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Resumen
La investigacion evidencio la relacion entre competencia laboral y calidad de
atencioén de los colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador
2022. Fue de tipo béasica y se realizd bajo el paradigma positivista, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental correlacional simple. Se empleé la técnica de
la encuesta, con dos cuestionarios de 20 items por variable estudiada, validados a
juicio de expertos y determinado el grado de confiabilidad, mediante el Alfa de
Cronbach. Los cuestionarios fueron aplicados a 150 colaboradores. La variable
competencia laboral se dimension6 a partir de las competencias instrumentales,
interpersonales, sistematicas y de conocimientos. La variable calidad de atencion
se dimension6 desde la confiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Se partié de la hipétesis que existe relacion correlacion positiva alta entre la
competencia laboral y la calidad de atencién en la municipalidad del Cantén
Guayaquil-Ecuador, logrando determinar que existe un alto grado de
significatividad, concluyendo que se requiere realizar excelentes competencias

laborales para ofrecer una atencion de calidad en la municipalidad del Canton.
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Vi



Abstract

The research evidenced the relationship between labor competence and quality of
care of the collaborators of a municipality of the Guayaquil-Ecuador Canton 2022.
It was of a basic type and was carried out under the positivist paradigm, quantitative
approach, simple correlational non-experimental design. The survey technique was
used, with two questionnaires of 20 items per variable studied, validated by expert
judgment and the degree of reliability determined, using Cronbach's Alpha. The
guestionnaires were applied to 150 collaborators. The labor competence variable
was dimensioned from the instrumental, interpersonal, systematic and knowledge
competences. The quality of care variable was dimensioned from reliability, safety,
empathy and tangible elements. It was based on the hypothesis that there is a high
positive correlation between labor competency and the quality of care in the
municipality of Guayaquil-Ecuador Canton, managing to determine that there is a
high degree of significance, concluding that excellent labor competencies are

required to offer a quality care in the municipality of Canton.

Keywords: Labor competence, quality of care, collaborators.

Vii



l.  INTRODUCCION
En un contexto internacional, el empleado ideal en un momento en que las
personas no poseen trabajo porque tienen problemas con ciertos ambitos laborales
debido a sus habilidades en instalaciones no disponibles para el perfil del puesto
(Bravo et al.,2020). Algunas partes del mercado laboral carecen de talento, lo que
conduce al declive econdmico y la falta de ventaja competitiva. La actividad
empresarial en el mundo actual se interesa por crecer en mercados competitivos
sin considerar a las personas. En otras palabras, es lo mas fundamental de la
entidad, asi que no solo se da capacitaciones, sino ademas buenos tratos y dar

valor a la entidad.

La competencia laboral es un desafio en el trabajo interno y externo relacionado
con la sociedad y la produccién dentro de las organizaciones, y analiza las
fortalezas y debilidades que puede presentar la metodologia (Nahum et al.,2021).
Asimismo, El mundo de hoy se compone de funciones esenciales en base a un
cambio tecnoldgico y funcional relacionados con factores culturales, sociales y
demograficos, que afectan el entorno laboral, el trabajo de los individuos y sus
habilidades. (Velasquez,2021). Una variedad de investigaciones ha evidenciado,
desde el principio, que el riesgo psicoldgico y la competencia laboral impactan no
solo en el crecimiento organizacional, sino también en el desarrollo y desempefio
de los empleados. Esto tiene un impacto directo en la capacidad de los trabajadores
para trabajar en una entidad (Vega,2016). La competencia laboral se presenta
como un medio para mejorar el potencial del talento humano y alcanzar las metas

institucionales (Sanchez et al.,2017).

Del mismo modo, cada vez es mas claro que las metas requieren de lideres y
gerentes creativos que den respuestas creativas a los problemas cotidianos con el
fin de reducir accidentes, enfermedades y riesgos relacionados a los procesos de
manufactura, no ha escapado al campo de la gestion de riesgos laborales (Mufioz
et al.,2021).

Ecuador tiene una nueva constitucion desde 2008, esta fuertemente enfocado en
CL para servidores de centros publicos y privados. Los procesos resultantes que

alli se generan requieren de un ambiente tranquilo, ordenado y confortable que



potencie por la comunidad el servicio, ademas de la satisfaccion de cualidades
humanas. Ayudar a los clientes es mas que un esfuerzo para proporcionar

referencias y acelerar la gestion de documentos (Sanchez et al.,2022).

Segun Sanchez, (2018). La consideracion del trato personal y humano es esencial
para recibir una atencion de calidad. Esto no solo significa hacer que las personas
sientan que los productos y servicios que ofrecen superan con creces sus costos,

sino que su valor como clientes es una parte importante de lo que hacen.

Profundizando la situacion contextualizada de las entidades de Ecuador, Se presta
atencioén a los factores de seguridad no solo en la infraestructura, sino también en
el nivel de competencias. Esto genera demoras en los procedimientos de atencién,
con limitada participacion presencial y pocas opciones de comunicacion en medios
digitales. La atencién ahora es mas fluida, pero como muestra Segura (2022), hay
una demora muy larga en el procedimiento de respuesta. En tal sentido, los
usuarios han manifestado incumplimientos o solicitado una solucién especifica mas
efectiva, lo que aun no ha sido subsanado por demoras administrativas por parte
de los colaboradores, por lo que se plante6 como pregunta principal. Por ello,
conforme a la investigacion se planteo el siguiente problema: ¢ Qué relacion existe
entre competencia laboral y calidad de atencion de los cooperadores de una
municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 20227?.,como objetivos especificos se
tienen en cuenta los siguientes.,;Como se relaciona las competencias
instrumentales y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del
Canton Guayaquil-Ecuador 2022?.,;,Como se relaciona las competencias
interpersonales y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad
del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022?., ;Cémo se relaciona las competencias
sistematicas y calidad de atencién de los colaboradores de una municipalidad del
Canton Guayaquil-Ecuador 2022?.,¢;, CoOmo se relaciona los cconocimientos y
calidad de atencion de los cooperadores de una municipalidad del Canton

Guayaquil-Ecuador 20227

Como tal, la investigacion es teéricamente fundamental porque es necesaria para
desarrollar estudios seleccionados para recopilar informacién cientifica confiable y

relevante para las competencias profesionales y la calidad de la atencién, y se



justifica metodolégicamente porque las herramientas utilizadas se utilizan para
realizar otros trabajos relacionados con el tema. Del mismo modo, la opcion
practica ya que puede contribuir a estrategias para los lideres, cooperadores de

una entidad de Canton Guayaquil-Ecuador 2022.

Para desarrollar este caso, se pretendid principalmente establecer la relacién que
hay entre competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una
municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022. Para ello, se formularon los
siguientes objetivos especificos., identificar el nivel de la competencia
instrumentales y calidad de atencion de los cooperadores de una municipalidad del
Canton Guayaquil-Ecuador 2022.,. Evaluar el nivel de las competencias
interpersonales y la calidad de atenciéon de los cooperadores de una municipalidad
del Canton Guayaquil-Ecuador 2022, Establecer el nivel de las competencias
sisteméticas y la calidad de atencion de los colaboradores del Cantén Guayaquil-
Ecuador 2022., Establecer el nivel de los conocimientos y la calidad de atencién de
los cooperadores del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022. El estudio esta basado
esencialmente en la siguiente hipotesis general : H1. La competencia laboral se
relaciona significativamente con la calidad de atencién de los colaboradores del
Cantén Guayaquil-Ecuador 2022.HO: La competencia laboral no se relaciona
significativamente con la calidad de atencion de los colaboradores del Canton
Guayaquil-Ecuador 2022.,y como hipoétesis especificas. Las competencias
instrumentales se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los
colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022., las
competencias interpersonales se relaciona significativamente con la calidad de
atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador
2022, las competencias sistematicas se relaciona significativamente con la calidad
de atencidon de los colaboradores del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022., los
conocimientos se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los

cooperadores del Cantéon Guayaquil-Ecuador 2022



II.LMARCO TEORICO

Saavedra (2021) El trabajo de estudio identifica como funciona el estudio de gestién
de habilidades con el desempefio laboral en los clientes internos del Centro Médico
Juan Guerra en el afio 2021. El trabajo fue basico, no empirico y cuantitativo,
descriptivo, Correlacion transversal, Muestra y Poblacion con un total de 30
integrantes del Centro Médico Juan guerra. Se empled un cuestionario de gestion
de competencia y desempefio laboral, que mostré6 que el 44 % de los clientes
internos estan moderadamente de acuerdo con que la administracion de
competencia tiene consecuente para mal con el desempefio laboral. Ademas, el
17% no estuvo de acuerdo con que la gestibn de competencia impactara el
desempefio laboral de los clientes internos del Centro Médico Juan Guerra.
Concluimos que la decision representativa es 0.000, la mas baja en el nivel de
significacién 0.05, entre los clientes internos del Centro Médico Juan Guerra hay
gestién por competencia y desempefo laboral. De manera similar, utilizando el
coeficiente de Pearson, el valor de correlacion es de 0,555, lo que significa que

existe una correlacion.

En la cuidad de México, Castillo (2020) Realiz6 un estudio sobre “Habilidades
Laborales y Desempefio Laboral de los Trabajadores Calificados en Nuevo Leon”,
plante6 como objetivo establecer una correspondencia entre el estudio, para ello
utilizé una investigacion cuantitativa descriptiva, correlacional, disefio no
experimental, asigné 91 personas como muestra, como muestra de 76 hice su
encuesta y resulto lo cual el 85% de los socios estan capacitados en el modelo de
competencias de la empresa para la que trabajan y el 92% de estas instituciones y
tecnologias. Es relevante tener titulo de licenciatura, el 20% no conoce modelos de
educacién y formacion técnica, y se concluye que algunos aspectos de la
educacion y el conocimiento técnico pueden ser mejorados gracias a la valoracion
de los socios cooperantes que brindan apoyo y vision. indico puesto que preexiste
una analogia significativa entre las tasas de incidencia de las dos variables
estudiadas, y que cuantos mas subordinados se puedan manejar, mayor sera el

nivel de desempefo.



