

El usuario se
muestra motivado a
seguir y cumplir los
plazos de los
procedimientos

administrativos.

Los administrados se
sienten satisfechos y
seguros de los pasos
a seguir en un
procedimiento

administrativo.

* Observacion del
participante con lista

de chequeo

* Productos elaborados

en trabajo grupal

Ficha de
evaluacion de

productos.

Guia de

observacion.

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Hoja de lectura sobre casos.
5.2 Instrumentos técnicos que se requiera
5.3 Videos de casos

Ponente responsable
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SESIONES DE APRENDIZAJE N° 05

I.DATOS GENERALES

1. Institucién

2. Docente

3. Fecha

: ANA — ALA CHOTANO LLAUCANO

: Ponente capacitador especializado

: 09/05/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesidén

2. Estrategias

3. Tiempo

4. Cantidad

Relaciones

Componentes.

humanas.

Clasificacion.

: Conferencia Taller con metodologia activa

: 2 Horas pedagdgicas

: 5 sesiones

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

COMPETENCIAS

CAPACIDADES

INDICADORES

Vivencia y valora la
confianza mutua y las
relaciones
interpersonales
solidarias discriminando
las diversas formas de
expresar ideas y
sentimientos.

Pensamiento critico.

Toma de decisiones.
Construccion de la autoestima.
Relaciones interpersonales.

Participa en actividades
vivenciales discriminando las
diversas formas de expresar
ideas y sentimientos

Valora y es empatico en las
actividades interpersonales.

Contextualiza la importancia de la
comunicacion interpersonal en su
proceso de desarrollo.

relaciones
institucion

Mejoran sus
interpersonales en la
como en su familia.
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IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

PROCESOS
DIDACTICOS

ESTRATEGIAS

MEDIOS
Y
MATERIALES

TIEMPO

Inicio

Proceso

Final

La docente inicia la sesion contando un
pequefio episodio de su vida con un grupo de
vecinos de un barrio marginal de la ciudad de
Lima (situacion problematica). Formula
preguntas y se abre la participacion
espontanea de los alumnos. ¢Todos me
habran comprendido? ¢Hubiera sido mejor
utilizar el idioma de ellos? ¢Cuando estamos
frente a un grupo de personas generamos
espacios de familiaridad? Etc.

El ponente pregunta a los participantes
diciendo: ¢Qué tipo de comunicacion se ha
generado entre los vecinos del barrio y la
visitante? * Los alumnos a través de lluvia de
ideas anuncian el tema de la sesion de
aprendizaje. * La docente escribe el tema en
la pizarra. * Los alumnos desde sus saberes
comentan y reflexionan sobre las formas de
expresar * Exposicion oral y uso de pizarra.

El capacitador explica el contenido tematico.

Realizan la socializacion de sus trabajos.
Los participantes leen sus respuestas o
exponen sus trabajos.

Reflexionan sobre lo aprendido mediante las
preguntas: ¢Qué hemos aprendido con esta
sesion? ¢Por qué es importante la
comunicacion interpersonal? ¢,Cémo
podriamos mejorar nuestras relaciones
interpersonales?

Se concluye la sesion invocando a los
participantes a mejorar las relaciones
interpersonales en nuestro salén y nuestras
casas

Video.

PPT,

multimedia

Hojas

impresas

Proyector
multimedia.
Video.

Guia

participante.

Comunicacion

verbal

Equipo

del

10min

60min

20 min
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APRENDIZAJE
ESPERADO

INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
Contextualizan  la | . Opservacion del Ficha de
importancia de la | participante con lista | evaluacion de
comunicacion de chequeo productos.
interpersonal en su
proceso de
desarrollo.

* Productos elaborados | Guia de
Mejoran SUS | en trabajo grupal observacion.
relaciones

interpersonales en el
aula como en su

familia.

