Universidad Nacional de Tumbes

Facultad de Ciencias Econdmicas

Escuela Académica de Administracion

Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion

Gestion por competencias y calidad del servicio en
Comité Local de Administracion de Salud (CLAS),
Distrito La Cruz, Region Tumbes, 2018

Autor
Br. Garcia Fiestas, Silvia Karina

Br. Pardo Zapata, Franciny Brillit

Asesora

Mg. Ramirez Nufiez, Santos Isabel

Tumbes, Peru
2019



Declaracion de originalidad

Garcia Fiestas, Silvia Karina y Pardo Zapata, Franciny Brillit;

declaramos que:

Los resultados reportados en esta tesis, son producto de nuestro
trabajo con el apoyo permitido de terceros en cuanto a su
concepcion y andlisis. Asimismo, declaramos que hasta donde
conocemos no contiene material previamente publicado o escrito
por otra persona excepto donde se reconoce como tal a través de
citas y con propositos exclusivos de ilustracion o comparacion. En
este sentido, afirmamos que cualquier informacién presentada sin
citar a un tercero es de mi propia autoria. Declaramos, finalmente,
gue la redaccion de esta tesis es producto de nuestro propio
trabajo con la direccion y apoyo de nuestro asesor de tesis y
nuestro jurado calificador, en cuanto a la concepcion y al estilo de

la presentaciéon o a la expresién escrita.

Garcia Fiestas, Silvia Karina Pardo zapata, Franciny Brillit
Br. Br.



Acta de revision y defensa de tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ACTA DE SUS’TENTACIC')N DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION A LOS BACHILLERES EN ADMINISTRACION: SILVIA KARINA GARCIA FIESTAS y
FRANCINY BRILLIT PARDO ZAPATA.

Habiendo verificado y comprobado que los sustentantes cuentan con su grado académico de bachiller
en Administracion; se inici6 la defensa del Proyecto de Tesis, a las doce horas del viernes veinticinco de
octubre de dos mil diecinueve en el Centro Académico de Formaciéon Tecnoldgica de la Universidad
Nacional de Tumbes - CAFTUNT, se reunieron los miembros del jurado calificador Dr. JESUS MERINO
VELASQUEZ (Presidente); Mg. CESAR EDUARDO GONZALES VEGA (Secretario); Mg. RUBEN EDGARDO
INFANTE CARRILLO (vocal); Mg. SANTOS ISABEL RAMIREZ NUNEZ (Asesor) y Lic. RICHARD AUGUSTO
GARAVITO CRIOLLO (Co-Asesor), con el propdsito de calificar la sustentacion del informe final de tesis
titulado “Gestién Por Competencias Y Calidad Del Servicio En Comité Local De Administracién De Salud
(Clas), Distrito La Cruz, Region Tumbes, 2018”, para optar el titulo de Licenciado en Administracion.

Después de formuladas las preguntas por cada uno de los miembros del jurado y absueltas las mismas
por los sustentantes se asigno el calificativo de:

MUY BOEVA

Siendo las./3:45h del mismo dia se dio por concluido el acto de sustentacién, dando a conocer el
resultado de acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Tumbes.

Para mayor veracidad de lo manifestado, firmamos la presente en sefial de conformidad.

] .
Dr. JESli{S VELASQUEZ Mg. CESAR EDUARDO GONZALES VEGA
idente Secretario

)

/Muu L)

Mg. RUBE EDGARD ANTE/CARRILLO Mg. SA OS ISABEL RAM%EZ NUNEZ
ocal Asesor 2




Responsables

Garcia Fiestas, Silvia Karina o ckimiin? "(C}UZ\

7/ /!
Br. Ejecutora

Pardo Zapata, Franciny Brillit

Br. l E}gtﬁ;ra

N

Ramirez Nufiez, Santos Isabel AN EYT; ’\L
Mg. Asesora
Richard Augusto Garavito Criollo /

Lic. Co - Asesor



Jurado Calificador

Dr. Merino Veldsquez, Jesus

S

residens

%nt
{

Mg. Gonzales Vega, César Eduardo

Mg. Infante Carrillo, Rubén Edgardo




Vi

Dedicatoria

A nuestro creador, por haberme darme la sabiduria y fortaleza sin reproches
para hacer posible mi anhelo profesional. A mi padre Juan Alberto y la
memoria de mi madre Silvia Marisol, por su gran comprensién y por ser el
soporte de una educacién con buenas practicas fundamentada en valores y

ética.

Agradecimiento

A mi Alma Mater, Universidad Nacional de Tumbes. A mis padres por sus
sabias ensefianzas. A mis profesores por brindarme una formacion integral.
A mis compafieros de estudio por su apoyo y motivacioén constante en el

guehacer académico.

Br. Garcia Fiestas, Silvia Karina



vii

Dedicatoria

A Nuestro creador, por ser el guia permanente en el camino del éxito. A mis

padres Victor Leoncio y Lidia del Pilar por confiar en mi persona y formarme

COmo una persona con vocacion de servicio y un ser util a la sociedad.

Agradecimiento

A mi Alma Mater “Universidad Nacional de Tumbes”. A mis profesores por
impartirme sus amplios conocimientos que contribuyeron a formarme como una
gran ciudadana y una gran profesional para servir a mi patria, A mis amigos por

Su permanente motivacion.

Br. Pardo Zapata, Franciny Brillit



viii

INDICE

RESUIMEBIN .. ettt e et e e e e e e a e e ean e eeennaaees X
N 1] 1 = T3 R Xi
Lo INErOTUCCION. Lo 12
2. Marco de Referencial del Problema........cccouuvciiiiiiiiiicciici e 16
N 4] (=TT =T =T ] = SRR 16
2.2. Bases teorico - cientificas......cccccccvviiiiiiiiiiiie e 18
2.2.1.  Gestion por COMPELtENCIAS........oiivviiiiiieee e 18
2.2.1.1 DEFINICIONES ...eoeeieiieeiiiieesiee e see e see st e et e e e e e e s sae e e nsneeennneeenneeeens 18
2.2.1.2. Clasificacion de COMPEtENCIAS ........uuuuurrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnaes 19
2.2.1.3. MOdeloS POr COMPELENCIAS .. .uuuurrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiaeees 24
2.2.1.4. Gestion por competencias en los distintos procesos............... 25
2.2.1.5. Reflexiones finales sobre el modelo por competencias.......... 30
2.2.2. Calidad del SErviCio .......ccuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 31
2.2.2.2. Caracteristicas de 10S SErVICIOS ......ccuuvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 32
2.2.2.3. Elementos esenciales en la gestion del servicio ..................... 34
2.2.24. Dimensiones de la calidad del ServiCio.......cccccvvvvvvvviiiiiiieieennnen. 37
2.3. Definicion de términos DASiCOS .......covvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeee 41

3. Material Y MELOUOS ...uuuuiiie e 44
3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis.................. 44
3.2. Poblacion, muestray MUESII€O0. .....c.oovveivviiii i 44
3.3. Métodos, Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos........... 46
3.4. Plan de procesamiento y andlisis de datos ...........cccceeevvieeiiieeiiiinnnnnn. 48
3.5. Variables y operacionalizacion. .........cccccccceeiiiieiiieeeiiiccce e, 49
4. RESUITATOS. ..ot e ettt e e e 51

D DS CUSION . e e 65



B. CONCIUSIONES ...uiiiiiiei ettt e ettt e e e e e e e e eatetan e e e e e eeeeeennnes 69
7. RECOMENUACIONES ....coiiiiiiiiie ettt e e e e e e et e e e e e e e eeeenees 70
8. Referencias BibliografiCas ........ccooiiiiiiiiiiii e 71
SN 1= o 1 U O ER O PTPPRP PP 74
Anexo N°01: Matriz de CONSIStENCIA.......uuuiiiiiieeiiiiiiiiiiie e 75
Anexo N° 02: Matriz de operacionalizaCion .........ccccccooeiiiviiiiiiiieeenininee, 76
Anexo N° 03: Autorizacion para ejecucion de proyecto de tesis........... 78
ANEXO N°04: Consentimiento informado...........cccovvveveiviiiiiiee e, 79
Anexo N° 05: CuestionNario 0L ........cccoeiiiiiiiiiiiinee e e e 80

ANEX0 N° 06: CUESHIONAIO D2 e e r e 82



Resumen

El objetivo del trabajo fue determinar cédmo la gestion por competencias
permite la calidad del servicio del Comité Local de Administracion de Salud
(CLAS), La Cruz, Tumbes. Investigacion de tipo descriptivo — correlacional, no
experimental y de corte transversal. Se aplicaron encuestas a una muestra de
35 trabajadores y 367 usuarios. Las competencias de motivacion expresada
54.33%, implicaron la politica de remuneraciones, estimulos y reconocimientos
satisfacen sus expectativas en mayor medida. Caracteristicas 53%, referidas a
iniciativa y el autocontrol del colaborador poco indicado para situaciones
complejas. Concepto de si mismo, 60%, demuestra el desempefio con
comportamiento ético. Conocimiento 53.33% indicando la regular informacion
especifica y profesional. Habilidad 54.5%, definié la moderada consistencia del
pensamiento conceptual y analitico en el desempeiio laboral. Los elementos de
la calidad del servicio, la capacidad y localizacion representado 55.75%,
reflejaron dificultades por insuficiente cantidad de personal, carencia de
insumos y material necesario para el servicio, la ubicacion y distribucion de las
instalaciones inadecuadas. La gestion de personal en 57.25 %, cifra
comprometedora por ser el actor principal en la calidad del servicio, falta de
personal idéneo, los procesos técnicos de seleccion no son tan efectivos,
existen planes de carrera que no cubre las expectativas, el trabajo en equipo se
presencié en ciertas areas administrativas. La gestion de la calidad con cifra
moderada 57%, se identifico parcial cumplimiento en los procesos de atencion
y administrativos, mediana disposicion y manejo de equipos e instrumentos
para el servicio, los diagramas de flujo de regular aplicacién en los tramites
documentarios y de procesos, incumplimiento de las normas de proteccion y
defensa al usuario. Su relacién y/o asociacion fue alta determindndose con el
Rho Spearman's de 0,976, sin embargo se carece de un modelo de gestion
por competencias. Palabras clave: competencias, calidad del servicio,
desempefio laboral, conducta laboral, gestion de personal, habilidades,

conocimiento
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Abstract

The objective of the work was to determine how the management by
competences allows the quality of the service of the Local Health Administration
Committee (CLAS), La Cruz, Tumbes. Descriptive type research - correlational,
non-experimental and cross-sectional. Surveys were applied to a sample of 35
workers and 367 users. The motivation competencies expressed 54.33%,
implied the remuneration, stimulus and recognition policy to meet your
expectations to a greater extent. Characteristics 53%, referred to initiative and
self-control of the collaborator little indicated for complex situations. Self-
concept, 60%, demonstrates performance with ethical behavior. Knowledge
53.33% indicating the regular specific and professional information. Skill 54.5%,
defined the moderate consistency of conceptual and analytical thinking in work
performance. The elements of the quality of the service, the capacity and
location represented 55.75%, reflected difficulties due to an insufficient amount
of personnel, lack of supplies and material necessary for the service, the
location and distribution of the inadequate facilities. The management of
personnel in 57.25%, a compromising figure for being the main actor in the
quality of the service, lack of suitable personnel, the technical selection
processes are not so effective, there are career plans that do not cover
expectations, teamwork It was present in certain administrative areas. The
guality management with a moderate figure 57%, partial compliance was
identified in the attention and administrative processes, medium disposition and
handling of equipment and instruments for the service, the flow diagrams of
regular application in the documentary and process procedures, breach of the
rules of protection and defense to the user. Their relationship and / or
association was high, determining with the Rho Spearman's of 0.976, however,
a competency management model is lacking. Keywords: competencies, service
quality, work performance, work behavior, personnel management, skills,

knowledge.
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1. Introduccioén.