Farfan (2020) Este estudio es un objetivo global para conocer las correlaciones
existentes que se dan en el riesgo psicosocial y el desempefio laboral de las
enfermeras de una entidad de Lurigancho. Aproximaciones descriptivas,
cuantitativas, no experimentales. Se representd una poblacion de 188
enfermeros(as) y se les solicitd utilizar cuestionarios para evaluar correlaciones
entre las variables: riesgo psicosocial y competencia laboral con su respectiva
dimensién. Estas herramientas son avaladas por expertos conocedores del tema.
Después de realizar los calculos estadisticos, indica que el riesgo psicosocial esta
directamente relacionado con la competencia laboral, denota una correspondencia

positiva débil entre las variables.

Teran (2020) con su disertacion titulada "Cl y centros médicos Calidad tipo de
atencion en salud es IESS. En el programa de posgrado del Instituto Tecnoldgico.
Su objetivo principal fue establecer CL y calidad de atencién en el Centro Médico
IESS Kotacachi Clase 'A' en septiembre de 2019. Disefio descriptivo. El universo
esta formado por 230 clientes externos y 13 clientes administrativos de los centros
meédicos. Se concluye, en el trabajo, algunas personas interfieren positivamente,
otras negativamente. La mayoria del personal del centro médico cree que es
esencial para la entidad, conoce las funciones que debe realizar y fomenta el
trabajo en grupo, de la misma manera, la mayor parte de las personas carecen de
autonomia en su comunicacion, la mayor parte de las personas estan insatisfechas
con el desempeiio de sus jefes 0 no son reconocidas. Sienten que sus supervisores
no estan compartiendo toda la informacibn que deberian saber cémo
administradores del centro de salud. Los empleados también dijeron que es posible

gue los gerentes no puedan verificar la satisfaccion de los clientes internos.

En Cuba en su estudio, Selva et al. (2018). Traté de analizar la calidad de la
atencion prenatal para la prevencion del bajo peso al nacer, utilizando la
competencia profesional de 43 meédicos afines a la labor de enfermeria del
policlinico docente "Ramoén Lopez Pefia" de Santiago de Cuba. Los criterios,
indicadores y criterios de evaluacion se determinaron previamente utilizando. La
calidad del programa de evaluacion no fue la mejor, identificandose dificultades de
comportamiento en situaciones de riesgo (a menudo relacionadas con el

embarazo). Existe la necesidad de evaluar otras dimensiones del esquema, asi



como la atenciéon a otros grupos de poblacién, como las mujeres en edad
reproductiva que estan en el compromiso de tener bebés con bajo peso al nacer, y
formar especialistas en areas complejas. En conclusién la evaluacién de la
competencia profesional incluye la evaluacion de los dominios cognitivos, asi como
las habilidades y la experiencia adquirida en este dominio. De hecho, la
competencia es la capacidad o habilidad para realizar una actividad o tarea de una

manera deseada, es algo que un empleado sabe hacer.

Otacoma.(2022). El estudio se realiz6 como proposito establecer la correlacion
entre el clima laboral y la calidad de atencion de los empleados del Ban Ecuador.
Los métodos utilizados son cuantitativos, descriptivos y correlativos. La técnica
empleada es una encuesta y la herramienta utilizada es un cuestionario sobre las
variables de la encuesta. Para establecer la confiabilidad de la herramienta se
aplico el alfa de Cronbach, arrojando 0,902 para las variables de ambiente laboral
y 0,979 para las variables de calidad de atencién. La muestra empleada fue de 16
empleados de dicha agencia. Como resultado, encontramos que el 75% de los
empleados tiene una muy buena percepcion del ambiente de trabajo. De igual
forma, el 56,3% afirma que casi siempre se brinda un servicio de calidad a sus
clientes. Se obtuvo una correspondencia positiva débil entre las dos variables
(0,403 y sig. 0,039).

Veintimilla (2021). Estudio la competencia laboral y el desempefio educativo en la
Escuela de Educacion Béasica 2020, Carmen Wither Navarro, Guayaquil, Ecuador.
Se podra conocer los diferentes aspectos y vertientes que sustentan su trabajo, y
los procesos a través de los cuales debes brindar aportes y apoyo. El muestreo no
es probabilistico, empleando técnicas de encuesta de cuestionarios bien
estructurados. Los hallazgos destacados en este trabajo demuestran asociacion
entre la competencia laboral y el desempeiio docente, en otras palabras, la mejora
de los resultados de la actividad educativa alcanzados en proporciones muy
significativas. El coeficiente es igual a 0,734, indica que la correlacion obtenida
entre competencia laboral y desempefio educativo como alta, directa y significativa
al nivel 0.01.



Mamonte (2020). El propésito de este trabajo fue establecer una correlacion que
existe entre la gestion del talento y las competencias de la fuerza laboral. La
muestra de la encuesta correspondio a 49 profesionales y fue seleccionada por un
método de muestreo no probabilistico. Esta investigacion consigna un método
cuantitativo, un disefio no experimental y un estilo descriptivo correlativo. El método
desarrollado es una encuesta y un cuestionario como herramienta, ha sido
verificado por expertos y tiene una fiabilidad de 0,824 en encuestas de gestion del
talento y de 0,732 en encuesta de competencia laboral. Los hallazgos de la
correlacion evidencian que la gestion del talento esté significativa relacionada con
la competencia laboral de los trabajadores en un Hospital Sagrado Corazén de
Jesus, Provincia de Los Rios, Ecuador (rho = .420 ** y P = .006 ). También, se
encontré6 que las variables de gestion del talento humano se asociaron
significativamente con aspectos motivacionales del trabajo en grupo, calidad del
trabajo, compromiso, comunicacion y habilidades de los empleados. Se concluy6
gue la variante gestion del talento humano se relacioné de manera significativa con

la competencia laboral de los empleados, Ecuador.

Chele (2020). Un estudio sobre planificacién educativa y la competencia laboral de
los maestros de la unidad educativa “Alejo Lascano Bahamonde” de Guayaquil,
Ecuador. Los propésitos comunes son: Determinar el impacto a través de la
planificacion educativa y la competencia laboral docente en la unidad educativa
“Alejo Lazcano Bahamondo” de Guayaquil, Ecuador, 2020. Este estudio plantea la
hip6tesis de que la planificacion educativa interviene en la competencia laboral de
los maestros. Unidad Educativa “Alejo Lascano Bahamonde”, Cantén Guayaquil
Ecuador 2020. Este estudio fue de tipo descriptivo, cuantitativo, no experimental,
de disefio descriptivo transversal. La poblacién de la muestra fue de 25 maestros,
la cual es una muestra censal, un Cuestionario de Evaluacion de Programas
Educativos de 25 items y un Instrumento de Recoleccion de Informacion de
Competencias laborales de 20 items, con proporciones determinadas ante juicio de
expertos y la confiabilidad se hizo internamente. Observacién de consistencia con
alfa de Cronbach obtenido en 0.826 y 0.862 respectivamente. La distincion de datos
incluyo la prueba Rho de Spearman y SPSS v. 25.



Cerezo (2019). El actual trabajo obtuvo como propdésito identificar la relacion entre
el control administrativo en la calidad de servicio al cliente en la unidad judicial de
Vinces, Ecuador en el afio 2018. La encuesta fue del tipo correlacional, utilizando
estimacion descriptiva correlacional, seleccionandose una muestra de 50
empleados. La informacion se recopilé a través la aplicacion del instrumento de
opinion sobre gestién administrativa y un cuestionario de calidad de atencion por
separado, se aplicé al personal del establecimiento y se validé mediante
confirmaciones correspondientes a una matriz. En el estudio de la informacion se
empled la prueba estadistica Rho de Spearman. Esto ayuda a determinar
relaciones entre variables y probar hipétesis. Los hallazgos muestran que
predomina el nivel de atencion administrada inadecuada en un 42% y la proporcion
de atencion de calidad adecuada en un 58%. Ademas, encontraron una
correspondencia significativa entre las dos variables. La magnitud de la analogia
segun el coeficiente Rho de Spearman es de 0,716 ** (Sig. = 0,000 < 0,01), que es

alta al nivel, lo que indica una correlacion directa y significativa.

Enfoques tedricos de la competencia laboral, se tiene a Para Alles (2015), hace
referencia al estudio de competencia se refiere a rasgos de personalidad,
conductas que contribuyen en todo caso al desempefio exitoso en el lugar de
trabajo. Cada trabajo puede tener caracteristicas diferentes en distintas entidades
y mercados. La competencia laboral se conceptualiza como capacidad, habilidad y
conocimiento del desempefio. Es de poco valor en este momento cuando se puede
utilizar para determinar las capacidades fisicas y mentales de un individuo, pero es
muy importante cuando se emplea en el analisis de puestos para refinar los
requisitos, el trabajo y los horarios. La competencia requiere mucha habilidad y

conocimiento.

Segun, McClelland (1973) citado en Aira (2016). Los enfoques basados en
habilidades que vemos en el mercado hoy en dia, lo que él llama esencialmente
reducir la aplicabilidad de todas las habilidades, tienen mucho en comun: Enfoque
anglosajon. Se enfoca no solo en el contenido del trabajo, sino también en su
relacion con la estrategia general de la entidad. Los defensores de este enfoque
comparten la opinion de McClelland de que las pruebas de inteligencia y el



rendimiento académico por si solos no son predictores valiosos del éxito

profesional ni explican las habilidades que posee un individuo (Camacho 2021).