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Hoja de lectura sobre casos.
5.2 Instrumentos técnicos que se requiera
5.3 Videos de casos

Ponente responsable
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SESIONES DE APRENDIZAJE N° 06

I.DATOS GENERALES

1. Institucion : ANA — ALA CHOTANO LLAUCANO
2. Docente : Ponente capacitador especializado
3. Fecha : 16/05/2016

[I. DATOS CURRICULARES

1. Nombre de la Sesién  : Importancia de la buena conservacion de los
bienes muebles e inmuebles, calidad de medios
informativos y presentacion personal del servidor

para la satisfaccion de la atencion por parte del

usuario.
2. Estrategias : Conferencia taller con metodologia activa
3. Tiempo : 2 Horas pedagogicas
4. Cantidad : 5 sesiones

[ll. APRENDIZAJES ESPERADOS

COMPETENCIAS CAPACIDADES INDICADORES

Implementa la | Valora la importancia de la|Uso de uniformes por parte del
servidor, mayor calidad de medios
informativos, y mejor conservacion
de sus Dbienes | muebles e inmuebles. de los bienes muebles e inmuebles
de la institucion.

buena conservacion | conservacion de bienes

tangibles.
Brinda una buena atencion al
Brinda medios | usuario.
informativos de
calidad
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buena

Pulcritud y la

imagen

personal

IV.- SECUENCIAS DIDACTICAS

PROCESOS
DIDACTICOS

ESTRATEGIAS

MEDIOS
Y
MATERIALES

TIEMPO

Final

Inicio

Proceso

La Ponente inicia con la emisién de un video
de la importancia de la buena conservaciéon
de los bienes muebles e inmuebles.

Reflexionan sobre lo aprendido en el video
mediante las preguntas: ¢Qué hemos
aprendido con esta sesion? ¢Por qué es
importante la conservacion de los bienes
muebles e inmuebles? ¢Qué diferencia hay
entre un bien mueble y un bien inmueble?

Se emite otro video sobre la importancia de la
presentacion personal y la satisfaccion del
usuario

Reflexionan sobre lo aprendido en el video
mediante las preguntas: ¢Qué hemos
aprendido con este video? ¢Por qué es
importante la presentacion personal? ¢ Por
gué es importante la satisfaccién del usuario?

Se concluye la sesion invocando a los
participantes a mejorar el cuidado y la buena
conservacion de los bienes muebles e
inmuebles y la presentacion personal para
satisfaccion del usuario

Video.

PPT, Equipo

multimedia

Hojas

impresas

Proyector
multimedia.
Video.

Guia del

participante.

Comunicacion

verbal

10min

60min

20 min
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APRENDIZAJE
ESPERADO

INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
Brinda mayor |« QObservacién  del | Ficha de
importancia @ la| participante con lista | evaluacion de
conservacion de los | ge chequeo productos.
bienes muebles e
inmuebles. * Productos elaborados

en trabajo grupal Guia de
Mejoran su observacion.

presentacion

Personal.

VI. MATERIALES O RECURSOS A UTILIZAR

5.1 Hoja de lectura sobre casos.
5.2 Instrumentos técnicos que se requiera
5.3 Videos de casos

Ponente responsable
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VI.INSTRUMENTOS

Fichas de observacion
Guias de observacion
Pre test

Post test

Practicas dirigidas
Fichas de trabajo

ASANENENENEN

VII. INVERSION
Pago de honorarios por cada ponente de la conferencia taller: S/. 300.00
Sub Total: S/. 1800.00
Costo de papeleria y otroS: .......c.oovieiriiiiiii e, S/. 200.00
Total: S/. 2000.00

VIIl. EVALUACION

La Evaluacidon se realiz6 a través de los indicadores de evaluacion del Plan de
Actividades.

IX. BIBLIOGRAFIA

Gallego, M. (2000). Gestion Humana basada en Competencias. Contribucion
efectiva al logro de los objetivos organizacionales. Revista Universidad
EAFIT.

Llorente, Jorge (1998). Introduccion a las competencias. ¢, Por qué es lo que hay
gue tener? Capital Humano # 122. pp. 12-14.

RUE, J. y Martinez, M. (2005) Les titulacions UAB en I'Espai Europeu d’Educacié

Superior, IDES-UAB, Cerdanyola del Vallés.
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CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

....................................................................................................