El recurso humano es considerado actualmente el elemento clave dentro de
una organizacion, influyente en la productividad de esta. A medida que su
personal se desempefie de manera efectivamente, de tal manera que su
conocimiento, destreza, actitudes y comportamiento conduzcan al éxito de la
organizacion. Es por ello por lo que se debe reconocer la importancia de
realizar un buen proceso de seleccién, capacitacion, evaluacion del desempefio
y el desarrollo del recurso humano como parte fundamental para lograr
credibilidad, confiabilidad, empatia en el servicio hacia los clientes. Por ende,
ya que existen nuevos retos en el mundo laboral que las organizaciones deben
enfrentar, Io0 que a su vez demanda que las personas se desempefien con
idoneidad y apliguen sus conocimientos, habilidades y actitudes en entornos
cambiantes, para asi resolver de manera rapida y eficiente a las sugerencias,
necesidades y preferencias de los clientes, se debe considerar a los pacientes

como seres humanos con necesidades y no como un afan personalista.

El Distrito de la Cruz, constituido por 13 pueblos jévenes, actualmente cuenta
con una poblacion que asciende a 8090 habitantes (INEI, 2017). En esta ciudad
Su actividades econOmicas mas representativa son la pesca y el comercio,
seguidas la administracion publica, dada su informalidad laboral, un alto
porcentaje de la poblacidén acude para tratarse de su salud a una institucion de
servicio de salud del estado denominada. Comité Local de Administracion de
Salud (CLAS) por no estar asegurada en los servicios salud en instituciones de
ESSALUD o entidades de seguridad social. En las instalaciones del CLAS,
acuden a diario los paciente aquejados por cualquier dolencia, no
encontrando capacidad de respuesta en su atencion por el personal asistencial
y de servicio del CLAS, se ha observado que los pacientes tienen que regresar
varias veces, sin embargo se puede observar que existe personal para
brindarles la atencion que requieren, como médicos tanto para el turno de
mafana y de la tarde, en sus instalaciones no tiene un aforo determinado,

existen pacientes esperando atencion oportuna, tanto en la sala de espera,
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como en la sala de admision y consulta y en la sala de emergencia, hay pocas
sefalizaciones para indicar las ubicaciones de las oficinas, asi mismo el
establecimiento se encuentra en un sitio céntrico y accesible para la poblacion,
con respecto a la calidad de los medicamentos son abastecidos cada cierto
tiempo antes de su fecha de vencimiento, los equipos son antiguos, la
infraestructura( las habitaciones, bafios, oficinas) no brinda las condiciones
adecuadas para su servicio y los software son actualizados constantemente.
Asimismo se puede observar que el personal médico o asistencial y
administrativos que brinda la atencion a publico no es la adecuada, notandose
gue la atencién que brindan a los pacientes es lenta, existen demoras para que
los pacientes obtengan una cita médica, ya que los trabajadores en algunas
ocasiones ingresan tarde a su horario establecido, también para poder
atenderlos no existe un trato amable y cortés hacia el publica, denotando poca
vocacion de servicio. Asimismo cuando los pacientes solicitan atenciones por
emergencia, estos tienen que esperar que llegue el jefe de la unidad para
recién poder ser atendidos, a los adultos mayores se les atiende por
preferencial en algunas ocasiones, de esta forma también cabe recalcar que
por motivos de cambio de gobierno el personal que ya conocia sus respectivas
funciones y como era el trabajo han sido desplazados por cuestion politica y no
se mantiene al personal permanente especializado en su cargo, esto origina
gue la atencion hacia los pacientes sea deficiente. Esta situacion descrita en el
trato al paciente, es preocupante, siendo generada por la alta rotacion de
personal, trabajadores contratados por favoritismo politico , tal es asi cuando
son admitidos no cuentan con los conocimientos técnico necesarios para
realizar sus tareas de su puesto de trabajo y para personal cuya condicion es
permanente, no se cuentan con una politica y planes de capacitacion que se
enfoquen a mejorar el conocimiento técnico, que implique la mejora de la
calidad del servicio de atencién en salud al paciente del Distrito de La Cruz
gue dia a dia acuden a las instalaciones del CLAS, con el derecho
constitucional de ser bien atendidos en los servicios de salud. Por tratarse de
una instituciéon de servicio, donde el personal estd en contacto a diario con el
publico, es necesario que el personal de servicio deponga su actitud y trate a

los pacientes con una buena aptitud y actitud, es decir que potencien sus
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competencias humanas, técnica, y conceptuales, con el propdsito de mejorar la
imagen institucional y el CLAS cumpla su propésito para lo que fue creado.

Dada la situacion problematica expuesta, se formula la siguiente interrogante:

¢,Como la gestion por competencias permite la calidad del servicio del
Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz, Region Tumbes,
20187

El presente estudio se justica porque constituye un importante marco de
referencia tanto para investigaciones futuras como para el disefio de proyectos
gue busquen implementar mejoras en el sector salud de nuestro pais. Pretende
determinar de qué manera la gestion por competencias de los colaboradores
del CLAS, permite asegurar y garantizar un efectivo servicio de salud a los
pobladores del Distrito de La Cruz. Asi mismo la puesta en marcha de una
propuesta de mejoramiento de calidad de servicio, entendida como el conjunto
de criterios administrativos y organizacionales que contribuyan a la mejora en
la atencion de los usuarios. La investigacion centra su estudio en la gestion por
competencias del personal, el capital humano es lo mas valioso en una
organizacion, su desempefio y capacitacion son muy importantes. El modelo de
gestion por competencias busca establecer cudles son los tipos de
competencias necesarias que el personal del CLAS), debe desarrollar, con la
finalidad de establecer estrategias y acciones para lograr que el personal las
obtenga y captar a las personas que las poseen. Estudio que sin duda

beneficiara al servicio de la salud del poblador del distrito crucefio.

La hipotesis planteada para darle respuesta al problema es: El desarrollo de la
gestion por competencias permite la mejora de la calidad del servicio del
Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz, Tumbes, 2018.. Su
objetivo general: determinar como la gestibn por competencias permite la
calidad del servicio del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La
Cruz, Tumbes, 2018; con sus objetivos especificos: 1.Describir los tipos de
por competencias), Distrito La Cruz, Tumbes. 2. Describir los elementos de la
calidad del servicio. del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS),

Distrito La Cruz, Tumbes.
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El presente trabajo ha sido estructurado en nueve capitulos, como sigue: en el
capitulo 1, se observa la introduccion donde se describe la situacion
problematica, la justificacién e importancia, el problema, la hipétesis y los
objetivos de la investigacion. En el capitulo 2, se presenta el marco de
referencia del problema constituido por las investigaciones similares realizadas
por otros autores; los fundamentos tedricos - cientificos y la definicion de los
descriptores; en este tdpico se teorizan las variables de estudio en base a
doctrinas administrativas. En el capitulo 3, se identifican los materiales y
métodos, que describe el procedimiento de la ejecucion de la tesis, constituido
por tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipétesis, la poblacion,
muestra y muestreo, el método y las técnicas de investigacion, el
procesamiento y analisis de datos. En el capitulo 4, se presentan los
resultados, donde se observa los hallazgos mas importantes relacionados con
el | objetivo general y los especificos. En el capitulo 5, presenta la discusion, en
este acapite se realiza el andlisis de los resultados producto de la aplicacion del
disefio metodoldgico, contrastandose con otras investigaciones. En el capitulo
6, se presentan las conclusiones, que responden al problema de investigacion,
contrasta la hipotesis y el logro de los objetivos. En el capitulo 7, contiene las
recomendaciones que se orienta a las propuestas de mejora y de posible
aplicacion. En el capitulo 8, se describe las referencias bibliograficas

empleadas para realizar el trabajo; en el capitulo 9, comprende los anexos
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2. Marco de Referencial del Problema.

2.1. Antecedentes
De acuerdo con Casa (2015), en su tesis titulada “Gestion por
competencias y desempefio laboral del personal administrativo en la

Municipalidad Distrital de San Jerénimo, 2015, tuvo como objetivo principal:

Establecer la relacion que existe entre la gestion por competencias y el
desempefio del personal y caracterizada por ser una investigacion
descrriptiva, de enfoque cuantitaivo y disefio no experimental. La autora
determind en los hallazgos que existe un influencia significativa entre las
dos variables, mostrandose una relacion entre la capacitacion del
personal y la carrera profesional con el desempefio laboral. La autora
concluyé que con el fin de adecuarse a los retos y exigencias del
contexto y los cambios, es necesario que la entidad adapte todo un
sistema de gestion por competencias en busca de la excelencia

organizacional.

Reinoso y Chavez (2015) en su tesis titulada “Gestion por
competencias del talento humano y la calidad del sevicio en el departamento

de enfermeria del hospital Basico Pillaro”, su objetivo general fue:

Proponer un modelo de gestién por competencias del talento humano
para mejorar la calidad del servicio. La investigacion es descriptiva
utilizando en su desarrollo la investigacion de campo y documental. En
los resultados hallados los autores determinaron que los clientes
externos del hospital Basico Pillaro se encuentran muy insatisfechos, el
personal del departamento de enfermeria esta consiente que existen
procesos que no se ejecutan con claridad debido al desconocimiento de
sus competencias basicas y profesionales, esto afecta directamente la
calidad del servicio de los pacientes. Los autores concluyeron que la
estructura organizacional del departamento de enfermeria es obsoleta,
no cuenta con un modelo de gestion por competencias del talento

humano que oriente al cumplimiento objetivos institucionales y politicas
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normativas, el sistema de gestidn del talento humano posee limitaciones
ya que no se encuentra estructurado en base a competencias sino mas
bien a criterios, y en consecuencia el departamento no posee una cultura

de servicio, el trabajo es realizado de manera funcional y mecanica.

Segun Noel y Serna (2017) en su investigacion titulada “Gestion del
talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres estrellas del Distrito de

Zorritos, 2015” el objetivo principal fue:

Determinar el desarrollo de las mencionadas variables. Se caracteriza
por ser una investigacion descriptiva, no experimental transversal.
Logrando encontrar en los resultados que mas de la mitad de clientes se
encuentran muy satisfechos con el servicio brindado por los
establecimientos de hospedaje, de acuerdo a las dimensiones que
influyen en la calidad como son recursos tangibles, diligencia, garantia y
empatia. Asi mismo gran parte del personal se encuentra conforme con
las politicas de gestion, motivacion y desarrollo que se le ofrece.
Teniendo como conclusion, los autores manifiestan que la gestion del
talento humano en los hoteles de tres estrellas del Distrito de Zorritos,
2015 es eficiente y a través de ello se logra una excelente calidad del

servicio.

Urquia (2017), en su tesis “Gestion del talento humano y calidad del
servicio en el Centro de Salud Villa Victoria Porvenir, Surquillo, 2016”, tuvo

como objetivo fundamental:

Determinar la relacion que existe entre gestion del talento humano y
calidad del servicio. De enfoque cuantitativo, método de investigacion
hipotético deductivo, tipo descriptiva y no experimental transversal. Los
resultados hallados en esta investigacion guardan una relacion directa y
significativa, aceptandose que existe una relacion entre la calidad del
servicio, las expectativas y percepciones de los clientes con la gestién
del talento humano. La autora concluyé que con el fin de plantear

soluciones a las diversas deficiencias que se presentan en el
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establecimiento de salud, es necesario la formulacion de estrategias,
implementacion de capacitacion/ talleres/cursos que contribuyan a la

mejora de la calidad del servicio en la institucién.

2.2. Bases tedrico - cientificas

2.2.1. Gestidén por competencias

2.2.1.1 Definiciones

El término competencia, el punto de vista del autor Alles (2006) hace
referencia. “A las caracteristicas de la personalidad, devenidas
comportamientos, que generan un desempefo exitoso en las tareas que le
asigna en su puesto de trabajo”. Cada puesto de trabajo puede tener diferentes
caracteristicas en empresas y/o mercados distintos; de esta manera los
candidatos que posean los conocimientos excluyentes serian a continuacion
evaluados en sus capacidades o caracteristicas mas profundas. Las
competencias difieren segun la especialidad y el nivel de los colaboradores
dentro de la organizacion. Ya hemos dichos que, en ocasiones, Una misma
competencia, por ejemplo "Liderazgo”, puede ser solicitada para jovenes
profesionales y, al mismo tiempo, para los maximos ejecutivos, pero tener

diferente importancia (grado) entre ambos niveles.