Boyatzis (1982) citado en Definir competencias laborales como rasgos basicos,
incluyendo motivos, rasgos y aspectos de una persona. Los autores también
sefalan que estos pueden ser aspectos inconscientes del ser humano, y se refieren
a estas caracteristicas individuales como habilidades generales. Spencer (1993)
Define el término como una caracteristica basica de un individuo. Los autores
afirman que las habilidades son una parte bastante profunda y persistente de la
personalidad de un individuo y pueden predecir el comportamiento en diferentes
situaciones laborales y tareas (Mederos, 2016). Segun estos autores, la
competencia laboral se puede definir en cinco categorias basicas. Rasgos como

motivaciones, rasgos, autoconceptos, conocimientos y habilidades:

Chiavenato (2011) sefiala que CL varia continuamente de a favor a neutral a
desfavorable. Por ende, una calificacion climética positiva sefiala pertenencia a la
unidad, desempefio, productividad energética, baja volatilidad, satisfaccion,

adaptacion e innovacion.

Segun Chiavenato (2010), “El CL es el entorno que se crea entre el empleado y su
supervisor. Basado en las reflexiones anteriores, los trabajadores ciertamente
pueden crear su propio sentimiento sobre el ambiente en el que trabajan, la
presencia de relaciones informales y las percepciones de su trabajo. Chiavenato
(2015) dice: Se conceptualiza como un estado de acomodacién destinado no solo
a satisfacer necesidades materiales y de seguridad, sino también a satisfacer a
grupos sociales pertenecientes al respeto y la autoconciencia. (Chiavenato, 2015,
p. 49)

La competencia se puede definir de diferentes maneras y se pueden agrupar en
diferentes clases a lo largo del tiempo (Tobon,2008.,Frade, 2009; Sultana, 2009).
Los conceptos de conocimientos y habilidades no incluyen aspectos
motivacionales, pero la definicibn de competencias. Ademas, otros puntos a
considerar en esta definicién incluyen: a) cualidades de la persona b) nivel de
rendimiento en competicion; c) el contexto en el que se aplica la habilidad (Climént,
2010; Sampson, 2009).



Dimensiones de las competencias laborales.

Competencias instrumentales. Como sugiere su nombre, tiene una funcion de
herramienta. Se identifican por su habilidad e ingenio, su capacidad de aprender y
gestionar un pensamiento o idea y gestion del entorno (organizacion del tiempo,
toma de decisiones, resolver problemas y ejecucion de estrategias competitivas).
(Amor Y Serrano,2018).

Competencias interpersonales. La competencia interpersonal es una habilidad
individual y social necesaria para construir relaciones estables y productivas. En
los negocios, ayuda a construir equipos fuertes y efectivos. También, mejora la
comunicacién interna de la empresa y facilita el proceso de interaccidén social y

cooperacion (Maluenda,et al.,2020).

A nivel profesional, la competencia interpersonal es fundamental en el proceso de
seleccion. Generalmente, las entidades buscan un profesional que puedan trabajar
en colaboracion, comunicarse de manera efectiva y demostrar compromiso y ética
con cada tarea asignada. Estas son las habilidades interpersonales que mas

valoran las entidades (De vita,2020)

Competencias sistematicas. Implica la destreza y habilidad con relacién a una
comprension holistica de un sistema o un todo. Requiere imaginacion, sensibilidad

y la capacidad de comprender como los que encajan en un todo.

Estas habilidades incluyen la capacidad de planificar modificaciones o disefiar
nuevos sistemas para introducir mejoras en los sistemas entendidos globalmente.
Los medios y las habilidades relacionales, que forman la base de las habilidades

del sistema, deben aprenderse de antemano.

Como hoja de competencia generales, puedes usar: Cada organizacion selecciona
competencias basicas especificas en funcion de su vision, mision y estrategia.
Definir las profesiones y habilidades para completar los perfiles de puestos mas
efectivos segun las funciones operativas (produccion, administracion, ventas,
logistica, operaciones, mandos intermedios, etc.). Por competencia, entrenamiento

, desarrollo de carrera basado en competencia, evaluaciébn de competencia,
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orientacion y entrenamiento de empleados basados en competencia, etc.. (Lopez ,
2016).

Conocimientos. Considere el uso eficaz de los recursos en disposicion para los
profesionales, incluidos el conocimiento, actitud y la habilidad, como la iniciativa, la
comunicacién, la planificacion, la organizacion, los temas de resolucion de

problemas, la adaptacion al cambio y el liderazgo (Coste et al .,2017)

Un enfoque tedrico con concordancia con calidad de la atencion es el nivel en que
el servicio de salud para personas y poblaciones incrementa la probabilidad de
alcanzar los hallazgos de salud que desean. Se basa en un conocimiento basado
en pruebas necesarias para adquirir la cobertura sanitaria universal (Febres y
Mercado,2020). Tenga en cuenta, sin embargo, que las expresiones de satisfaccion
o insatisfaccion pueden ocurrir independientemente de los atributos especificos del
servicio. Segun Oliver, Thompson y Sufiol, la teoria 0 modelo de rechazo
(afirmaciones de vida util) prevalece en el estudio de satisfaccion, que asume que
los consumidores forman expectativas, observar el desempefio real de los atributos

del producto y formar puntos de vista discrepantes antes de consumir.,

La teoria planteada por Parasuraman et al.(1988) EI grado deseado,
concurrentemente alto y hace referencia a lo que los consumidores esperan recibir,
es una combinacién de lo que creen que es posible y lo que deberia ser. Los
autores afirmaron que una forma de aproximarse a la calificacién o beneficio que
un usuario tiene sobre un articulo es calcular las caracteristicas o aptitudes basicas
gue lo determinan. Los atributos de calidad distintivos pueden estar relacionados
con desarrollos organizacionales clave y también pueden medirse a partir de
enfoques de prestacion de servicios. Lo que accede a demostrar la apreciacion del
trabajador y al consumidor, asi como sus respectivas valoraciones, pueden permitir
el posicionamiento del producto/servicio. Se mejoran las técnicas de toma de
decisiones. La implementacién de tacticas conduce inevitablemente a estereotipos
de género globales. La calidad percibida que avala una organizacion de esta
naturaleza, en comparacion con el estadio en el que la organizacion se percibe a
si misma, requiere de diferentes estrategias para transitar hacia un modelo de

género, el ciclo siempre comienza con el cliente y termina con el cliente. efecto
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contrario y/o calidad de servicio percibida frente a cinco factores especificos:
concrecion, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada aspecto
debe lograr su propia afirmacion y nivel de impacto definido en relacion con los
servicios prestados. Las perspectivas de los usuarios sobre la calidad coinciden
con la naturaleza actual de lo que las empresas querian originalmente. (Paravic et
al.,2021).

Gronroos (1984) plante6 en correspondencia a calidad del servicio es el producto
de la combinacion de la calidad global a través de tres modelos cuantitativos:
calidad técnica (dada), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa. Las
caracteristicas que pueden regir o depender de la percepcion de las cosas, ya sea
un articulo o una ganancia, siguen insertadas y presentan los factores necesarios
para evaluar la calidad percibida, es decir, es el vinculo entre la calidad y la filosofia
empresarial., y la percepcion es un factor fundamental para juzgar la calidad
percibida. También explica la necesidad de una interaccién continua entre el
comprador/usuario y el proveedor/servidor. La calidad superior percibida se logra
cuando la calidad de la experiencia persuasiva cumple con las expectativas del

cliente. (p.37).

Landa (2015) afirma que los usuarios estén influenciados no solo por la efectividad
de los servicios, sino también por como los perciben las ideas de negocios. Por
todas estas razones, la diferencia entre el servicio esperado y el percibido se
analiza en busca de sesgo. El modelo propuesto selecciona elementos de trabajos
inéditos de Eiglier y Langeard (1976) y Gronroos (1988). Combinar continuamente

practicas de marketing tradicionales y experiencias de disefio de calidad. " (p. 8).

Kotler (2014) afirma que la calidad del servicio es la posesién 0 uso que una parte
ofrece a la otra parte. Son de naturaleza inmaterial y no producen una cualidad de

objeto. Su trabajo puede o no fusionarse con objetos fisicos (Conde ,2020).

Dimensiones de la variable 2: Calidad de Servicio Fueron establecidas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), establecieron: Dimensiones Elementos
Tangibles: Son aspectos de ubicacion fisica, equipos, personal y medios. Todas
estas caracteristicas transmiten una imagen fisica o representativa del servicio y

son utilizadas, entre otras cosas, por los usuarios para juzgar su calidad. Puede

12



demostrar que es una representacion que su organizacion espera para mejorar la
fidelidad. Este numero fisico debe superar las expectativas del usuario
(Salvador,2017)

Dimension Fiabilidad: Es una habilidad para llevar a cabo de manera confiable y
educada los servicios prometidos. Es la habilidad de reconocer los altibajos,
minimizar los errores y encontrar soluciones para evitar riesgos a través de la
mejora de un proceso, la innovacion y el perfeccionamiento de recursos humanos
y la provision de insumos. La confiabilidad es un factor clave en la solidez de un
producto que funciona lo suficientemente bien para su propaésito funcional (Arriaga
et al.,2016).

Dimension Seguridad: Es la habilidad y el cuidado que demuestran los trabajadores
en relacion con los servicios que prestan, y su capacidad para generar seguridad y
reputacion. Para algunos servicios, la confianza representa el sentimiento de que
los clientes estan de acuerdo con las transacciones que realizan a través de su
trabajo y/o servicios. El nivel, competencia y comprension de las personas que
proporcionan informacion sobre los servicios prestados de forma sencilla,

comprensible y precisa(Sampaio y Romero,2017).