.................................................................................................

1.3. Grado académico:

: - o '
o MBA . HAGSTER EN ALHMSTRAGOAE NEC cos y
ReELpclon/ES FRTERMA Gign/d e

1.4.Documento de identidad: .. DVX ;. 224 50%S

1.5. Experiencia laboral en asuntos relacionados directamente con la Propuesta
que se presenta en la investigacion.

............................................................................................

— DlECTOR PE ES cIELA P COvBRIMDA)D _UNACH
1.6. Denominacion de la Propuesta motivo de validacion:
PROGRAMA DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS PARA EL
PERSONAL DE LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO

LLAUCANO. CHOTA 2016
1.7. Titulo de la Investigacion:
PROGRAMA DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS PARA MEJORAR
EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DE LA ADMINISTRACION
LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO. CHOTA 2016

1.8. Autor de la Propuesta




Br. Nalda Maria Elena Nufiez Diaz

En este contexto el autor de la investigacion lo ha considerado como experto(a)
en la materia y necesita su valiosa opinién respecto a la Propuesta de una norma
de control del cumplimiento de las normas de conducta. Evaliie cada aspecto de
la Propuesta con las siguientes categorias:

MB : Muy Bueno 3 puntos

B :Bueno 2 puntos

R  :Regular 1 punto

D : Deficiente 0 puntos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
N° CATEGORIAS
INDICADORES MB| B |R |D
01 La redaccion de la Propuesta es clara y precisa. 3
02 | Justifica desde el punto de vista social, la necesidad de
aprobar la propuesta. 3
03 | Los términos utilizados son propios de una capacitacion ‘
por competencias para mejorar el desempefio laboral. "2
04 Estd formulado con légica para el mejoramiento de
competencias laborales. 3
05 | Esta expresado en conductas observables. 2
06 | Su fundamento tiene rigor cientifico. 2
07 Tiene una organizacion de actividades viables. 3
08 La Propuesta guarda armonia con lo que sostiene la
teoria. 3
09 Expresa con claridad la utilidad de la Propuesta. >3
10 Existe relacién entre el objetivo del Programa y las
actividades o sesiones de capacitacion. 3
11 Las sesiones de capacitacion son suficientes para mejorar

el desempenio laboral.
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12 Todas las sesiones de capacitacion son necesarias para
mejorar el desempefio laboral. )

13 | Las sesiones de capacitacion estan orientas a mejorar las
actividades laborales propias de las funciones de los -
trabajadores de la institucion donde laboran.

14 | Formulado para proceder con ética en la gestiéon publica. i
18 Propone la regulacion normativa de las Instituciones
Publicas que participaran en el cumplimiento de la ,2/
Propuesta.
16 | Adecuado para valorar resultados de desempeiio laboral. %
17 La Propuesta tiene las caracteristicas propias de un
Programa de capacitacion de competencias laborales. ‘Z,
18 | La capacitacion respeta a la persona humana. 3
20 | Se fundamenta en las buenas practicas laborales. Q/
VALORACION FINAL 3¢ |1y

Adaptado por los investigadores

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

( X ) La Propuesta de la norma puede ser presentada tal como esta redactada, si
supera los 45 puntos.

( ) La Propuesta de la norma debe ser mejorada antes de ser aplicada, si el
puntaje varia desde 30 hasta 44 puntos.

() La Propuesta de la norma debe ser reformulada totalmente, si el puntaje es
menor de 30 puntos.

Lugaryfe a
/7/) c~

( esmx ano)

DE CHOTA

Furma y sello del experto
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CRITERIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Anton Pérez Juan Manuel

1.2. Titulo Profesional:

Licenciado en Estadistica

1.3. Grado académico:

Maestro en Ciencias Mencion en Estadistica
Estudios concluidos de Maestria en Investigacion y Docencia
Universitaria Capacitacion en Competencias Profesionales

1.4.Documento de identidad: .......ooooviiieiimi e

1.5.

Experiencia laboral en asuntos relacionados directamente con la

Propuesta que se presenta en la investigacion.