También puede ocurrir con "Capacidad de aprendizaje”, por ejemplo, que sea
definida como una competencia para niveles iniciales y no incluirse en los
niveles de direccion. De acuerdo con la autora Gutierrez, (2010) sefala que
Las competencias se definen como. “caracteristicas Subyacentes en el
individuo que estan causalmente relacionadas a un estandar de efectividad
y/lo a un desempefio superior en un trabajo o situaciéon”. En decir, son
caracteristicas internas y propias de cada individuo, que determinan el

comportamiento en diferentes situaciones y retos del trabajo.

Por otro lado, la gestién por competencias se refiere a una metodologia que
permite la determinacion por competencias organizacionales laborales e
individuales; con el fin de mejorar los procesos operativos, administrativos de
las empresas, para llegar a resultados como la calidad total, aumento de la

productividad y competitividad, pero sobre todo ubicar la persona correcta en
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el puesto de trabajo correcto, al mismo tiempo, la cuestion de gestion por
competencias es descrita por el autor zufiga, (2002), donde concibe la
competencia como el “conjunto de actitudes, destrezas, habilidades y
conocimientos requeridos para ejecutar con calidad determinadas funciones

productivas en un ambiente de trabajo”.

Asimismo, agrega la descripcion del saber, saber ser y saber hacer como
partes integrantes del concepto, dando como ejemplo las siguientes
competencias: planificacion de actividades, calidad en el trabajo,
administracion de actividades, administracion de la informacién, trabajo en
equipo, servicio al cliente, productividad en el trabajo, innovacion en el trabajo,

uso de tecnologia, conservacion del ambiente y seguridad laboral.

En tanto José (2002) refiere que el concepto de gestion por competencias.
“Es el conjunto de conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes
gue una persona debe poseer para ser efectiva en un amplio abanico de

puestos y en distintas clases de organizaciones”.

2.2.1.2. Clasificacion decompetencias
Alles(2006) refiere a Spencer indicando que se clasifican en 5 principales tipos

de competencias las cuales se muestran a continuacion:

1 Motivacion: definiéndola como los intereses que una persona
considera o desea consistentemente, las motivaciones “dirigen,
conllevan y seleccionan” el comportamiento hacia ciertas acciones u
objetivos y lo alejan de otros, ejemplo: las personas motivadas que
desean éxito se establecen constantemente objetivos, toman
responsabilidad propia para alcanzarlos y utilizan la retroalimentacion
para desempefiarse mejor.

2. Caracteristicas: aquellas caracteristicas fisicas y respuestas
consistentes a situaciones o informacion, ejemplo tiempo de reaccion y
buena vista son competencias fisicas para los pilotos de combate; el
autocontrol y la iniciativa son “respuestas consistentes a situaciones”

mas complejas.
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3. Concepto propio o concepto de uno mismo: las actitudes, valores
0 imagen propia de una persona, ejemplo: la confianza en si mismo, la
seguridad de poder desempenfarse bien en cualquier situacion, son parte
del concepto de si mismo. Los valores de las personas son motivos
reactivos que corresponden o predicen como se desempefaran en sus
puestos a corto plazo y en situaciones donde otras personas estan a
cargo.

4. Conocimiento: la informacién que una persona posee sobre otras
areas especificas, ejemplo: conocimiento de la autonomia de los nervios
y musculos en el cuerpo humano, el conocimiento es una competencia
compleja, en general, las evaluaciones de conocimiento no logran
predecir el desempefio laboral porque el conocimiento y las habilidades
no pueden medirse de la misma forma en que se utilizan en el puesto,
en primer lugar muchas evaluaciones de conocimiento miden la
memoria, cuando lo que realmente importa es la informacion, en

segundo ligar las evaluaciones de conocimiento son “ respondedoras”
miden la habilidad de las personas para determinar cual es la respuesta
adecuada entre una variedad de respuestas, pero no miden si una
persona puede actuar en base a conocimiento.

5. Habilidad: la capacidad de desempefiar cierta tarea fisica 0 mental,
ejemplo la capacidad de un programador para organizar 50000 lineas de
cbdigo en un orden secuencial, la mano de un dentista para arreglar una
caries sin dafiar el nervio; las competencias mentales o cognoscitivas
incluyen pensamientos analiticos (procesamiento de informacién y datos,

determinado causa y efecto).

En sintesis, para Spencer las competencias se pueden clasificar en:

A.Competencias de logro y accion: orientacion al logro, preocupacion
por el orden, la calidad y precision, iniciativa, busqueda de
informacion.

B.Competencia de ayuda y servicio: entendimiento interpersonal,

orientacion al cliente.
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C.Competencias de influencia: influencia e impacto, construccion de
relaciones, conciencia organizacional.

D. Competencias gerenciales: desarrollo de personas, direccion de
personas, trabajo en equipo y cooperacion, liderazgo.

E. Competencias cognoscitivas: pensamiento analitico, razonamiento
conceptual, experiencia técnica/ profesional/ de direccion.

F. Competencias de eficacia personal: Autocontrol, confianza en si

mismo, comportamiento ante los fracasos, flexibilidad.

Al mismo tiempo en palabras de Hellriegel (2005) hace hincapié en las
competencias gerenciales, donde argumenta que estas han fusionado los
intereses de los administradores. Para apreciar la funcion de los
administradores en la actualidad y en afios prOximos es preciso contar con un
conocimiento solido de las competencias que se necesitan para administrar y
liderar. Nos concentramos en seis competencias gerenciales centrales y vitales

para la administracion como se describe a continuacion:

A.Competencia para la comunicacion: donde los administradores
competentes guian a otros, pero no lo podran hacer si no son capaces
de escuchar y compartir bien sus ideas. La competencia para la
comunicacion implica escuchar, informar a otros, fomentar canales
abiertos y negociar con otros. El fluo de informacion en una
organizacion es su liquido vital. Para mantener y mejorar el desempefio
de una organizacion, la informacion debe fluir con libertad en todas las
direcciones. La competencia para la comunicacion fortalece las bases de
una administracion exitosa, pues la comunicacién es tan fundamental
gue los administradores en ocasiones olvidan su importancia para tal
efecto. Por medio de una serie de casos y ejercicios, el lector descubre
la enorme importancia de compartir informacién con otros y desarrollar
una cultura en la cual tanto él como otros compartan informacion
abiertamente. El dominio de la competencia para la comunicacién amplia

mucho la influencia y la efectividad de un administrador.
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B. Competencia multicultural: aquella en la cual los administradores
competentes estan al tanto de las tendencias importantes, en su pais y
en otros, que podrian tener repercusiones para Sus organizaciones.
Diagnostican si éstas trabajan bien en los mercados globales. Esta
competencia hace que el lector reconozca el efecto que las tendencias
globales tienen en los planes y el crecimiento de la organizacion. Los
retos que plantea la expansion global y la operacion en diversos paises
exigen que cuestione su estilo de liderazgo, valores y practicas de
administracién al interior de sus paises. Los principales factores para
hacer negocios con éxito en el mundo son tener sensibilidad para las
principales diferencias culturales, politicas y econémicas que existen en
los paises y evaluar las consecuencias de estas para la organizacion.
C.Competencia para la planeacion y gestion. Los administradores
competentes saben que aquello que funciond bien en el pasado tal vez
ya no sirva para las necesidades de la organizacion o sus clientes. Esta
competencia implica la revision regular y el ajuste de las organizaciones
para satisfacer las necesidades cambiantes internas y externas y para
modificar las competencias de los empleados. El trabajo se termina
cuando ha sido debidamente planeado, controlado y monitoreado. Los
administradores competentes lideran al establecer metas claras y
desafiantes; cuando surgen problemas intervienen para ayudar a
resolverlos. No obstante, cuando destinan demasiado tiempo a lidiar con
problemas triviales tal vez descuiden otras tareas. Por otra parte, los
empleados quizéd pierdan tiempo debido a controles inadecuados, una
mala direccion y una toma de decisiones muy lenta. Por medio de una
serie de ejemplos, el lector ve cdmo los administradores efectivos
utilizan la competencia para la planeacion y gestion para crear
organizaciones gue tienen capacidad de respuesta ante las demandas y
las necesidades de los clientes.

D.Competencia para la autoadministracién: Los administradores
competentes saben que conocerse bien les da una ventaja para poder
ver las operaciones de la organizacion y la funcidon que uno tiene dentro
de ella. Un primer paso importante del proceso para aprender a

administrar y liderar a otros es identificar las fortalezas propias y las
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cosas que se deben desarrollar. Nuestra presentacién de la competencia
para la autoadministracion le ayuda a identificar sus fortalezas y los
puntos que debe desarrollar en relacion con el liderazgo, la motivacion,
la ética y otras areas. Ademas de conocer cuales son sus actuales
fortalezas y los puntos que debe desarrollar, se dard cuenta de la
importancia de seguir evaludndose a lo largo de su carrera.

E. Competencia para la accion estratégica: Los administradores
competentes formulan estrategias creativas para dirigir a la organizacion.
Las estrategias son los cursos de accidén centrales que se eligen y
aplican para alcanzar las metas. El riesgo va de la mano con todas las
decisiones estratégicas, pero el administrador competente prepara
planes de contingencia para contrarrestar estos riesgos. Nuestra
explicacion de la competencia para la accion estratégica demuestra la
forma en que administradores de muchos tipos de organizaciones
dirigen la preparacion y la aplicacion de estrategias Unicas que crearan
una ventaja competitiva.

F. Competencia para el trabajo en equipo: Los administradores
competentes son capaces de cultivar una red activa de relaciones y de
trabajar bien con distintos equipos. La competencia para el trabajo en
equipo implica la creacion de un entorno saludable mediante la creacién
de relaciones ganar-ganar, la lucha por mejorar el entendimiento
reciproco, el respeto de las necesidades y los sentimientos de otros y el
manejo de conflictos de forma productiva. Los administradores
competentes recurren a todos para que les ayuden a alcanzar las metas
de la organizacion: forman equipos, les adjudican personal y también
monitorean su desempefio. La combinacion correcta de talentos es
esencial para que los equipos puedan contar con los recursos que
necesitan para ser efectivos y alcanzar sus metas. El trabajo en equipo
requiere de una estrecha colaboracién y liderazgo, y que se comparta

informacion todo el tiempo.
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2.2.1.3. Modelos por competencias

Segun Alles (2006) precisa que:

Para la implantacién de modelos por competencias existen diversos
caminos, algunos ya dejados de lado al ser superados por nuevas
tendencias, como los mencionados con anterioridad. La mayoria de los
especialistas de los denominados paises desarrollados, donde estos
métodos de trabajo fueron utilizados inicialmente, se trabaja de manera
similar a la que hemos adoptado en nuestra consultora. En todos los
casos se parte de la definicion estratégica que cada organizacion posea,

Su mision y vision.