Dimension Empatia: Este es el nivel de atencidn personal que su organizacién
brinda a sus usuarios. Adicionalmente, la empatia brinda a los usuarios un cuidado
y atencién personalizada. En definitiva, es la habilidad humana innata y la habilidad
interpersonal que nos permite comprender a los demas, ponernos en su lugar, ser
capaces de comprender sus razonamientos, comprender y validar su punto de vista
mejorando las relaciones, creando sentimientos de empatia, comprension y

consideracion(Herkes et al.,2019).

Dimension. Elementos tangibles. Tiene que ver con inseparable aquello que es
material y puede ser percibido con alguno de los cinco sentidos. Asi, algo tangible
es algo que se puede sentir con el tacto o que se puede ver con la vista. Calcula el
aspecto de las subestructuras fisicas, de los dispositivos y la catadura de los

empleados (Torresy Luna,2017).
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lI.LMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Fue béasico. Segun Valderrama (2018), sefiala que el estudio b4sico o sustantivo
se encarga de recopilar material para incrementar y fortalecer el conocimiento de
la realidad. La busqueda del discernimiento por el conocimiento mismo, ademas de
sus posibles aplicaciones practicas, es que tiene por objeto ampliar y profundizar
el conocimiento real, y a partir de este conocimiento construir conocimientos
cientificos, cuyo fin es una mayor generalizacion (hipétesis, ley, teoria). Esta es
ciencia principal donde el propésito de la investigacion es analizar variables bajo
las mismas condiciones y establecer hechos de acuerdo a un marco teérico en

lugar de tratar de cambiar (Sanchez y Sanches ,2018).
3.1.2. Enfoque de la investigacion

Se trabaj6 la investigacion desde el enfoque cuantitativo. Hernandez y Mendoza
(2018) senalan que las herramientas del campo de la estadistica se pueden utilizar
para examinar cientificamente datos cuantitativos, especialmente en forma
numeérica. De hecho, parte del estudio es necesaria ante la definicion claramente,
limitar y saber con exactitud dénde comienza el problema, en qué direccién y qué
impacto, probar hipotesis de trabajo y probar cual es el caso actual. Hernandez et
al. (2016) se refiere a los métodos cuantitativos, que tienen como objetivo enfocar
los procesos de estudio de medicion numérica mediante la observacion de los
procesos utilizados en la forma de recopilacibn de datos, analizandolos y
respondiendo preguntas. Mediante la recopilacion, mediciones, recolectan
frecuencias y datos de estadistica, para llegar a probar hipétesis previamente

establecidas.
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3.1.3. Disefio de investigacion

Es un disefio no experimental — transversal. Es por ello, recordando a Mufioz (2018)
define un disefio no experimental a manera, estudios realizados sin manipulacion
intencional de variables, en los que los fenbmenos se observan Unicamente en su
entorno natural y posteriormente se analizan. Este tipo de estudio no es
experimental ya que no hay grupos experimentales ni variables dependientes que
manipular. Segun Hernandez et al.(2014) es transversal, porque su proposito es
describir variables y analizar influencia y correlaciones en puntos temporales
especificos. Es como tomar una foto de algo que sucede (Hernandez y
Mendoza,2018).

El actual estudio fue de nivel: “descriptivo correlacional ya que busco la correlacion

entre las variables Competencia laboral y calidad de servicio (Valderrama, 2018).

0X

Oy
Donde:
M = Colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022
O1 = Competencia laboral
O2 = Calidad de atencion
r = Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Competencia laboral. Es la capacidad de realizar actividades laborales

especificas a través del conocimiento interno, interpersonal, de desarrollo de tareas

y del dominio del ambiente. (Velasquez,2021).

Definicibn operacional. La variable se midié6 a través del cuestionario de

competencias laborales y la técnica empleada fue la encuesta con preguntas
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cerradas tipo Likert del 1 al 5 y se aplic6 a los colaboradores de una municipalidad
del Canton Guayaquil-Ecuador 2022.

Variable 2: Calidad de atencion. Es un concepto derivado de la definicion misma
de calidad, comprendida como la satisfaccion de la necesidad y expectativa del
cliente, o expresada en términos como aptitud para el uso, plasmada en términos
de fiabilidad, tangibilidad, expresada en capacidad de respuesta, certeza, empatia

y calidad técnica (Tupac et al.,2021).

Definicion operacional. La variable se midié mediante el cuestionario de calidad de
atencién y la técnica empleada fue la encuesta con preguntas cerradas tipo Likert
del 1 al 5 y se aplico6 a los colaboradores de una municipalidad del Cantén

Guayaquil-Ecuador 2022

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién estuvo compuesta 150 colaboradores de una municipalidad del
Canton Guayaquil-Ecuador 2022., Rodriguez (2020) basada en el principio de que
los participantes representan a la poblacion y tienen caracteristicas investigables

consistentes.

Unidad de andlisis: 150 colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-
Ecuador 2022

3.4. Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos
3.4.1. técnica

La técnica de recopilacion de datos fue la encuesta, llamada a cualquier estudio o

aplicacion de caracter cientifico se deben utilizar términos bien definidos,
contagiosos y replicables en los mismos términos, y los métodos de operacion
deben estar intimamente relacionados con los fenbmenos a decir. Estas son
técnicas. Su seleccion depende de los objetivos asociados con el modo (Hernandez
et al.,2014).
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3.4.2. Instrumento

Son herramientas deben estar siempre subordinados a los fines que se persiguen.
Por ello, el problema de seleccion de agentes es un problema de "validez de
medios-fines". (Sanchez, 2018). Para el actual estudio el instrumento empleado fue

el cuestionario.

3.4.3. Validez de los instrumentos

Alonso y Saldarriaga (2002) sefiala que es la categoria en que un instrumento
calcula lo que debe calcular, es decir., verifica si mide los factores escogidos. Para
validar el contenido, trabajamos con tres expertos en el campo (con doctorados y
maestrias) para evaluar la coherencia, la pertinencia y las preguntas sobre su
relevancia. Como son: Mg. Vanessa lIsabel Flores Montero.,Mg.Orozco Carrion

Kerly Yasmin y el Dr.William Castro Munoz. Todos especialista en Gestion Publica.
3.4.4. Confiabilidad de los instrumentos

Categoria donde un instrumento origina resultados estables y coherentes. Esto es
gue su aplicacion reiterada de manera simultdnea al sujeto u objeto causa
derivaciones iguales (Herndndez y Mendoza,2018). Luego, se calculdé la
confiabilidad de estabilidad interna de los instrumentos a través el Alfa de Cronbach

del estudio: Competencia laboral = 0.96., y calidad de atencién =0.95

3.5.Procedimientos
Para realizacion de este estudio, se gestion6 los permisos correspondientes a la

municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022, considerando la autorizacion
por parte de la institucion, el instrumento sera aplicado de inmediato a los

trabajadores y los datos seran medidos en los programas estadisticos.

3.6. Método de anélisis de datos
Los métodos utilizados para el analisis de datos fueron estadisticos y tienen dos

niveles: descriptivo e inferencial. Para obtener una descripcion de los datos,
programa SPSS v. 25 con datos procesados se requirio de una tabla de frecuencias

y niveles para ambas variables. Para el analisis de inferencia se aplic6 un
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estadistico no paramétrico, el coeficiente Rho de Spearman, considerando dos

variables

3.7. Aspectos éticos.
La investigacion se bas6 en los principios éticos del ejercicio profesional y la

confidencialidad se aplica en todo momento durante la investigacion en el manejo
e interpretacion de resultados que se obtuvieron. Con base en consideraciones
éticas, el estudio cont6 con el consentimiento y aprobacion de la instituciéon donde
se realizé el estudio. Asimismo, se respetd el cédigo de ética al referirse a los
autores citados en este estudio y su correspondiente ubicacion en cada apartado.
Al final se respetaron todas las normas y estandares publicados por la Universidad

César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Establecer la relacion que hay entre competencia laboral y calidad
de atencién de los cooperadores de una municipalidad del Canton Guayaquil-
Ecuador 2022.

Tabla 1

Competencia laboral y calidad de atencion de los cooperadores

Calidad de atencion

Bajo Medio Alto Total
. 3 0 0 3
Bajo
2,0% 0,0% 0,0% 2,0%
Competencia Medio 0 101 17 118
laboral 0,0% 67,3% 11,3% 78,7%
0 0 29 29
Alto
0,0% 0,0% 19,3% 19,3%
3 101 46 150

Total
2,0% 67,3% 30,7% 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a empleados

Enlatabla 1 se muestra la distribucién de frecuencia y relacién entre la competencia
laboral y calidad de atencién, donde 101 de 150 encuestados se encontraron en un
nivel “medio” en competencia laboral, encontrandose también en un nivel medio en
la calidad de atencién, siendo el 67,3%. De igual manera, 29 encuestados se
encontraron en un nivel “alto” en competencia laboral, encontrandose también en
un nivel alto en la calidad de atencion, siendo el 19,3%. Ademas, tan solo 3
encuestados se encontraron en un nivel “bajo” en competencia laboral,

encontrandose también en un nivel bajo en la calidad de atencion, siendo el 2%.
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Objetivos especificos: 1.

Tabla 2

Competencia instrumentales y calidad de atencién de los cooperadores

Calidad de atencion
Bajo Medio Alto
3 19 0 22

Total

Bajo 20% 127%  0,0%  14.7%
Competencias 0 82 21 103
| I i
nstrumentales Medio 0.0% 54.7% 14.0% 68.7%
Alto 0 0 25 25
0,0% 0,0% 16,7% 16,7%
3 101 46 150

Total 20%  67.3%  30,7%  100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a empleados

En la tabla 2 se muestra la distribucibn de frecuencia y relacién entre las
competencias instrumentales y calidad de atencién, donde 82 de 150 encuestados
se encontraron en un nivel “medio” en competencias instrumentales,
encontrdndose también en un nivel medio en la calidad de atencién, siendo el
54,7%. De igual manera, 25 encuestados se encontraron en un nivel “alto” en
competencias instrumentales, encontrandose también en un nivel alto en la calidad
de atencién, siendo el 16,7%. Ademas, tan solo 3 encuestados se encontraron en
un nivel “bajo” en competencias instrumentales, encontrandose también en un nivel

bajo en la calidad de atencion, siendo el 2%.
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Objetivos especificos: 2.