Jefe de la Oficina de Personal de la Universidad Particular de Chiclayo
Octubre 1997 — Mayo 1998.

Secretario General de la Universidad Particular de Chiclayo 1998 —
2001

Jefe de la Oficina Centra de Informacién y de Relaciones Publicas de la
Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo” de Lambayeque Septiembre
2012 — Marzo 2014.

Director de la Direccion de Imagen Institucional de la Universidad
Nacional “Pedro Ruiz Gallo” de Lambayeque Febrero 2015 — Diciembre
2015.

Decano del Colegio de Estadisticos del Perd — Region Lambayeque
2010 — 2011.
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- Decano Nacional del Colegio de Estadisticos del Pert 2012 - 2013

1.6. Denominacion de la Propuesta motivo de validacion:
PROGRAMA DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS PARA

EL
PERSONAL DE LA ADMINISTRACION LOCAL DE AGUA CHOTANO

LLAUCANO. CHOTA 2016

1.7. Titulo de la Investigacion:

PROGRAMA DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS PARA
MEJORAR EL DESEMPERNO LABORAL DEL PERSONAL DE LA
ADMINISTRACION

LOCAL DE AGUA CHOTANO LLAUCANO. CHOTA 2016

1.8. Autor de la Propuesta

Br. Nalda Maria Elena Nufez Diaz

En este contexto el autor de la investigacion lo ha considerado como

experto(a) en la materia y necesita su valiosa opinion respecto a la Propuesta de

una norma de control del cumplimiento de las normas de conducta. Evalle cada

aspecto de la Propuesta con las siguientes categorias:

MB : Muy Bueno 3 puntos

B : Bueno 2 puntos
: Regular 1 punto

: Deficiente 0 puntos

ASPECTOS DE VALIDACION:

N° CATEGORIAS
INDICADORES MB | B | R
01 La redaccién de la Propuesta es clara y precisa. X
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02 Justifica desde el punto de vista social, la necesidad de aprobar | x
la propuesta.

03 Los términos utilizados son propios de una capacitacion por X
competencias para mejorar el desempefio laboral.

04 Esta formulado con l6gica para el mejoramiento de X
competencias laborales.

05 Esta expresado en conductas observables. X
06 Su fundamento tiene rigor cientifico. X
07 Tiene una organizacion de actividades viables. X
08 La Propuesta guarda armonia con lo que sostiene la teoria. X
09 Expresa con claridad la utilidad de la Propuesta. X
10 Existe relacién entre el objetivo del Programa y las actividades o X

sesiones de capacitacion.

11 Las sesiones de capacitacion son suficientes para mejorar el X
desempefio laboral.

12 Todas las sesiones de capacitacion programadas son necesarias X
para mejorar el desempefio laboral.

13 Las sesiones de capacitacién estan orientas a mejorar las X
actividades laborales propias de las funciones de los
trabajadores de la institucion donde laboran.

14 Formulado para proceder con ética en la gestion publica. X

15 Propone la regulacién normativa de las Instituciones Publicas X
gue participaran en el cumplimiento de la Propuesta.

16 Adecuado para valorar resultados de desempefio laboral. X

17 La Propuesta tiene las caracteristicas propias de un Programa X
de capacitacion de competencias laborales.

18 La capacitacion respeta a la persona humana. X

20 Se fundamenta en las buenas préacticas laborales. X

VALORACION FINAL
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ESCUELA DE POSTGRADO

Adaptado por los investigadores

[ll. OPINION DE APLICABILIDAD
( X ) La Propuesta de la norma puede ser presentada tal como esta

redactada, si supera los 45 puntos.

( ) La Propuesta de la norma debe ser mejorada antes de ser aplicada,
si el puntaje varia desde 30 hasta 44 puntos.

( ) La Propuesta de la norma debe ser reformulada totalmente, si el
puntaje es menor de 30 puntos.

Lugar y fecha: (mes y afno)

Ms.C. Juan Manuel Anton Pérez
DNI: 02602714
COESPE N° 12
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