La misma autora Alles (2006) refiere:

Que, para definir un modelo por competencias se parte, en todos los
casos, de la informacion estratégica de la organizacion: su mision y
vision, y todo el material disponible con relacién a la estrategia. Este
punto de partida puede darse a partir de la informacién disponible o bien
redefiniendo todos estos aspectos, para asegurarse que se trabajara en
funcidén de informacion actualizada. El paso siguiente sera involucrar a
los directivos de la organizacion en la definicion del modelo por
competencias. Las competencias, definidas en funcion de la estrategia
de cada organizacion, se clasifican en: competencias cardinales,
aquellas que deberan poseer todos los integrantes de la organizacion;
competencias especificas, para ciertos colectivos de personas, con un
corte vertical, por area)'. Adicionalmente, con un corte horizontal, por
funciones. Usualmente se combinan ambos colectivos. Es importante
remarcar como se define una competencia, ya que con alguna
frecuencia se hallan organizaciones que trabajan de manera equivocada,
guiza como producto de incorrectas definiciones del modelo. Si los
distintos niveles se definen s6lo con una palabra (por ejemplo, "grado A
como un nivel excelente de la competencia™), sin una definicion del
grado y sin los ejemplos de comportamientos observables, no se

dispone de un modelo por competencias.
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Asi mismo indicaque deben seguirse los siguientes pasos necesarios

para implantar un sistema de gestion por competencias:

1. Definicién (o revision) de la vision y mision de la organizacion. 2.
Definicion por competencias por la méaxima direccion de la compafiia,
tanto cardinal como especifica. 3. Confeccion de los documentos
necesarios: diccionarios por competencias y comportamientos. 4.
Asignacion por competencias y grados o niveles a los diferentes puestos
de la organizacion. 5. Determinacion de brechas entre las competencias
definidas por el modelo y las que poseen los integran tes de la
organizacion. 6. Disefio de los procesos o subsistemas de Recursos
Humanos por competencias: Seleccion, Desempeiio y Desarrollo son los

tres pilares importan tes de la metodologia.

2.2.1.4. Gestion por competencias en los distintos procesos.

Entre los pasos que define la autora Alles (2006) se encuentran:

A. Analisis y descripcion de puestos. Cuando una empresa desee
implementar un esquema de gestion por competencias, el primer
proceso que debera encarar una vez definidas las competencias es la
descripcion de puestos por competencias. Es la piedra fundamental, ya
gue a partir de esta descripcion es posible implementar todos los demas
procesos de recursos humanos.

B. Seleccion. Para seleccionar por competencias lo primero que se
debe hacer es confeccionar los perfiles y la descripcion de puestos por
competencias. A partir del perfil, el puesto a cubrir requerira
conocimientos y competencias\ que se evaluaran con métodos que
permitan observar comportamientos. Una correcta seleccion deber
contemplar ambos tipos de requerimientos (conocimientos vy

competencia); ya que el conjunto conforma el perfil requerido.
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C. Entrevista por competencias. Uno de los temas mas dificiles a la
hora de entrenar especialistas es que todos ellos creen saber
entrevistar, tanto que los habitos de entrevista estan arraigados en
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persona.; con experiencia, para quienes adoptar las nuevas técnicas o
claves no es sencillo. La clave de la entrevista por competencias es
detectar a través de preguntas los comportamientos observables en el
pasado, en relacién con la competencia que se desea evaluar.

D. Evaluacién por competencias. Cuando implementan un esquema
de gestién por competencias, las empresas se preguntan: ¢ COmo estan
mis ejecutivos, gerentes y demas colaboradores en relacion con las
competencias? ¢Las cubren? ¢Deberd reemplazados? ¢Es posible
desarrollar las competencias?

E. Planes de carrera y sucesion. Se deriva de lo ya comentado. Los
planes de carrera y los planes de sucesion deben combinar los
requerimientos de conocimientos y competencias del puesto a ocupar.
Para los planes de sucesion las competencias deberan ser analizadas
con relacién a lo requerido por el puesto al cual se prevé promoverlo en
el futuro.

F. Formacion. Para implementar programas de formacién en
competencias, ademas de definir las competencias requeridas sera
necesario evaluar las del personal. En nuestra metodologia este aspecto
se denomina desarrollo de competencia y se sugieren tres vias para
llevarlo adelante: autodesarrollo, entrenamiento experto) codesarrollo.
Para establecer el nivel de las competencias del personal se podran
realizar mediciones especificas o determinarlo a partir de las
evaluaciones de desempefio. Si no se sabe qué competencias tiene el
personal, cuales no, y en qué nivel se presentan, no sera posible
desarrollarlas.

G. Desarrollo de personas. Si una empresa tiene descripciones de
puestos por competencias, planes de carrera con relacién a ellos, y
evalla el desempefio de su personal por competencias, podra
desarrollar sus recursos humanos en linea con las competencias de la
organizacion, y de ese modo alcanzar su Vision y Mision. Las distintas
funciones son en relacion con el desarrollo de personas, formacion, y
planes de carrera y sucesion, se sustentan en las siguientes obras:
Seleccion por competencias y Diccionarios de comportamientos, Gestidn

por competencias.
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Evaluacion de trescientos sesenta grados. La evaluacién de
trescientos sesenta grados y su variante, la de ciento ochenta grados, es
el sistema mas amplio para valorar el desempefio, ya que dirige a las
personas hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas, no
s6lo de su jefe sino de todos aquellos que reciben sus servicios, tanto
internos como externos. El concepto de evaluacién de 360° es claro y
sencillo: consiste en que un grupo de personas valoren a otra por medio
de una serie de items o factores predefinidos. Estos factores son
comportamientos observables en el desarrollo diario de la préactica
profesional. Para que la evaluacion de evaluacién de trescientos sesenta
grados sea por competencias, los comportamientos a evaluar tienen que
ser los mismos que integran el modelo por competencias.

H. Compensaciones. Se considera; que este es el modulo de gestion
por competencias de mas dificil implementacion. Compensar por
competencias significa que la empresa debera implementar sistemas de
remuneracion variable donde se consideraran las competencias de los

colaboradores.

Gutiérrez (2006) para determinar las competencias indica el proceso siguiente:

1. Identificacion por competencias: Es el método o proceso que se
sigue para establecer, a partir de una actividad de trabajo, las
competencias que se movilizan con el fin de desempeniar tal actividad,
satisfactoriamente. Las competencias se identifican usualmente sobre la
base de la realidad del trabajo.

2. Normalizaciobn por competencias: se organizan sistemas
normalizados, se desarrolla un procedimiento de estandarizacién, de
forma tal que la competencia identificada y descrita con un
procedimiento comudn, se convierte en una norma, un referente valido
para las instituciones educativas, los trabajadores y los empleadores.

3. Formacién basada en competencias: una vez realizada la
normalizacion se prosigue a la creacion de curriculos de formacion para
el trabajo, obteniendo buenos resultados con eficiencia e impacto en las

necesidades que tiene cada organizacion.
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4. Certificacion por competencias: es el reconocimiento formal sobre
una competencia demostrada de un individuo por medio de una

evaluacion para realizar una actividad laboral normalizada.

Asimismo, juntamente con el autor Mejia - Giraldo (2013) plantea que el
modelo actual del talento humano como recurso y su relacién con el desarrollo
humano no es clara y los riesgos en términos sociales no han sido bien
valorados. Por ello el autor desarrolla alrededor de una reflexion teérica sobre
los aspectos esenciales que hacen parte de la teoria del capital o talento
humano. En ese sentido, la disertacion tiene como funcion desmitificar el éxito
de las organizaciones y presentar, por el contrario, que el éxito econémico y
humano —basado en el talento humano- supone una orientacion consciente,
pragmatica y dirigida a los procesos que llevaran a fortalecer las cualidades
necesarias que debe desarrollar el trabajador en su puesto de trabajo:

En esta reflexion tedrica manifiesta que dentro de los métodos, ¢ Capital
o talento humano?, se verifica en el mundo la consistencia de la unidad
entre desarrollo del conocimiento y progreso material, asumiendo por
supuesto, desde una perspectiva critica, este concepto de progreso
como algo relativo, de acuerdo con el contexto en que se dé. Pero
independientemente del término utilizado, capital o talento, es evidente
la instauracion de un paradigma tecnolégico de una naturaleza tal como
no lo ha habido antes y de su correlativo de base: el conocimiento. Por
otra parte, se puede afadir que nuestra época se ha bautizado como la
“Era del Talento,” es decir, el tiempo en que el capital y la tecnologia ya
no son suficientes para que una organizacidn se mantenga vigente y
sobreviva en el entorno globalizado, sino que ahora es indispensable
contar con capacidad de innovacion y talento humano. Y esto implica
abordar el concepto de la formacion empresarial, tal como se hizo con el
de talento, desde una perspectiva acorde con la realidad del entorno
competitivo. Estos son los 3 elementos claves en el desarrollo individual;
no obstante, se debe aclarar que la finalidad de la optimizacién del
talento humano es potenciar el funcionamiento de una organizacion

empresarial, esto quiere decir que el talento humano es colectivo y
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comunitario. Esto es una realidad, pero no se debe olvidar la regla
basica de la légica que dice que el todo es la suma de las partes de ese
todo. Es decir, la potenciacion del talento individual es la base para dicho
talento tenga resonancia a nivel organizacional o estructural en la

empresa.

En esta linea Zufiiga (2002) precisa que en la actualidad existen, en casi
todos los paises de la region, instituciones nacionales de formacion que han
liderado la adopcién del enfoque por competencias en la identificacién de las
necesidades formativas, la elaboracion de los curriculos, la ejecucion de la
formacién y su evaluaciébn y certificacion. Las fases del trabajo por
competencias: el ciclo que adelantan las instituciones que imparten formacion
profesional se asemeja a las que se han llamado “fases del trabajo por

competencias” que se describen a continuacion:

A. ldentificacion por competencias

Es el método o proceso que se sigue para establecer, a partir de una
actividad de trabajo, las competencias que se ponen en juego con el fin
de desempenar tal actividad satisfactoriamente. En esta etapa se busca
establecer las competencias asociadas a un contexto laboral definido, ya
sea una ocupacion o una familia ocupacional. Puede utilizar diferentes
metodologias, como por ejemplo el analisis funcional, el Dacum o
cualquier otra utilizada para hacer explicitos los logros laborales que se
esperan. En general se orienta a identificar las competencias que
pueden ser alcanzadas por personas capaces (0 sea competentes;
Normalizacion por competencias: es la formalizacion de la competencia
por medio del establecimiento de estandares que la convierten en un
referente valido para un determinado colectivo. De hecho, el referente es
una norma de competencia laboral. Cuando se trabaja con el analisis
funcional se obtiene una desagregacién de funciones y subfunciones
gue son desarrolladas a fin de cumplir con el propésito del sector o

empresa en el que se identifican las competencias.
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B. Formacion basada en competencias

Definida como un proceso abierto y flexible de desarrollo por
competencias laborales que, con base en las competencias
identificadas, ofrece disefios curriculares, procesos pedagdgicos,
materiales didacticos y actividades, y practicas laborales a fin de
desarrollar en las participantes capacidades para integrarse en la
sociedad como ciudadanos y como trabajadores.

C. Evaluacion y certificacion por competencias: En esta etapa se
busca establecer las competencias que realmente poseen los
trabajadores en comparacién con las que se identificaron e incluyeron en
la norma. La evaluacion se refiere a la determinacion de la forma y la
cantidad de evidencias de desempefio a ser recolectadas para poder
juzgar si un individuo es competente o no. La recoleccion de las
evidencias necesarias para establecer la competencia puede acudir a
diferentes métodos como: observacion en el lugar de trabajo, ejercicios
simulados, encuestas, pruebas escritas, informes sobre logros

anteriores.

2.2.1.5. Reflexiones finales sobre el modelo por competencias
Alles (2006) afirma que partir de su experiencia trabajando con la metodologia

por competencias, y a modo de sintesis; realiza los siguientes comentarios:

Gestion por competencias aplica a: Organizaciones de todo tipo, en
cuanto a objeto social y tipo de actividad o producto. No es cierto que
sblo es aplicable a grandes organizaciones. Hemos realizado exitosa
puesta en marcha. del modelo en organizaciones medianas y pequefas.
Solo se requiere que la maxima conduccion esté comprometida con el
modelo y participe en la definicion por competencias (como minimo, en
las cardinales). Por dltimo se pueden disefiar modelos adaptados a
distintos estilos de management. Los modelos son siempre a medida.