Tabla 3

Competencias interpersonales y la calidad de atencion de los colaboradores

Calidad de atencion

Bajo Medio Alto Total
_ 3 19 0 22
Bajo 20%  127%  00%  14,7%
Competencias Medio 0 82 13 95
Interpersonales 0,0% 54,7% 8,7% 63,3%
0 0 33 33
Alto
0,0% 0,0% 22,0% 22,0%
3 101 46 150

Total 20%  67.3%  307%  100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a empleados

En la tabla 3 se muestra la distribucion de frecuencia y relacion entre las
competencias interpersonales y calidad de atencion, donde 82 de 150 encuestados
se encontraron en un nivel “‘medio” en competencias interpersonales,
encontrandose también en un nivel medio en la calidad de atencion, siendo el
54,7%. De igual manera, 33 encuestados se encontraron en un nivel “alto” en
competencias interpersonales, encontrandose también en un nivel alto en la calidad
de atencion, siendo el 22%. Ademas, tan solo 3 encuestados se encontraron en un
nivel “bajo” en competencias interpersonales, encontrandose también en un nivel

bajo en la calidad de atencion, siendo el 2%.
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Obijetivos especificos: 3.

Tabla 4

Competencias sistematicas y la calidad de atencion de los colaboradores

Calidad de atencion

Bajo Medio Alto Total
. 3 16 0 19
Bajo
2,0% 10,7% 0,0% 12, 7%
Competencias _ 0 85 29 114
) . Medio
Sistematicas 0,0% 56,7%  19,3%  76,0%
0 0 17 17
Alto
0,0% 0,0% 11,3% 11,3%
3 101 46 150

Total
2,0% 67,3% 30,7% 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a empleados

En la tabla 4 se muestra la distribucion de frecuencia y relacion entre las
competencias sisteméaticas y calidad de atencion, donde 85 de 150 encuestados se
encontraron en un nivel “medio” en competencias sistematicas, encontrandose
también en un nivel medio en la calidad de atencion, siendo el 56,7%. De igual
manera, 17 encuestados se encontraron en un nivel “alto” en competencias
sistematicas, encontrandose también en un nivel alto en la calidad de atencion,
siendo el 11,3%. Ademas, tan solo 3 encuestados se encontraron en un nivel “bajo”
en competencias sistematicas, encontrandose también en un nivel bajo en la

calidad de atencién, siendo el 2%.
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Objetivos especificos: 4.

Tabla b

Conocimientos y la calidad de atencion de los colaboradores

Calidad de atencidén

Bajo Medio Alto Total
_ 3 8 0 11
Bajo
2,0% 5,3% 0,0% 7,3%
o , 0 93 27 120
Conocimientos Medio
0,0% 62,0% 18,0% 80,0%
0 0 19 19
Alto
0,0% 0,0% 12, 7% 12, 7%
3 101 46 150
Total
2,0% 67,3% 30,7% 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a empleados

En la tabla 5 se muestra la distribucién de frecuencia y relacion entre los

conocimientos y la calidad de atencion, donde 93 de 150 encuestados se

encontraron en un nivel “medio” en conocimientos, encontrandose también en un

nivel medio en la calidad de atencidn, siendo el 62%. De igual manera, 19

encuestados se encontraron en un nivel “alto” en conocimientos, encontrandose

también en un nivel alto en la calidad de atencién, siendo el 12,7%. Ademas, tan

solo 3 encuestados se encontraron en un nivel “bajo” en conocimientos,

encontrandose también en un nivel bajo en la calidad de atencion, siendo el 2%.

23



Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Competencia laboral ,070 150 ,069
Calidad de atencion ,067 150 ,098

Disposicion estadistica

El estudio del analisis de la prueba no paramétrica Kolmogorov-Smirnova, se
trabajo con una muestra es de 150 trabajadores, obteniendo como resultado a 0,05
(Sig. V1 =,069 Sig. V2=,098) lo que tiene por significado que existe distribucion
normal en los datos, por esa razén, se consider6 la Rho de Pearson para confirmar

las hipotesis que se plantearon en el analisis.
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Estadistica inferencial
Hipotesis general:

Hi. La competencia laboral se relaciona significativamente con la calidad de
atencion de los colaboradores del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022.

Ho: La competencia laboral no se relaciona significativamente con la calidad de
atencion de los colaboradores del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022.

Tabla 7

Correlacion entre competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores

Competencia Calidad de

laboral atencion
Competencia laboral Correlacién de Pearson 1 ,986™
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Calidad de atencién  Correlacién de Pearson ,986™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se puede observar en tabla nimero siete un coeficiente de correlacion de Pearson
de 0,986** con las variables en mencion, interpretandose una correlacion positiva
alta, de la misma manera se verifica que el Nivel de Significancia o significancia
bilateral es ,000<0,01, existiendo esta una muy significativa concordancia.

Consecuentemente aceptando la hipétesis positiva de la investigacion.
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Hipotesis especificas.

H1: Las competencias instrumentales se relacionan significativamente con la
calidad de atenciéon de los colaboradores de una municipalidad del Canton

Guayaquil-Ecuador 2022.

Ho: Las competencias instrumentales no se relacionan significativamente con la
calidad de atenciéon de los colaboradores de una municipalidad del Canton
Guayaquil-Ecuador 2022.

Tabla 8

Correlacion entre competencia instrumentales y calidad de atencion

Calidad de
Instrumentales atencion
Instrumentales Correlacion de 1 ,910"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Calidad de Correlacion de ,910™ 1
atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se puede apreciar en la tabla 8 donde se encuentran los resultados del analisis del
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,910** entre ambas variables de estudio,
interpretdndose como una correlacion positiva alta, asi mismo se verifica que el
Nivel de Significancia o significancia bilateral es ,000<0,01, siendo esta una muy
significativa relacion. Elocuentemente aceptando la hipétesis positiva de la

investigacion.
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H2: Las competencias interpersonales se relacionan significativamente con la
calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Canton
Guayaquil-Ecuador 2022.

Ho: Las competencias interpersonales no se relacionan significativamente con la
calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Canton
Guayaquil-Ecuador 2022.

Tabla 9

Correlacién entre competencias interpersonales y calidad de atencion

Calidad de
atencion Interpersonales
Calidad de atencién Correlaciéon de Pearson 1 ,945™
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Interpersonales Correlaciéon de Pearson ,945™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se presenta en la tabla namero 9 un célculo del coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,945** entre ambas variables de estudio, interpretdndose como una
correlacion positiva alta, Verificandose el Nivel de Significancia o significancia
bilateral es ,000<0,01, siendo esta una muy significativa relacion. Por los resultados
interpretados anteriormente es que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis positiva planteada en la investigacion.
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H3: Las competencias sistematicas se relacionan significativamente con la calidad

de atencion de los colaboradores del Canton Guayaquil-Ecuador 2022.

Ho: Las competencias sistematicas no se relacionan significativamente con la

calidad de atencion de los colaboradores del Canton Guayaquil-Ecuador 2022.

Tabla 10

Correlacién entre competencias sistematicas y calidad de atencion

Calidad de
atencion Sistematicas
Calidad de atencién Correlacion de Pearson 1 942"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Sistematicas Correlacion de Pearson ,942™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se verifica en la tabla numero 10 el célculo del coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,942** entre ambas variables de estudio, interpretandose como una
correlacién positiva alta, asi mismo se verifica que el Nivel de Significancia o
significancia bilateral es ,000<0,01, siendo esta una muy significativa relacion. Por
los resultados interpretados anteriormente es que se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis positiva planteada en la investigacion.
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H4: Los conocimientos se relacionan significativamente con la calidad de atencién

de los cooperadores del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

Ho: Los conocimientos no se relacionan significativamente con la calidad de

atencién de los cooperadores del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

Tabla 11

Correlacion entre conocimientos y calidad de atencién de los colaboradores

Calidad de
atencion Conocimientos
Calidad de atencién Correlacién de Pearson 1 921"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Conocimientos Correlacion de Pearson ,921"™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se expone datos en la tabla once que se observa un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,921** entre ambas variables de estudio, interpretandose como una
correlacion positiva alta, asi mismo se verifica que el Nivel de Significancia o
significancia bilateral es ,000<0,01, siendo esta una muy significativa relacion. Por
los resultados interpretados anteriormente es que se rechaza la hipétesis nulay se
acepta la hipétesis positiva planteada en la investigacion.
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IV.DISCUSION