Principales errores al implementar el modelo. Modelos definidos sin
el compromiso ele la direccion general de la organizacion. Modelos
"copiados" de otras organizaciones. Puesta en marcha a partir de

definiciones estandar por competencias, sin adaptacion a la culturay ala
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estrategia de la organizacion. Falta de entrenamiento /capacitacion “del
cliente interno”. No se implementa el modelo por medio de instrumentos
practicos, en especial cuando se realiza la evaluacion por competencias.
Mala comunicacién a la organizacion de las razones por las cuales se
implanta el modelo. No se inician de manera temprana acciones de
desarrollo por competencias para aquellas personas con gaps (brechas)
entre lo requerido por el puesto que ocupan y sus propias capacidades.
Principales problemas después de implantar el modelo. En ocasion
es hay que tomar alguna decisién con aquellas personas con gaps
(brechas) significativos. Lo mas usual es asignarles otras funciones.
Dificultades en las evaluaciones de desempefio. Este es un problema
generalizado cuya solucion radica en la capacitacion del cliente interno.
Pobres acciones para el desarrollo por competencias (existe una idea
generalizada: "no se puede"). El entrenamiento al cliente interno debe
ser de tipo continuo (no alcanza a realizarlo solo al inicio de la
implementacion). Se "baja la guardia” y se hacen "excepciones” tanto en

seleccién como en planes de sucesion.

2.2.2. Calidad del servicio

2.2.2.1. Definicion

El servicio. “Es un tipo de bien econdmico; constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios” (Fisher y Navarro 1994). “Los servicios son actividades intangibles
gue satisfacen necesidades de los clientes.Los servicios son actividades
intangibles que satisfacen necesidades de los clientes” (Stanton, Etzel, y
Walker, 2007). “La diferencia entre un bien y un servicio es que en el servicio
es necesario la participacion humana o la internvencion de maquinas y no se
puede poseer fisicamente, mas un bien si puede poseerse fisicamente”.
(Ivancevich, 1996). “Un servicio no implica propiedad, puede estar vinculado o
no a un bien fisico, actualmente un servicio de calidad constituye una gran

fuente de ventaja competitiva” (Kotler y Lane, 2012).
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2.2.2.2. Caracteristicas de los servicios

A. Intangibilidad

“Es una de las principales caracteristicas que diferencia a los servicios de los
bienes y de ella emanan otras tres de sus caracteristicas exclusivas. Consiste
en que un servicio no puede ser percibido por los sentidos” (Ivancevich, 1996).
‘A consecuencia de la intangibilidad, la empresa podria encontrar dificil
comprender cdmo los consumidores perciben y evallan sus servicios y la
calidad en la prestacion de esos servicios” (Zeithaml, 1988). En otras palabras,
“supone un mayor riesgo percibido para los consumidores o temor al verse

insatisfechos tras la adquisicion de los servicios” (Grande, 2005).

‘Un servicio es intangible porque esta formado por ideas, informacion y
conceptos, que para el vendedor es dificil demostrar y para el comprador es
dificil de percibir y evaluar. Esto genera que sea complicado patentar el servicio
y transmitir su propiedad” (Sanchez, Camarero y Barcala, 2003). Asi mismo,
“La caracterisitca de intangibilidad hace que los servicios regularmente sean
duplicados y no puedan almacenarse” (Lamb, Hair y McDaniel, 2011). Debido a
la intangibilidad “Los compradores prueban la calidad de un servicio evaluando
aspectos como el lugar donde se presta el servicio, la atencion del personal, el

equipo y materiales utilizados, los simbolos y el precio” (Kotler y Lane, 2012).

B. Inseparabilidad de produccién y consumo

“Esta caracteristica hace referencia a que los servicios se producen y
consumen simultaneamente, donde el proveedor del servicio y el cliente
desempenan un papel importante” (Ivancevich, 1996). Debido a dicha
caracteristica. “El cliente esta presente en el disefio y creacion del servicio,
esta intervencion puede mejorar la productividad del proceso de produccion del
servicio o influir negativamente en éI” (Sanchez, Camarero, y Barcala, 2003).
“En la produccion del servicio el cliente muchas veces realiza opiniones o
inferencias sobre el lugar, la atencidén del personal, aspectos que el proveedor
de servicios debe tener en cuenta” (Stanton, Etzel, y Walker, 2007). Asi mismo.
“El cliente puede proporcionar retroalimentacion en el proceso de produccion
del servicio, brindando informacién de sus gustos y preferencias” (Lamb, Hair y
McDaniel, 2011).
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C. Heterogeneidad

“La heterogeneidad se refiere al rendimiento variable del personal, es por eso
que los servicios son mas dificiles de estandarizar que los bienes”. (lvancevich,
1996) “Debido a este rasgo el proveedor del servicio solo puede controlar la
calidad a nivel de disefio y no sobre caracterististicas finales en el momento de
la prestacion del servicio” (Sanchez, Camarero, & Barcala, 2003). “El
rendimiento del personal puede varias debido a muchos factores como, la hora
del dia, la salud fisica, el clima laboral, u otro” (Lamb, Hair y McDaniel, 2011).
“Los clientes son conscientes de esta variabilidad y por tal motivo escuchan las
opiniones de otras personas antes de adquirir el servicio, para reducir la
incertidumbre algunos proveedores ofrecen garantias de servicio (Kotler y
Lane, 2012).

D. Imperdurabilidad
“Es el resultado de la simultaneidad de la produccién y el consumo, y significa
gue la capacidad del servicio no utilizada no puede ser almacenada para

utilizarse posteriormente” (lvancevich, 1996).

El caracter perecedero de los servicios, hace que la capacidad del
servicio cuando la demanda varia se convierta es una decision
estratégica muy importante, donde el proveedor busca cumplir el reto de
equilibrar la demanda y la oferta del servicio, con el fin de evitar el uso
ineficiente de los factores productivos, el malestar y frustracion de los
clientes y por consiguiente el detrimento de la competitividad de la

empresa. (Sanchez, Camarero y Barcala, 2003).

“Para hacer frente a la perecibilidad de los servicios, los proveedores
disefian e impulsan descuentos, ofertas y promociones en los periodos
de baja demanda” (Lamb, Hair y McDaniel, 2011). “Es necesario que los
servicios adecuados estén disponibles para los clientes, en el lugar y

momento apropiado y a precios justos” (Kotler y Lane, 2012).
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2.2.2.3. Elementos esenciales en la gestién del servicio

A. Capacidad y localizacion

Capacidad

Se trata de atender la demanda de forma oportuna, evitando las esperas de
clientes y la capacidad ociosa. Las situaciones posibles que puede enfrentar
una empresa de servicios respecto a la capacidad, segun Sanchez, Camarero
y Barcala (2003), son:

a) La demanda supera la capacidad maxima. En consecuencia, parte de
los clientes no reciben el servicio o lo reciben con demora. Si esta
situacion se produce de forma continuada, o mejor es ampliar la
capacidad.

b) La demanda excede la capacidad Optima. En este caso los clientes
reciben el servicio, pero pueden ver deteriorada la calidad.

¢) La demanda coincide con la capacidad 6ptima. Es la situacion ideal.

d) La demanda es menor que la capacidad Optima. Bajo estas
condiciones existen recursos ociosos en la organizacion. Un exceso
de capacidad tiene como consecuencia efectos debilitadores, no
solamente sobre los beneficios, sino también sobre la calidad del
servicio. (pp. 572-573)

Localizacion

Es la decisién acerca del lugar donde sera ubicada la empresa, debido a los
rasgos de simultaneidad e intangibilidad, el cliente acude a aquellas empresas
mas cercanas a €l, las empresas de servicios suelen ubicarse en una ciudad u
una zona dentro de ella, son pequefias y menos costosas que las empresas
manufactureras. Sin embargo, en las decisiones de localizacion es importante
tener en cuenta el mercado y la demanda. De acuerdo a Sanchez, Camarero y

Barcala (2003) suelen distinguirse tres situaciones distintas:

a) El cliente recibe el servicio en las instalaciones del proveedor. En este
caso los clientes asumen el coste y los inconvenientes del
desplazamiento, determinando la situacion de la instalacion su poder

de atraccion sobre los mismos. La demanda potencial del servicio en
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un area geogréafica concreta es clave para determinar una nueva
localizacion en ese punto. Es méas, en este tipo de servicios la
captacion de clientes depende directamente de la localizacion de la
empresa. Restaurantes, hoteles, bancos y peluguerias son ejemplos
de empresas de servicios que encajan en esta primera categoria.

b) La empresa proporciona el servicio en el ambiente del cliente. En
estos casos, la localizaciéon de la base de Operaciones determina la
zona que puede ser cubierta de forma efectiva o competitiva. La
empresa asume los costes de transporte, quien los incorpora al precio
del servicio. Ademas, la localizacién determina el tiempo de respuesta
a la demanda, lo cual puede ser importante a la hora de competir con
otras empresas.

c) El servicio se proporciona a distancia. La menor importancia de la
localizacion acontece cuando se trata de servicios proporcionados a
distancia. Realmente la localizacion de la empresa so6lo es relevante si
aparecen problemas y, aun en ese caso, estos suelen abordarse
también a distancia (por teléfono, por ejemplo). Se trata del servicio
donde el problema de la heterogeneidad es menos manifiesto. No
obstante, no permite la venta de servicios/productos accesorios. (pp.
576-577)

B. Gestion del personal

El proceso donde el personal actda directamente con el cliente en la prestacion
del servicio se denomina “momento de verdad”, en donde el personal cumple
un papel clave, este momento es distinto segun el tipo de servicio, puede darse
ante el publico o al interior de la empresa sin supervision del cliente. Hoy en dia
el avance tecnoldgico ha propiciado que los momentos de interaccion con el
cliente se modifiquen, de tal manera que el cliente ahora recibe el servicio de
manera mas rapida y sencilla. Segun Sanchez, Camarero y Barcala (2003)

indican un enfoque indispensable:

Empowerment. Acontece cuando en una organizacion se ponen en
marcha précticas y rutinas que descentralizan el poder, la informacién y

el conocimiento y, ademas, se asignan recompensas en funcion de la
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efectividad con la que los empleados utilizan la informacion, el
conocimiento y el poder para mejorar la calidad del servicio y los
beneficios de la empresa. Con relacion a las personas de la organizacion
gue estan en contacto directo con el cliente, conviene considerar una
serie de aspectos entre los que destacan los siguientes: Cuidar la
seleccion del personal, que el personal que trabaje ante el publico tenga
las habilidades de comunicacién necesarias; establecer programas de
formacion y reciclaje adecuados; poner los medios para que se pueda
realizar correctamente el trabajo y mantener motivado al personal. (pp.
586-589)

C. Gestion de la calidad

En la literatura académica, al hablar sobre calidad se debe tener en cuenta la
concepcion epistemolégica con que se observe dicho concepto, es decir, por
un lado se entiende como “aquella actividad enfocada en una visidn
determinista, propia del dato meramente estadistico, en busqueda de control a
través de la medicion objetiva de la calidad” (Duque, 2005). Por otro lado

Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996) expresan que:

La calidad subjetiva enfocada mas hacia una visidn externa compuesta
en esencia por la necesidad de querer satisfacer las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes, tomando como punto focal a las
actividades de servicio y su relacion con el personal de contacto, es

decir, con los clientes.

Gestion de la calidad de los servicios
Sanchez, Camarero y Barcala (2003), definen la calidad del servicio desde la

Optica de las percepciones de los clientes como:

La amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones. Los dos
aspectos clave relacionados con las expectativas de los clientes son por

un lado los factores que influyen en estas expectativas y, por otro lado,
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las dimensiones del servicio en las que se fija el cliente para valorar su

congruencia con dichas expectativas. (p. 474)

Deficiencias internas de los proveedores de servicios

Sanchez, Camarero y Barcala (2003), indican que las deficiencias que los
clientes perciben en la calidad de los servicios, es decir, la desigualdad entre
expectativas y realidad estan relacionadas con las deficiencias internas que

existen en las empresas y se agrupan en las siguientes categorias:

a) No saber qué esperan los usuarios. Muchas empresas piensan de
dentro hacia fuera, es decir, asumen que saben lo que los clientes
quieren y se lo entregan, en vez de hacerlo de fuera hacia dentro.

b) Establecer normas de calidad equivocadas. La correcta percepcion de
las expectativas de los clientes por parte de los directivos es
necesaria, pero no suficiente, para prestar un servicio de alta calidad.
Se necesita, ademas, que éstas se estandaricen en normas de
calidad, jugando aqui un papel preeminente el compromiso de la alta
direccion con la calidad del servicio.

c) No prestar correctamente el servicio. En algunos casos, la direccién
comprende adecuadamente las expectativas de los usuarios y
establece las especificaciones correctas y, aun asi, la prestacion del
servicio no se corresponde con lo que el cliente espera.

d) No entregar lo que se promete. Un factor clave y determinante de las
expectativas del consumidor es la comunicacion externa que realizan
los proveedores del servicio. Las promesas que hace una empresa de
servicios en la publicidad que realiza incrementan el nivel de las

expectativas.

2.2.24. Dimensiones de la calidad del servicio

Para Garvin (1987) la calidad de un producto o servicio se compone de ocho
dimensiones que ofrecen la base para la evaluacion de sus elementos
distintivos o propios. Se trata de caracteristicas independientes entre si,

aunque algunas de ellas pueden estar interrelacionadas y no necesariamente
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tienen que darse en todos los productos o servicios. Estas dimensiones de la
calidad son las siguientes:

Rendimiento.- Tiene un caracter funcional y constituye el soporte de las
prestaciones exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus
caracteristicas principales o primarias.

Atributos adicionales.- Son caracteristicas secundarias que
contribuyen a diferenciar al producto o servicio y dan lugar a que éste
sea mas valorado por los consumidores.

Fiabilidad.- Aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas
condiciones determinadas y durante un periodo de tiempo establecido.
Se mide teniendo en cuenta el tiempo que transcurre hasta el primer
fallo, el tiempo medio entre fallos y el coste de mantenimiento y
reparaciones.

Conformidad.- Grado de concordancia existente entre el disefio de un
producto y los resultados obtenidos tras su fabricacion. Depende
fundamentalmente de los procesos y es una caracteristica
estrechamente relacionada con la fiabilidad ya que ésta depende de las
correctas especificaciones de disefio y de la conformidad de la
produccion con respecto a las citadas especificaciones.

Durabilidad.- Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de
definir, aunque puede interpretarse como la vida util del producto antes
de que tenga que ser reemplazado o antes de que tengan que
reemplazarse sus componentes principales. Desde un plano técnico,
determina el periodo de tiempo en el que puede usarse el producto con
un rendimiento superior a unos valores limites. Esta dimension se
encuentra muy ligada con la fiabilidad y la conformidad. En el caso de
los servicios, éstos poseen poca o ninguna durabilidad.

Utilidad.- Capacidad de un producto, cuando se usa bajo unas
condiciones dadas, para proseguir en su patrén normal de trabajo
cuando se requiera. Supone rapidez en el servicio, disponibilidad y coste
mas bajo. Es una caracteristica de tiempo muy unida a la fiabilidad y al

rendimiento.
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Estética.- Incidencia del producto sobre los O6rganos sensoriales del
consumidor. La apreciacion de esta caracteristica esta sujeta a un alto
grado de subjetividad, cada individuo juzga esta dimensién de forma
diferente.

Calidad percibida.- Impresién, sensacién, imagen positiva que
desprende un producto o servicio y que es aprehendida por el
consumidor sin llegar a tener informacion suficiente sobre sus

caracteristicas.

Segun Fernandez Sanchez (2006) las dimensiones o caracteristicas de la

calidad asociadas a los servicios prestados por una empresa, a saber:

Naturaleza tangible. - Que permite al usuario percibir e identificar al
servicio de manera precisa.

Fiabilidad o nivel de consistencia del servicio. - Constancia en el
mismo.

Grado de respuesta voluntad. - Facilidad de los empleados para
prestar el servicio, competencia capacitacion y grado de conocimiento
del personal para proporcionar el servicio.

Amabilidad gentileza. - Cortesia del personal en contacto directo con
los usuarios.

Credibilidad confianza y potencialidad. - Para que la empresa sea
creida por los clientes.

Seguridad. - Ausencia de riesgos, peligros o dudas.

Accesibilidad. - Capacidad de aproximarse al servicio y facilidad de
contacto.

Comunicabilidad. - Empatia hacia el cliente.

Capacidad de comprender al cliente.- Esfuerzo de los trabajadores por

entender las necesidades de cada cliente.
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Segun Parasuraman, Zeithami, & Berry (1988), son diez las dimensiones de la
calidad del servicio y se presentan a continuacion:

Confiabilidad. - Consiste en respetar lo prometido al cliente, asi como
los niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con
lo que el producto o servicio ofrece.

Comprension. - Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer
atencion esmerada e individual. Es la capacidad de comprender al
cliente como el Esfuerzo de los trabajadores por entender las
necesidades de cada cliente.

Capacidad de respuesta. - Es la voluntad o disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y
respondiendo rapidamente a las demandas.

Competencia. - Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas del personal
gue atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del personal de
soporte y, por supuesto, capacidad de los directivos.

Accesibilidad. - Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a
no hacer esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al
cliente, una ubicacion conveniente y el establecimiento de horas
adecuadas de atencion.

Credibilidad. - Desempefarse con veracidad y honestidad, con objeto
de lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Comprende
el producto o servicio, la reputacion de la empresa y las caracteristicas
del producto. El cliente debe poseer la seguridad de que su eleccion
realmente fue correcta.

Cortesia. - Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo
gue infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin
cortesia no tienen el impacto positivo que puede tener la combinacion de
estas caracteristicas.

Tangibilidad. - Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al

comprar el producto o servicio.
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Empatia. - La empatia va méas alla de la cortesia: consiste en ponerse
en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. Es un
compromiso con el cliente, es el deseo de comprender sus necesidades
y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia implica un servicio
esmerado e individualizado.

Responsabilidad. - Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los
clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la burocracia,
0o cuando sus necesidades no son atendidas, perciben escasa

responsabilidad.

2.3. Definicion de términos bésicos

Atencion
Capacidad de seleccionar y concentrarse en los estimulos relevantes. Es
decir, la atencidn es el proceso cognitivo que nos permite orientarnos
hacia los estimulos relevantes y procesarlos para responder en
consecuencia. Esta capacidad cognitiva es de gran importancia, pues la
usamos a diario. Afortunadamente, podemos mejorar la atencioén con un

plan adecuado de entrenamiento cognitivo. (Couso, 2007)

Calidad
Desde la optica de las percepciones de los clientes es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones. (Sanchez, Camarero, y Barcala, 2003)

Capacidad
Conjunto de recursos y aptitudes que tiene un individuo para
desempefar una determinada tarea. En este sentido, esta nocion se
vincula con la de educacion, siendo esta Ultima un proceso de
incorporacion de nuevas herramientas para desenvolverse en el mundo.
(Siliceo, 2006)

Capacitacion
Conjunto de acciones de preparacion que desarrollan las entidades,
dirigidas a mejorar las competencias, calificaciones y recalificaciones
para cumplir con calidad las funciones del puesto de trabajo y alcanzar

los maximos resultados productivos o de servicios. (Siliceo, 2006)


https://www.definicionabc.com/economia/recursos.php
https://www.definicionabc.com/general/educacion.php
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Cliente externo
Son esenciales para el éxito de cualquier negocio, ya que proporcionan
el flujo de ingresos a través de sus compras que la empresa necesita
para sobrevivir. Un cliente que sufre a través de una experiencia
negativa con un negocio, tales como ser tratado groseramente por un
empleado, también puede obstaculizar una empresa por disuadir a otros
de lo condescendiente. (Siliceo, 2006)

Cliente interno
Miembro de la organizacién, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos
concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes.
Yo soy proveedor de quien recibe el producto de mi trabajo; y cliente de
guien me hace llegar el resultado del suyo. (Siliceo, 2006)

Conocimiento
Capacidad de una compafila para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de la organizacion y materializarlos en
productos, servicios y sistemas. (Takeuchi, Ikujiro y Hirotaka, 1991)

Competencia
Son el conjunto de conocimientos y cualidades profesionales necesarios
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.
(Aguilera 'y Reyes, 1996)

Competitividad
Es el resultado del entretejido de una serie de factores econémicos,
geograficos, sociales y politicos que conforman la base estructural del
desarrollo de una nacién. (Araoz, 1998)

Comunicacion
La comunicacion es mas que solo impartir un significado, debe incluir
transparencia y la comprension del significado. la comunicacion tiene
cuatro funciones principales dentro de un grupo u organizacién: control,

motivacion, expresion emocional e informacion. (Robbins, 2009)
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Gestion
La nocion de gestion se extiende hacia el conjunto de trdmites que se
llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La
gestion es también la direccion o administracion de una compaiiia o de
un negocio. (Merino, 2012)

Rendimiento
Proporcién que surge entre los medios empleados para obtener algo y el
resultado que se consigue. El beneficio o el provecho que brinda algo o
alguien también se conocen como rendimiento. (Bota, 1998).

Retroalimentacion
Informacion que ayuda a los empleados a entender qué tan bien su
desempefio cumple con las expectativas de la empresa. (Siliceo,
2006).

Satisfaccion
Sensacion positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacion de
sus caracteristicas. (Robbins, 2009).

Servicio.
Un servicio es un producto intangible que implica un esfuerzo humano o
mecanico. De esta distincion se deduce logicamente que no puede

poseerse fisicamente un servicio. (lvancevich, 1996)



45

3. Material y Métodos

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastaciéon de hipotesis
Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo descriptivo — correlacional permitié describir las
situaciones variables de gestion por competencia y la calidad del servicio.
Asimismo se buscaron la asociacion de las variables en estudio. Segun Bernal
(2006) indica:
Que la investigacion descriptiva utiliza el método de analisis y logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacién concreta, sefialar sus
caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios de
clasificacion sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos
involucrados. La correlacional, tiene su proposito mostrar o examinar lal
relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningdn momento
explica que una sea la causa de la otra. (p.113). La investigacion fue no
experimental porque se observo la realidad y se analizdé la situacion

real. Transversal porque se recogieron los datos en un solo momento.

Disefio de contrastacion de hipotesis

Se utilizé el disefo descriptivo de una sola casilla

m-——— > Ox, Oy

m = muestra
Ox, = observaciones de gestion por competencias

Oy, = observaciones de calidad del servicio

3.2. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacién

La poblacion del personal asistencial y administrativo estuvo constituida por los
35 trabajadores del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito
La Cruz, Tumbes, (Fuente: UPER. CLAS- La Cruz. Tumbes). La poblacién de
los usuarios que acuden al CLAS, estuvo conformada por los 8,090 habitantes

del Distrito de la Cruz (Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica -
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Censos Nacionales 2007: XI de Poblacion y VI de Vivienda, 2017 Desde el
punto de vista de Aycaguer (2000) hace referencia a poblacibn como el
Conjunto de “individuos” al que se refiere nuestra pregunta de estudio o
respecto al cual se pretende concluir algo Conjunto de “individuos” al que se

refiere nuestra pregunta de estudio o respecto al cual se pretende concluir algo.

Muestra

La muestra para los colaboradores fue convencional, no probabilistica al
haberse considerado a los 35 trabajadores de la poblacién; del Comité Local
de Administracién de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Regidén Tumbes. Donde
Aycaguer (2000), la define como “cualquier subconjunto de una poblacién”. La

muestra relacionada a los usuarios fue probabilistica

La determinacion de la muestra para los usuarios se determind mediante la

formula para las poblaciones finitas (Wittkoski, 2000).