Categdricamente en este apartado se instituye la discusion obteniendo como
base a las deducciones establecidos de la sobre competencia laboral y calidad
de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-
Ecuador, marcando que son variables de gran jerarquia para la indagacion.
empero, el procesamiento de datos sobre de las variables en estudio son muy
importantes para el comparativo de los resultados. Por lo que atafie al marco
conceptual, para argumentar las competencias laborales, |0 cual sefiala Alles
(2015), como atributos de empoderamiento, conductas que contribuyen a
objetivos claros en el lugar de responsabilidad. Todo puesto de
responsabilidades puede tener caracteristicas diferentes en distintas entidades y
mercados. La competencia laboral se conceptualiza como capacidad, habilidad
y conocimiento del desempefio. Es de poco valor en este momento cuando se
puede utilizar para determinar las capacidades fisicas y mentales de un individuo,
pero es muy importante cuando se emplea en el andlisis de puestos para refinar
los requisitos, el trabajo y los horarios. La competencia requiere mucha habilidad
y conocimiento., fundamentando también a la calidad de atencién en
Parasuraman et al. (1988) La calidad percibida que avala una organizacion de
esta naturaleza, en comparacion con el estadio en el que la organizaciéon se
percibe a si misma, requiere de diferentes estrategias para transitar hacia un
modelo de género, el ciclo siempre comienza con el cliente y termina con el
cliente. efecto contrario y/o calidad de servicio percibida frente a cinco factores
especificos: concrecion, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Referente al objetivo general se determing, la relacién de la competencia
laboral y calidad de atenciéon, sefalando que el 67,3%. (101) colaboradores
declaran que la competencia laboral se relaciona con la mala calidad de atencion.,
del mismo modo la apreciacién se encontré en un nivel medio. De esta forma se
acert6é en una relacion positiva alta (0.986). Estas deducciones son analogos a los
divulgados por Rios (2022). Menciona a cooperadores de una institucion Educativa
Local de Cajamarca. Esto se hace de acuerdo al modelo positivista empleando
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métodos cuantitativos y un nivel descriptivo de correlacion simple, gracias al Alfa
de Cronbach, la metodologia de investigacion utilizada se sometié a pruebas de
validez en dos cuestionarios de veintésimos temas para cada variable investigada
y alcanzé un nivel aceptable de confiabilidad. El cuestionario se aplicé a 90
empleados. La variable competencia laboral se determina a partir de un total de 20
items: habilidades técnicas, habilidades metodoldgicas, habilidades sociales y
habilidades de participacion. Las variables de calidad de la atencion se evaltan en
20 elementos de confiabilidad, seguridad, empatia, factores especificos y
capacidad de respuesta. El coeficiente de (0,993), clasificandolo como altamente
positivo y significativo. Por ende, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipoétesis nula. Existe una relacién importante entre las habilidades profesionales y
la calidad de la atencion.

Acerca del objetivo especifico 1, fue identificar el nivel relaciéon de la
competencia instrumentales y calidad de atencion., sefialando segun la percepcion
de los colaboradores en un nivel medio al 54,7%. (82) donde emiten que las
competencias instrumentales se relacionan con la deficiente calidad de atencion.
Asimismo, se acerté en una relacion positiva alta (0,910) correlacion positiva.,
aceptando la hipotesis positiva., aceptando la hipotesis del estudio., apreciando el
estudio de Parasuraman et al. (1988) El grado deseado, que es alto y hace
referencia a lo que los consumidores esperan recibir, es una combinacion de lo que
creen que es posible y lo que deberia ser. Los autores afirmaron que una forma de
aproximarse a la calificacion o beneficio que un usuario tiene sobre un articulo es
calcular las caracteristicas o aptitudes basicas que lo determinan. Los atributos de
calidad distintivos pueden estar relacionados con desarrollos organizacionales
clave y también pueden medirse a partir de enfoques de prestacion de servicios. Lo
que accede a demostrar la apreciacion del trabajador y al consumidor, asi como
sus respectivas valoraciones, pueden permitir el posicionamiento del
producto/servicio. Se mejoran las técnicas de toma de decisiones. La
implementacion de tacticas conduce inevitablemente a estereotipos de género
globales. La calidad percibida que avala una organizacion de esta naturaleza, en
comparacion con el estadio en el que la organizacion se percibe a si misma,
requiere de diferentes estrategias para transitar hacia un modelo de género, el ciclo

siempre comienza con el cliente y termina con el cliente. efecto contrario y/o calidad
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de servicio percibida frente a cinco factores especificos: concrecién, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada aspecto debe lograr su propia
afirmacion y nivel de impacto definido en relacion con los servicios prestados. Las
perspectivas de los usuarios sobre la calidad coinciden con la naturaleza actual de
lo que las empresas querian originalmente. (Paravic et al.,2021). Definitivamente
las competencias instrumentales, como lo sugiere su nombre, tiene una funcion de
herramienta. Se identifican por su habilidad e ingenio, su capacidad de aprender y
gestionar un pensamiento o idea y gestion del entorno (organizacién del tiempo,
toma de decisiones, resolver problemas y ejecucion de estrategias competitivas).
(Amor Y Serrano,2018).

Respecto al objetivo especifico2, fue evaluar el nivel de relacion de las
competencias interpersonales y la calidad de atencién., estampillando que el
54,7%. (82) colaboradores declaran que la competencias interpersonales se
relaciona con la mala calidad de atencién., del mismo modo la apreciacién se
encontré en un nivel medio. De esta forma se acertd en una relacion positiva alta
(0,945)., aceptando la hipotesis del estudio., teniendo en cuenta aportes de
investigadores como Ramos (2021). sobre calidad de atencion y satisfaccion con
un tipo de estudio de correlacional, correspondiente a enfoque cuantitativo,
descriptivos y transversales. Se recolecté una muestra de 70 adultos. Las técnicas
utilizadas son las encuestas y los cuestionarios como herramientas. Los hallazgos
que se obtuvieron para la satisfaccién de los empleados se clasifican segun la
opinibn de los usuarios., con calificaciones generales muy similares a las
tendencias de insatisfaccion, con ambas variables, concluyendo que esta siendo
rechazada por el usuario. La situacién debe ser rectificada y resuelta rapidamente.,
asumiendo en cuenta la teoria de Chiavenato (2011) sefala que CL varia
continuamente de a favor a neutral a desfavorable. Por ende, una calificacion
climatica positiva sefala pertenencia a la unidad, desempefio, productividad
energética, baja volatilidad, satisfaccion, adaptacion e innovacion.

Segun Chiavenato (2010), “El CL es el entorno que se crea entre el
empleado y su supervisor. Basado en las reflexiones anteriores, los trabajadores
ciertamente pueden crear su propio sentimiento sobre el ambiente en el que
trabajan, la presencia de relaciones informales y las percepciones de su trabajo.

Chiavenato (2015) dice: Se conceptualiza como un estado de acomodacion
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destinado no so6lo a satisfacer necesidades materiales y de seguridad, sino también
a satisfacer a grupos sociales pertenecientes al respeto y la autoconciencia.
(Chiavenato, 2015, p. 49)., La competencia interpersonal es una habilidad individual
y social necesaria para construir relaciones estables y productivas. En los negocios,
ayuda a construir equipos fuertes y efectivos. También, mejora la comunicacion
interna de la empresa y facilita el proceso de interaccién social y cooperacion
(Maluenda,et al.,2020).

En relacion con el objetivo 3 fue establecer el nivel de las competencias
sistematicas y la calidad de atencion., sefialando que el 56,7%. (85) colaboradores
declaran que las competencias sistematicas se relacionan con la mala calidad de
atencion., del mismo modo la apreciacion se encontré en un nivel medio. De esta
forma se acert6 en una relacion positiva alta (0.942)., aceptando la hipétesis del
estudio, sostenido el estudio de Lépez (2016) que iimplica la destreza y habilidad
con relaciébn a una comprension holistica de un sistema o un todo. Requiere
imaginacion, sensibilidad y la capacidad de comprender como los fragmentos
encajan en un todo. Estas habilidades incluyen la capacidad de planificar
modificaciones o disefiar nuevos sistemas para introducir mejoras en los sistemas
entendidos globalmente. Los medios y las habilidades relacionales, que forman la
base de las habilidades del sistema, deben aprenderse de antemano.Como hoja de
competencia generales, puedes usar: Cada organizacion selecciona competencias
bésicas especificas en funcion de su vision, mision y estrategia. Definir las
profesiones y habilidades para completar los perfiles de puestos mas efectivos
segun las funciones operativas (produccién, administracién, ventas, logistica,
operaciones, mandos intermedios, etc.). Por competencia, entrenamiento,
desarrollo de carrera basado en competencia, evaluacion de competencia,
orientacién y entrenamiento de empleados basados en competencia, etc.. (L6pez,
2016). También se fundamentan en la calidad donde fueron establecidas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), establecieron: Dimensiones Elementos
Tangibles: Son aspectos de ubicacion fisica, equipos, personal y medios. Todas
estas caracteristicas transmiten una imagen fisica o representativa del servicio y
son utilizadas, entre otras cosas, por los usuarios para juzgar su calidad. Puede

demostrar que es una representacion que su organizacion espera para mejorar la
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fidelidad. Este numero fisico debe superar las expectativas del usuario
(Salvador,2017)

En consideracion al objetivo 4 fue establecer el nivel de los conocimientos y
la calidad de atencion., sefialando que el 62% (93) colaboradores declaran que los
conocimientos se relaciona con la mala calidad de atencion., del mismo modo la
apreciacion se encontro en un nivel medio. De esta forma se acertd en una relacion
positiva alta (0,921)., aceptando la hipoétesis del estudio .,teniendo en cuenta el
aporte de Dominguez (2021). EI trabajo presentado del comportamiento
organizacional y el desempefio laboral en las empresas proveedoras de servicios
de Internet en el Ecuador en el afio 2021. La poblacion incluye a 53 empleados de
una entidad de servicios de Internet, y la muestra comprende a toda la poblacién
de la empresa. Se empled una metodologia de investigacion que incluyé dos
herramientas. Uno sobre comportamiento organizacional y otro sobre
competencias laborales, cada uno con 20 preguntas. Las estadisticas descriptivas
se utilizan para procesar y analizar datos y presentar resultados en forma de tablas
y figuras. Las estadisticas inferenciales también se utilizan para probar y validar
hipotesis establecidas. Los hallazgos muestran una correlacién significativa entre
el comportamiento organizacional y la competencia laboral de los empleados de la
entidad de servicios de internet ecuatoriana en el afio 2021. Teniendo un valor p
de 0,614.Sustentado en la teoria de Coste et al .(2017) donde considera el uso
eficaz de los recursos en disposicion para los profesionales, incluidos el
conocimiento, actitud y la habilidad, como la iniciativa, la comunicacion, la
planificacion, la organizacion, los temas de resolucion de problemas, la adaptacion
al cambio y el liderazgo . Céardenas (2021) El propésito de este trabajo fue
esclarecer la relacion entre la gestién de competencia laboral y la calidad de los
servicios publicos de los empleados del Banco de Lima. Se aplicaron dos
cuestionarios a 80 empleados del Banco de la Nacion utilizando una metodologia
tipo aplicativo, un disefio no experimental transversal de correlacién y un método
de muestreo no probabilistico. 1. Banco de la Nacion de Lima - 2020 permite
identificar la relacion entre la gestion de competencia laboral del personal y la
calidad del servicio publico. La aplicacion de Spearman de Rho produjo un

coeficiente de correlacion de 0,659. Esto indica una correlacion moderadamente

34



positiva entre las variables investigadas segun la Tabla 14. También muestra el
nivel de significancia (0,000 en este caso), por lo que la regla dice que la hipotesis
nula debe rechazarse si el valor de significancia es inferior que 0,05. Se acepta la
hipotesis alternativa, indicando una relacion significativa con la gestion de
competencias de los empleados.

Herrera (2020). El actual trabajo tiene como proposito general determinar
como las competencias laborales del personal administrativo inciden en la calidad
de atencion al cliente en la ciudad de la provincia de Huaura en el afio 2018. El
estudio fue de tipo aplicativo, nivel de explicacion, disefio no experimental y
enfoques mixtos. La poblacién es de 307 empleados y 4220 clientes, y la muestra
es de 171 empleados y 352 clientes. Se utilizaron como herramientas un método
de encuesta y dos cuestionarios. La validacion del cuestionario se realizé mediante
la prueba estadistica de Kaiser-Meyer-Olkin y la prueba de esfericidad de Bartlett.
La confiabilidad se logra mediante alfas de Cronbach de (0.819) y (0.838). Los
hallazgos estan relacionados con la variable ‘competencia laboral, con un 52% que
dice que a veces entiende el importante trabajo que realizan en las municipalidades
y un 36,2% que no esta realizando sus funciones correctamente. A falta de una
respuesta, al evaluar los objetivos mensuales establecidos por la ciudad, el 45 %
de los encuestados dijo que no estaba satisfecho con acomodar a las nuevas
contrataciones de la misma manera que a otros empleados. Para la variable
“calidad de atencion”, el 41,5% dijo que la municipalidad rara vez tiene un acceso
amplio al flujo de usuarios de ida y vuelta, y el 38,6% dijo que la municipalidad casi
siempre tiene un sistema de informacion completo para facilitar el acceso. Cuando
se trata de la informacion del usuario, el 21,3% de los encuestados dijo que los
funcionarios de la municipalidad a veces dan una buena primera impresion. Se
empled la prueba Rho de Spearman. El estudio concluye que la competencia
laboral del personal administrativo tiene un efecto significativo en la calidad de

atencion al cliente en las ciudades de Wawrah en 2018.
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V. CONCLUSIONES

1. La concordancia entre la competencia laboral y calidad de atencién en la
municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador si preexiste, en un alto valor de
significancia, corroborando la hipétesis general esbozada, garantizando con las
aportaciones tedricas y los estudios precedentes, efectivamente, se debe
comprometer situar importancia con el proposito de mejorar los aspectos de la
competencia laboral y calidad de atencion y el municipio brinde una atencion que

compense las expectativas de los residentes.

2. La reciprocidad entre competencias instrumentales y calidad de atencion si
existe, en un alto grado de significancia, demostrando que con una excelente
competencia instrumental se mejorara la calidad de atencién, de modo que se
reafirma la hipotesis planteada, garantizando con los aportes cientificos y los
antecedentes de estudio, de forma que el municipio al plantear estrategias
adecuadas para alcanzar los objetivos predichos alternara de brindar una

atencién de calidad, convincente y seguro a los usuarios.

3. La dependencia entre competencias interpersonales y calidad de atencién si
preexiste, en un alto grado de significancia, demostrando una organizacion
conveniente redundando propiciamente en la calidad de atencién, por lo que se
corrobora la hipoétesis planeada, de forma que la atencion que se le ofrece al
residente sera garantizada en cuanto los colaboradores cumplan con el perfil

exhortado para el puesto que redimen.

4. La correlacién entre competencias sistematicas y calidad de atencién si coexiste,
alto grado de significancia, afirmando que el municipio al ser encaminado de
modo comprometido la calidad de atencion constara consolidada, por lo que se
confirma la hipétesis trazada., por ende, el cumplimiento adecuado de la funcién
rectora es tan transcendental para alinear a los colaboradores hacia el

compromiso de una calidad de atencion.

5. La correspondencia entre el conocimiento y calidad de atencién si existe, en un
alto grado de significancia, aceptando la hip6tesis de investigacion.,
evidenciando del modo que un conveniente nivel de conocimiento optimara la

calidad de atencion que se le brinda al residente.
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VI. RECOMENDACIONES

1.La correlacion de la competencia laboral y calidad de atencion sefalada
certificaria procesos muy eminentes para la municipalidad del Cantén Guayaquil-
Ecuador , de la cual, el sefior alcalde debe apoderarse de su rol principal como
autoridad de la organizacion en beneficio de efectuar estrategias en base a las
variables en estudio para generar competencias adecuadas y por ende una calidad

de atencion 6ptima.

2.En coherencia a las competencias instrumentales y la calidad de atencion
trascenderia provechoso que el gerente general de la municipalidad del Canton
Guayaquil-Ecuador ,ayude a las principales dispositivos en las importantes areas
de actividades se persuadan de forma constante a brindar una prestaciéon que

integre las perspectivas de los colaboradores

3.En conformidad de la competencia interpersonal y la calidad de atencion se
recomienda al gerente de gobierno ubicar al trabajador de la municipalidad del
Canton Guayaquil-Ecuador en los puestos de trabajo acorde a su perfil, certificando

un trabajo efectivo.

4.En congruencia de competencias sisteméaticas y la calidad de atencion se sugiere,
a los directivos de todas las areas de la municipalidad del Canton Guayaquil-
Ecuador, que deben desplegar sus cargos al patrocinio del principio de autoridad,
pero reverenciando los derechos de los colaboradores con el fin de que se brinde

un servicio correcto a la poblacion

5.En coherencia con la correlacion al conocimiento y la calidad de atencion
encontrada los colaboradores de la municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador

se recomienda brindar un buen nivel de conocimiento para resultados eficientes
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Anexo 3:

Anexo 2. Instrumento/s de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIA LABORAL

Instrumento para medir la competencia laboral de los colaboradores de una

muni

Estimados participantes: Agradezco anticipadamente tu gentil colaboracion para el
logro de los objetivos del presente trabajo de investigacion y por favor solicito que

tus respuestas sean sinceras. El instrumento es de caracter anoénimo y confidencial.

Marque a la derecha (solo una respuesta) con un aspa (x) la frecuencia de

situaciones que suceden en estudiantes Las respuestas son anénimas y se

consi

cipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

deran las siguientes escalas:
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Toma decisiones o0 actda sin necesidad de
1 consultar o pasar de un desacuerdo manifestado
por subordinados
Habla cuando no esta de acuerdo con sus
2 superiores, clientes o personas en una posicion
superior
Se enfrenta a superiores o clientes con conviccion
3 y firmeza, no es brusco ni maleducado
Toma decisiones basandose en el analisis de la
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cotidianamente entre sus expertos y directivos
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resultados
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Comunica eficientemente informaciéon al resto del
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importante para la generacién de valor dentro de la
entidad
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la actividad

19

Valora y emplea el conocimiento como su activo
principal, y promueve esta conviccion entre sus
companeros

20

Tiene una actitud positiva respecto del trabajo
conjunto




Cuestionario de la Calidad de atencion

Estimado usuario

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
finalidad evaluar la calidad de atencion de los colaboradores de una
municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022. Es totalmente confidencial y
anonimo, por lo cual le agradeceremos ser lo mas sincero posible. Se le agradece
por anticipado su valiosa participacion y colaboracion, considerando que los
resultados de la presente investigacion permitiran mejorar el éxito de la
institucién.Lea atentamente y marque con una X, solamente en un casillero de la
siguiente escala, segun las escala.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un

namero que realmente refleje lo que usted piensa de la calidad del servicio.

Niveles

N©° Items 1 > 3 2

Dimensién 1: Confiabilidad

Cuando un usuario tiene un problema, los
1 colaboradores del Canton Guayaquil muestran un
sincero interés por solucionarlo.

Los colaboradores del Cantén Guayaquil dan un
2 buen servicio cuando es la primera vez.

Los colaboradores del Cantén Guayaquil atienden
3 a los usuarios en el tiempo prometido.

Los colaboradores del Canton Guayaquil
4 mantienen informados a los usuarios sobre el
momento en que se va a brindar el servicio.

El personal soluciona el problema dentro del plazo
5  |previsto

Dimension 2: Seguridad




El comportamiento de los colaboradores del

6 Cantén Guayaquil transmite confianza a los
usuarios.
Los usuarios se sienten seguros en sus tramites,
7 con los colaboradores del Canton Guayaquil, al
realizar y/o solicitar los servicios.
Los colaboradores del Canton Guayaquil tratan a
8 los usuarios siempre con cortesia y amabilidad.
Los colaboradores del Cantén Guayaquil suntan
9 con el conocimiento suficiente para responder
a las interrogantes de los usuarios.
10 Ante reclamos, la entidad responde

diligentemente segun los procedimientos y
normas establecidas

Dimensién 3: Empatia

Los colaboradores del Cantén Guayaquil brindan

11 | a sus usuarios una atencion efectiva.
Los colaboradores del Canton Guayaquil que
12 | ofrecen una atencion personalizada al usuario.
Los colaboradores del Canton Guayaquil se
13 preocupan de cuidar los intereses de sus usuarios.
Los servidores publicos de la Corte comprenden
14 ljas necesidades especificas de servicios del
usuario.
15 La entidad cumple con brindar toda la informacion

relacionada al tramite solicitado por los usuarios

Dimensién 4: Elementos tangibles

16

Los equipos de los colaboradores del Cantén
Guayaquil (computadora, impresora, escaner)
tienen apariencia moderna.