. _ 196° (0,50) (0,50) 8090
0,052 (8090 —1) + 1,967 (0,50)(0,50)

n= 367
Doénde:

Z = 1,96 a un grado de confianza del 95 %

P = 50 %, usuarios que asisten; como no se conoce se asume este
porcentaje (Manual de Cooperacion Técnica BID, 2000)

Q = (1 -P)=0.50 %, usuarios que no asisten

E = 5% es el maximo error permisible

N = 8090 habitantes

Muestreo.
Para los trabajadores se empledé el muestreo no probabilistico o por
conveniencia. Para los usuarios del Comité Local de Administraciéon de Salud

(CLAS) se utiliz6 el muestreo probabilistico. Segun Aycaguer (2000), lo define
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como “Una herramienta de la investigacion cientifica (otros usos) y se utiliza
para determinar qué parte de una realidad debe examinarse para hacer
inferencias sobre el todo del que procede, mediante el cual siempre lleva

asociado un error (error de muestreo)”.

3.3. Métodos, técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

Métodos

Segun, Velasquez y Cérdova (2007) hacen referencia. “A los procedimientos
qgue permitieron la elaboracién tedrica de los datos, que posibilitaron la
elaboracion de generalizaciones en forma de teorias, hipotesis, leyes
conceptos, hechos cientificos, etc. manifestandose de forma general; en el

desarrollo de la investigacidén”; aplicandose los siguientes métodos:

Método analitico

Método utilizado en la presente investigacion, sobre todo al momento del
procesamiento de toda la informacion recopilada a través de una variada
documentacion, durante la primera etapa del proyecto, la misma que una vez
seleccionada se catalogara y se extraeran los temas mas relevantes respecto

de nuestra formulacion del problema, hipotesis y objetivos.

Método sintético

Se utilizé durante la elaboraciéon de las conclusiones, las mismas que
permitieran elaborar recomendaciones para dar solucion al problema planteado
en la investigacion. También se utilizara al momento de evaluar las figuras, las

entrevistas y al momento de elaborar el resumen en el marco tedrico.

Método cuantitativo

Cuyo propasito fue explicar y predecir y/o controlar fenbmenos a través de un
enfoque de obtencion de datos numeéricos, en la cual se recogen y analizan
datos cuantitativos sobre variables de la gestién por competencias y calidad del
servicio. Los datos recolectados se someterdn a un proceso de codificacion y
seran organizados en tablas y figuras, de acuerdo a los objetivos especificos

del proyecto de investigacion.
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3.3.2. Técnicas de recoleccidon de datos.
Para el desarrollo de esta investigacion, segun Bernal (2006) se emplearon

las técnicas siguientes:

a. Analisis documental
Se revisaron, cuestionaron y analizaron los datos e informacién
contenida en textos, registros e informes, revistas, manuales
relacionados a las variables de estudio.

b. Encuestas
Se disefiaron un cuestionario para las variables gestion por
competencias y calidad del servicio, aplicandose tipo entrevista a
los 35 trabajadores (personal asistencial y administrativo) del
Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La
Cruz, Regidén Tumbes. (Ver Anexo N° 03, 04 y 05);

Instrumentos

Para el andlisis documental.
Se emplearon fichas bibliograficas las que permitirAn recoger informacion
de los textos, revistas e informes cientificos e informes administrativos y
boletines.

Para la encuesta
Se disefaron cuestionarios, estructurandose las preguntas de acuerdo a
las dimensiones e indicadores de cada variable en estudio, dirigidos a los
trabajadores del Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito

La Cruz, Regién Tumbes.

Validacién del instrumento de recolecciéon de datos.

La validacion del instrumento de medicidon se realizO mediante el célculo del
Coeficiente Alfa de Cronbach. Entre mas cerca a la unidad se encuentra a la
unidad, mas alto es el grado de confiabilidad. Para nuestra investigacion la
variable gestion por competencia obtuvo un coeficiente de 0,778 y la variable

calidad de servicios 0,772.
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Gestion por competencias

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Iltems

0,778 12

Calidad del servicio

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Iltems

0,772 12

Con el resultado obtenido para cada cuestionario, se determind que el
instrumento, tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso para la
recoleccion de datos. Donde podemos concluir que el instrumento es aceptable
y nos proporcionara los datos necesarios para realizar la presente

investigacion.

3.4. Plan de procesamiento y andlisis de datos.
Luego de haber aplicado las encuestas correspondientes y obtenidas la
informacion necesaria, se procesaron las respuestas obtenidas en las
encuestas aplicando del programa estadistico SPSS version 22 (Statistical
Package for the Social Sciences).y de Microsoft Excel 2013, empleando la
estadistica descriptiva, permitieron predecir cuales de las respuestas suelen
ser coincidentes entre los encuestados sobre la gestién por competencias y
la calidad del servicio en CLAS, La Cruz. En base a estos datos se
disefaron tablas y figuras; con su interpretacion de cada una mostrando la
relevancia de la informacion; estos resultados fueron analizados en la
discusiéon, proporcionando util valiosa informacién, para efectuar las
conclusiones y recomendaciones, que permitieron dar respuesta al

problema, contrastar la hipotesis y lograr el objetivo de determinar como la
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gestion por competencias permiten la calidad del servicio del Comité Local
de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz, Tumbes, 2018.

3.5. Variables y operacionalizacién.

V1: Gestion por competencias

Definicién conceptual

Alles (2006) refiere a las caracteristicas de personalidad, devenidas en

comportamientos, que generan un desempefo exitoso en un puesto de trabajo.

Indicadores
a. Motivacion
b. Caracteristicas
c. Concepto propio o de uno mismo
d. Conocimiento
e. Habilidades

Definicion operacional

La variable gestion por competencia se midio a través de sus indicadores
motivacion, caracteristicas, concepto propio o de uno mismo, conocimiento y
habilidades, empleando la escala de Likert con las alternativas: De acuerdo
(DA) = 3, Indeciso (I)= 2, En desacuerdo (ED)= 1; disefiandose un cuestionario
con 12 items aplicandose a los 35 colaboradores entre asistenciales y
administrativos del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz,

Tumbes.

V2: Calidad del servicio
Definicion conceptual
Ivancevich, Lorenzi, Skinner, & Crosby (1996), la define como “la conformidad

de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente”

Indicadores
a. Capacidad y localizacién
b. Gestion de personal

c. Gestion de la calidad
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Definicién operacional

La variable calidad del servicio, se medira a través de sus indicadores
capacidad y localizacion, gestion de personal, gestion de la calidad; empleando
la escala de Likert con las alternativas: De acuerdo (DA) = 3, Indeciso (I)= 2, En
desacuerdo (ED)= 1; disefidandose un cuestionario con 12 items aplicAndose a

los 367 usuarios del Distrito de la Cruz.

La operacionalizacién de las variables se puede observar en el Anexo N° 01y
02)

Objetivos

Objetivo general

Determinar cOmo la gestion por competencias permite la calidad del servicio
del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz, Tumbes, 2018.

Objetivos especificos

1. Describir los tipos de por competencias del Comité Local de Administracion
de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes.

2. Describir los elementos de la calidad del servicio del Comité Local de
Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes.
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4. Resultados.

En este capitulo se presentan los resultados, después de haberse procesado
las encuestas que fueron aplicadas a los trabajadores del Comité Local de
Administracion de Salud (CLAS) y a los usuarios del Distrito La Cruz, Tumbes;
informacion relacionada con la variable gestion por competencias y calidad del
servicio; presentandose en figuras y tablas, para su andlisis posterior;

describiéndose a continuacion:

Para el Objetivo especifico 1: Describir los tipos de competencias del Comité
Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes.

Motivacion

En la Fig. 1, muestra que el personal asistencial y administrativo del Comité
Local de Administracion de Salud (CLAS), ante la interrogante de los estimulos
organizacionales y su efecto en el desempefio laboral expresaron que estan de

acuerdo en el 60%, indecisos en 23% y en desacuerdo en 17%, .

100% 60%
23%  17%
0%

o o) o)
[m] %] [m)
& < &
s & zg
< = <
& &

Fig. 1. Estimulos y desempefio laboral.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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El personal asistencial y administrativo del Comité Local de Administracion de
Salud (CLAS), respondieron que estan de acuerdo en el 57%, indecisos en
26% y en desacuerdo en 17%, resultados muy preocupante por las
remuneraciones que perciben, debido no satisface sus expectativas para cubrir

sus necesidades (Fig. 2).

60% >7%
-

50% -

40% - W DE ACUERDO
30% - 26% INDECISO
17% EN DESACUERDO

20%

10% A

0%

Fig. 2. Remuneraciones y satisfaccién de necesidades.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

Se puede distinguir en la Fig.3, que del total encuestados el 46% estan de
acuerdo, los colaboradores indecisos fueron el 31% y en desacuerdo en 23%.
Sin existe una politica en materia de personal de ascensos y reconocimiento,

no esta implementada de manera adecuada.

23%

46% ® DE ACUERDO

INDECISO
EN DESACUERDO

31%

Fig. 3 Politica de ascensos y reconocimiento por trabajo efectivo.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Caracteristicas

En la Fig. 4, se puede distinguir que el personal encuestado respondieron que
tienen iniciativa y proactividad para brindarle atencion a los pacientes que
solicitan el servicio en el CLAS, al respecto manifestaron que estan de acuerdo
en 57%, opinaron su indecision en 20% y respondieron estar desacuerdo en
23%.

60% 7%
-

50% -
40% - = DE ACUERDO

M INDECISO
EN DESACUERDO

30% - 9
° 20% 23%
20%

10%

0%

Fig. 4. Iniciativa y proactividad para comprender al paciente.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

En la Fig. 5, se aprecia que al entrevistarlos a los colaboradores con el item de
su comportamiento en inteligencia emocional al prestar un servicio al
paciente, respondieron que estan de acuerdo en el 49%, el 28% estuvieron

indecisos y en desacuerdo el 23%.

49%
50% 1

40% -
28% = DE ACUERDO

30%
° 23% B INDECISO

20% EN DESACUERDO

10%

0%

Fig. 5. Inteligencia emocional en la atencion al paciente.
Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Las autoras
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Se muestra en la Fig. 6, muestra que los trabajadores encuestados tienen

confianza y seguridad en la toma de decisiones en el desempefio de sus

funciones, indicaron que estan de acuerdo en el 60%, indecisos en 23% y

dijeron estar en desacuerdo el 17%.

60%

50%

40%

30%

20%

10%
0%

60%

23%

DE ACUERDO

H INDECISO
17% H EN DESACUERDO

Fig. 6. Confianza y seguridad en la toma de decisiones.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

Se puede distinguir en la Fig. 7, la vocacion de servicio al publico es encontrar

una satisfaccion al prestar un servicio al respecto los colaboradores del CLAS,

respondieron estan de acuerdo en el 60%, manifestaron su indecisos el 23% y

opinaron su desacuerdo el 17%, resultado no muy favorable porque significa

un alto contacto con el publico.

60%
50% -
40% -
30%
20% -

10%

60%

23%

B DE ACUERDO
B INDECISO
17% B EN DESACUERDO

0%

Fig. 7. Vocacion de servicio al publico.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Conocimiento

Entendiendo que la capacitacién es el cumulo de conocimiento que se imparte
y su asimilacion para un trabajo efectivo. Se puede observar en la Fig. 8, que
del total de trabajadores el 57% de ellos estan de acuerdo, indecisos 26% y
en desacuerdo el 17%. Indicaron que esta politica de nuevos conocimiento

debe ser permanente mediante un programa institucional.

57%

60% 1 -

50% -

40% - DE ACUERDO

30% | 26% ® INDECISO
17%

m EN DESACUERDO
20%

10% A

0%

Fig. 8. Capacitacion para el buen desempefio laboral.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

La induccién y/o orientacion permite conocer y comprender la finalidad de la
creacion institucional, la mision institucional y la importancia del cargo, se
observa en la Fig. 9, que el personal administrativo y asistencial expreso estar
de acuerdo el 46%, manifestaron su indecision el 31% y el 23% dijeron estar

en desacuerdo (Fig. 9).