17

La infraestructura, instalaciones fisicas y mobiliario
de los colaboradores del Cantén Guayaquil son
visualmente atractivas.

18

Los servidores publicos que brindan atencién a los
usuarios externos de los colaboradores del Cantén
Guayaquil, tienen apariencia limpia.

19

Los colaboradores del Cantdn Guayaquil cuentan
con material informativo adecuado (folletos, flyer o
catalogos) y visualmente atractivos.

20

Los equipos de los colaboradores del Cantén
Guayaquil (computadora, impresora, escaner)
cuenta con las actualizaciones y el mantenimiento

correspondiente.




Anexo 4:Validez y confiabilidad

Nivel de confiabilidad de la variable Competencia laboral
Leyenda:

k Itmes

2vi  varianza de cada items

VT  varianza total de cada item

Alfa de Cronbach 0.96
K 2.0
2Vi 18.6
VT 175.4

Nivel alto de confiabilidad

Nivel de confiabilidad de |la variable calidad de atencién

Alfa de Cronbach 0.95
K 20
2Vi 23.8
VT 245.4

Nivel alto de confiabilidad

Baremos

Variable: Competencia laboral

Total 20 3 3 3
Min 100 25 25 25
Max 20 3 3 3
Rango 80 20 20 20
Categoria 3 3 3 3
Amplitud 27 7 7

Bajo a7 12 12 12
Medio 74 19 19 19

Alto 100 25 25 25

Ln

Ln



Variable: Calidad atencion

Total

in

Max
Rango
Categoria
Amplitud
Bajo
Medio
Alto

20
100
20
a0
3
27
47
74
100

¥,

Ln

20

12
13

n

Ln

20

12
139

wn

wn

20

12
13

¥, ]

L

20

12
13
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ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE COMPETENCIA LABORAL

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

_ o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios OBSERVACIONES
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
6 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 | 91 | 96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 | 15|20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

X

2.0Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las




dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion

entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90 VALORACION: Excelente

LUGARY FECHA.

Mg. Vanessa Isabel Flores Montero
DNI: 41357659
Teléfono: 968909762

E-mail: vfloresmo@ucvvirtual.edu.pe, floresmonterovanessal@gmail.com

Firma



mailto:floresmonterovanessa1@gmail.com

MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO SOBRE LA COMPETENCIA LABORAL”

OBIJETIVO: Competencia laboral de los colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022
DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Vanessa Isabel Flores Montero
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

VALORACION:95

Excelente | Bueno| Regular| Deficiente

X

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
O |6 |11[16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 511011520 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado X
con un lenguaje
apropiado
2.0Objetividad Esta expresado X
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al X

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del




tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia

Tiene relacion

entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90 VALORACION: Excelente

LUGARY FECHA.

Mg. Vanessa Isabel Flores Montero
DNI: 41357659
Teléfono: 968909762

E-mail: vfloresmo@ucvvirtual.edu.pe, floresmonterovanessal@gmail.com

Firma



mailto:floresmonterovanessa1@gmail.com

MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION”

OBIJETIVO: Conocer la calidad de atencién de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022
DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Vanessa Isabel Flores Montero
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

VALORACION:95

Excelente | Bueno| Regular| Deficiente

FIRMA DEL EVALUADOR



ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE COMPETENCIA LABORAL

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios _ _ OBSERVACIONES
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
6 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 | 91 | 96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 | 15|20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

X

2.0Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
I6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion




7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia

Tiene relacion

entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90 VALORACION: Excelente

LUGARY FECHA.

Mg. Orozco Carrion, Kerly Yasmin

DNI: 46128695

Teléfono: 968909762

p7002429695@ucvvirtual.edu.pe, yascita 30@hotmail.com

Firma



mailto:yascita_30@hotmail.com

MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO SOBRE LA COMPETENCIA LABORAL”

OBIJETIVO: Competencia laboral de los colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022
DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orozco Carrion, Kerly Yasmin
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

VALORACION:95

Excelente | Bueno| Regular| Deficiente

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
O |6 |11[16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 511011520 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado X
con un lenguaje
apropiado
2.0Objetividad Esta expresado X
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al X

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del




tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia

Tiene relacion

entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90 VALORACION: Excelente

LUGARY FECHA.

Mg. Orozco Carrion, Kerly Yasmin

DNI: 46128695

Teléfono: 986305949

E-mail: p7002429695@ucvvirtual.edu.pe, yascita 30@hotmail.com



mailto:yascita_30@hotmail.com

MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION”

OBIJETIVO: Conocer la calidad de atencién de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022
DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orozco Carrion, Kerly Yasmin

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister

VALORACION:95

Excelente | Bueno| Regular| Deficiente

FIRMA DEL EVALUADOR



ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE COMPETENCIA LABORAL

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios _ _ OBSERVACIONES
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
6 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 | 91 | 96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 | 15|20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

X

2.0Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
I6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion




7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90  VALORACION: Excelente
LUGAR Y FECHA.
Dr. William Tedfilo. Castro Mufioz
DNI: 17897199
Teléfono: 977199807

Correo. wcastrom@yahoo.com

bk A <2

Firma




MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO SOBRE LA COMPETENCIA LABORAL”

OBIJETIVO: Competencia laboral de los colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022
DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: William Tedfilo. Castro Mufioz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

VALORACION:95

Excelente | Bueno| Regular| Deficiente

\u_,.\\. S

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO 4: Validacién de los instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

TITULO: Competencia laboral y calidad de atencion de los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
O |6 |11[16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 511011520 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado X
con un lenguaje
apropiado
2.0Objetividad Esta expresado X
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al X

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del




tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia

Tiene relacion

entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

PROMEDIO: 90

LUGARY FECHA.

Dr. William Te6filo. Castro Muioz
DNI: 17897199
Teléfono: 977199807

E-mail: wcastrom@yahoo.com

VALORACION: Excelente

Firma



mailto:wcastrom@yahoo.com

MATRIZ DE VALIDACION DEL JUEZ VALIDADOR

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION”

OBIJETIVO: Conocer la calidad de atencion de los colaboradores de una

municipalidad del Canton Guayaquil-Ecuador 2022

DIRIGIDO A: Colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-

Ecuador 2022

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: William Teofilo. Castro

Mufoz

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

VALORACION:95

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

FIRMA DEL EVALUADOR




Alcaldia Guayaquil

Guayaquil 10, de noviembre de 2022

PARA: Md. Margarita Hortensis Dévalos
MEDICO DE LA REPUBLICA

ASUNTO: AUTORIZACION PARA LA APLICACION DE PRUEBA PILOTO E
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION EN LA MUNICIPALIDAD DEL CANTON
GUAYAQUIL.

De mi considerscifn:

Enmmhasuoﬁmomhcb-ﬂ?&nmmmdd2m.mdslmlsolmaque.

muiuodewmdap'-mhmmpmeb-pumalos i ....delu d del
para poder elaborar mi

Cantén Guayaquil con el cual voy a que
investigacidn y optar por le titulo profesional de Master cn Gestida Piblica.

En vertod de aquello, como Di de R i de In Mumicipalidad del Cantéa de
Guayaquil. Autorizo para que usted procedia & realizer 1 orusha piloto a los funcionarios de

dicha Municipalidad del Cantén Guayaguil

Particular que informo para fines legales peetinentes.
Con i de distinguid Pty

f’ 2
e —4.;{;—- He. ’.y'ﬂ'
.r/ . “’ "
#3°
Sra. Msc. Priscila Salcedo Intriago

DIRECTORA DE RECURSOS HUMANO
DELEGADA DE LA ALCALDESA DE GUAYAQUIL

Domccoe: ‘ _/

AL

Tewfoess (30 4] 23 1. MUNICIPALIDAD
Comon: e syagl gobr &= DE GUAYAQUIL

Cacmmests 0o Cur Scanmer



Guayaquil, 07 de noviembre de 2022

Sra.Msc,
Priscila Salcedo Intriago
DIRECTORA DE RECURSOS HUMANOS

DELEGADA DE LA ALCALDESA DE GUAYAQUIL
Ciudad. -

Asunto: SOLICITUD APLICACION DE PRUEBA PILOTO E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Es muy grato para mi dirigirme a usted para extenderle un cordial saludo,
en conocimiento de que como estudiante de posgrado de la Universidad
Piura promocién 2022, por lo tanto solicito a usted su gentil gestion autori
una prueba piloto y luego el instrumento de investigacién a 150 funcionar
con los cuales voy a recolectar |a informacién necesaria para poder elab:
optar por el titulo profesional de Magister en Gestién Piblica,

y asi mismo ponerle
César Vallejo campus

ios del drea operativa,
orar mi investigacion y

El titulo de mi tesis es, “Competencia labho

ral y calidad de atencién de los colaboradores de
una municipalidad del Cantén Guayaquil-

Ecuador 2022y es de suma importancia contar con la
realizacién de la prueba piloto por parte de los funcionarios Por eso se ha estimado conveniente
solicitar a usted, como representante de la Entidad de l|a Muy llustre Municipalidad de
Guayaquil.

Agradezco la atencién prestada,

Atentamente,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SAAVEDRA OLIVOS JUAN JOSE, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
PIURA, asesor de Tesis Completa titulada: "Competencia laboral y calidad de atencion de
los colaboradores de una municipalidad del Cantén Guayaquil-Ecuador 2022", cuyo autor
es DAVALOS ARANA MARGARITA HORTENCIA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 22.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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