50% - 46%
® DE ACUERDO
40% 31%
Y INDECISO
() .
30% 23%
20% EN
DESACUERDO
10% -
|

0%

Fig. 9. Proceso de induccion al ser admitido
Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Las autoras
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En la Fig. 10, muestra el item de la comunicacion efectiva en los niveles
organizacional que da lugar a una coordinacion muy coherente, se puede
distinguir que del total de trabajadores el 57%, sefialaron que estan de

acuerdo, el 20% indicaron estar indecisos y el 23% opinaron estar desacuerdo.

57%
60% 7

50% -
20% - ¥ DE ACUERDO

INDECISO
EN DESACUERDO

300/ 1 9
0 20% 23%
20% T

10% A

0%

Fig. 10. Comunicacion efectiva en todos los niveles.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

Habilidades

El personal asistencial y administrativo que labora del Comité Local de
Administracion de Salud (CLAS), respondieron que estan de acuerdo con el
49%, indecisos en 28% y en desacuerdo con el 23%; en cuanto a la prontitud y
efectividad en el desenvolvimiento de las funciones y/o tareas establecidas en

los documentos de gestion.

49%

50% -

® DE ACUERDO

40% -
28%
() - =

30% 23% INDECISO

20% -

HEN
DESACUERDO

10% -

0%

Fig. 11. Prontitud y efectividad en el desenvolvimiento
de las tareas.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Respecto a los procesos de atencidén al cliente, que aseguran la calidad del
servicio por el orden l6gico y secuencial en que se presta el servicio; se puede
apreciar en la Fig. 12, que del total de los colaboradores encuestados el 60%,
de ellos respondieron estar de acuerdo, manifestaron su indecision el 23% vy el

17% opinaron estar desacuerdo.

60%
60% - ]
50% -
DE ACUERDO
40% -
30% - 23% INDECISO
0% - 17% = EN
DESACUERDO
10% -
0%

Fig. 11. Procesos para atencion al paciente.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

Para el Objetivo especifico 2: Describir los elementos de la calidad del
servicio del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz,

Tumbes.

Capacidad y localizaciéon

El servicio es un contacto personal, el nimero adecuado de colaboradores y
las competencias laborales que tenga el personal es indispensable para la
efectiva prestacién del servicio; en la Fig. 13, se observa que los usuarios
estan de acuerdo en el 63%, dijeron estar indecisos el 20% y mostraron su

desacuerdo el 17%.
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63%
70%

60% -
50% -
40% -
30% - 20%
20% - | |
10% \ J
0% T T 1
DE ACUERDO INDECISO EN
DESACUERDO

Fig. 13. Cantidad de personal y competencia para la atencion del
servicio.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

En la Fig. 14, muestra la disposicion de insumos y material para el
desempeiio de las funciones, toda funcidén y/o tarea a cumplir debe tener un
soporte fisico como equipos, maquinas y materiales que permita prestar un
servicio excelente; se puede distinguir que del total de usuarios sefialaron que
estan de acuerdo el 57%, el 26% indicaron estar indecisos y el 17% opinaron

estar desacuerdo.

B DE ACUERDO HE INDECISO EN DESACUERDO

572

179

Fig. 14. Disposicién de insumos y material para el
desemperfio de las funciones.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Entendiendo que la accesibilidad de un establecimiento de salud es necesaria
para categorizar la calidad del servicio al respecto se puede apreciar en la Fig.
15, que del total de los usuarios que acuden al CLAS el 46% de ellos
expresaron estar de acuerdo, respondieron estar indecisos 31% Yy en

desacuerdo el 23%.

46%
50% 1

40% - 319

30% - 23%
20% |

10% -

0%

DE ACUERDO INDECISO EN
DESACUERDO

Fig. 15. Ubicacion accesible para brindar atencién a la comunidad.

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

En la Fig. 16, se distingue que el 57% de los usuarios de la institucion de
salud sefialaron que la infraestructura es la apropiada para la prestacion del
servicio a los pacientes del Distrito de la Cruz, en tanto que 20% estan

indecisos y el 23% dijeron estar en desacuerdo.

57%
60%
50%
40%
30% 20%  23%
0% B DE ACUERDO
183 ® INDECISO
o I T T
® EN DESACUERDO
QS)o Oc?o ng
R & &
& & ®
B S B
Q Q“’
S

Fig. 16. Infraestructura apropiada para prestar el servicio
Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Las autoras



Gestion de personal

Con relacion personal idéneo para cumplir las funciones institucionales, no es
muy favorable, debido al factor politico, distinguiéndose en la Fig. 17, que del

total de usuarios respondieron estan de acuerdo en el 49%, dijeron estar

indecisos el 28% y opinaron su desacuerdo el 23%.

50%
40%
30%
20%
10%

0%

49%

28%

23%

.

DE ACUERDO

INDECISO

EN

DESACUERDO

Fig. 17. Personal idoneo para cumplir las funciones

institucionales

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

En la Fig. 18, se aprecia los procesos técnicos efectivos de seleccion de
personal, permiten evaluar al mejor candidato para ser admitido en la
institucion; al respecto se observa que del total de usuarios expresaron que

estan de acuerdo el 60%, mientras el 23% estan indecisos y en desacuerdo el

17%.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60
4 23%
179
DE ACUERDO INDECISO EN
DESACUERDO

Fig. 18. Procesos técnicos efectivos de seleccién de personal

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Los wusuarios del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS),
respondieron que estan de acuerdo en 63%, que se desarrollan los planes de
carrera ya permiten lograr sus objetivos profesionales, indicaron estar indecisos

el 23% y opinaron su desacuerdo el 14%.

70% 1 63%
i
60%
50% DE ACUERDO
40% - INDECISO
30% 23% ® EN DESACUERDO
20% 14%
10% -

0%

Fig. 19. Desarrollo de planes de carrera

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

En la Fig. 20, se puede distinguir que del total encuestados 57% de ellos estan
de acuerdo que el trabajo se realiza en equipo, opinaron de manera indecisa
el 26% y en desacuerdo en 17%; tratandose de una institucion de servicio debe

considerarse como una politica laboral institucional

57%

60%
50%
40‘? 26% y
309 179
0% G DE ACUERDO
10% INDECISO

0% I T T

o & o ® EN DESACUERDO
& F S
& & @
¥ N ¥
Q t\Q
<

Fig. 20. Trabajo en equipo para lograr metas institucionales

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras
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Gestion de la calidad

Se puede distinguir que los procesos de atencion y  administrativos
establecidos en el establecimiento de salud deben ser efectivos para asegurar
la calidad del servicio a los usuarios del distrito que demandan dia a dia , y
evitar que se sientan confundidos al no entenderlo y se sienta incomodo
perdiendo su valioso tiempo. al respecto en la Fig. 21, se puede distinguir que
los usuarios encuestados expresaron que estan de acuerdo en el 54%,

indecisos en 26% y en desacuerdo en 20%.

54%
60%
50%
20% B DE ACUERDO
e a m INDECISO
o o S EN DESACUERDO
<<}0 Q,("\C) <39
o Y >
¥ 3 ¥
N <
S
S

Fig. 21. Procesos de atencion y administrativos efectivos para
la atencion

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Las autoras

La disposicion de equipos e instrumentos para fundamental para garantizar una
excelente calidad de servicios al paciente, porque se trata de atencion de
persona, en la Fig. 22, se aprecia que del total de encuestados manifestaron
estar de acuerdo el 69%, sefalaron estar indecisos en 20% e indicaron su

desacuerdo el 11%.
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69%
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Fig. 22. Disposicion y manejo de equipos e instrumentos para un
servicio eficaz

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Las autoras

En la Fig. 23, se aprecia que se emplea diagramas de flujo que dan lugar a
ubicar al paciente en cuanto a su tramite documentario de alguna peticion o
atencion de emergencia; al respecto los usuarios expresaron que estar de
acuerdo en el 54%, dijeron su indecision en 26% e indicaron su desacuerdo
20%.

54%

26%

20%
B DE ACUERDO

18:? ® INDECISO
o I
B EN DESACUERDO
on (}‘9 ng
& ¢ &
& &
¢ N ¥
I &
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<

Fig. 23. Existencia de diagramas de flujo para un efectivo
tramite documentario y de procesos

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autoras

El libro de reclamaciones esta establecido en el Cdodigo de proteccion y
defensa del consumidor (Ley N° 29571), norma orientada a la defensa del
consumidor, que permite escuchar y atender las quejas y reclamaciones de los
pacientes, en la Fig. 24, se distingue que el 51%, expresaron estar de acuerdo,

dijeron estar indecisos el 29% y respondieron su desacuerdo el20%.
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B DE ACUERDO
m INDECISO
EN DESACUERDO

Fig. 24. Solucién de quejas y problemas presentados
en el libro de reclamaciones

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién: Las autores

Para el Objetivo general: Determinar como la gestion por competencias
permite la calidad del servicio del Comité Local de Administracion de Salud
(CLAS), La Cruz, Tumbes, 2018.

Tablal
Andlisis de correlacion entre la variable gestién por competencia y calidad del
servicio

Calidad del  Gestion por
servicios competencias

Correlation
- 1,000 ,976™
. o Coefficient
Calidad del servicios ] )
Sig. (2-tailed) . ,000
Spearman's N 35 35
rho Correlation
- ,976™ 1,000
» ) Coefficient
Gestion competencias ) )
Sig. (2-tailed) ,000 .
N 35 35

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fuente: Aplicacion del SPSS

Se puede observar en la Tabla 1, que el resultado obtenido de 0,976 existe una
alta correlacién entre dichas variables, Esta correlacion expresa que la gestion
de competencias del talento humano permitira mejorar la calidad del servicio a
los pacientes que acuden a las instalaciones del Comité Local de
Administracion de Salud (CLAS).
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5. Discusion.

El estudio de gestiébn de competencias es fundamental en toda organizacion
grande o0 pequefa; asegura que las capacidades de los empleados se
orienten al logro de los objetivos institucionales. Entendiéndose a la
competencia como la capacidad real y demostrada de un trabajador en su
puesto de trabajo. Considerando su clasificacion se observé que la
competencia  motivacibn  que  cobija  estimulos  organizacionales,
remuneraciones y politicas de ascenso y reconocimiento; esta representada
con 54.33%, indica que los empleados no actdan con entera responsabilidad
en el desempeiio de sus funciones establecidas en los documentos de gestion.
La competencia caracteristica referida a la iniciativa y proactividad, busca la
mejor manera de darles una atencion eficaz; la inteligencia emocional, tiene el
proposito de darle un modo de actuar personal positivo para para hacer frente a
situaciones complejas y tener capacidad de respuesta; competencia
expresada en 53%, cifra preocupante, puesto que se trata de una institucion de
servicio y que el publico a quien atienden a los segmentos poblacionales poco
favorecidos, que cifran sus esperanza en un servicio de calidad por parte del

empleado publico; por carecer de seguridad social formal.

La competencia de concepto propio o concepto de si mismo, que expresa ética,
valores principio y la mejor manera de actuar para convivir dentro de una
sociedad justa, considera a la confianza, seguridad y la vocacion de servicio
gue implica la manifestacion y la predisposicion de servir a la persona humana,
como prescribe la constitucion y normas laborales conexas en un contexto de
honestidad y de probidad, que tienda a mejorar la imagen como trabajador de
la administracion publica y a la institucion, tiene un cifra del el 60%, porcentaje
gue indica que el actuar de las personas como servidores publicos es
moderada, es decir si sienten respeto por ellos mismos y por los pacientes.
Competencia del conocimiento, se enmarca en la destreza técnica,
conocimiento de una disciplina especifica que permite mejorar  su
competencia laboral; incluye la capacitacion permanente y la induccion y/o

orientacién y técnicas de gestion a los empleados que se enfocan en el alto
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desempenio laboral, su indicador es 53.33% que explica que los conocimientos
de empleado no son muy especifico, precisamente en conocimiento propios de
gestion de la calidad, de profesionalismo para crear una cultura de servicio. Al
respecto Casa (2015), determino:
Que en los hallazgos que existe un influencia significativa entre las dos
variables, mostrandose una relacion entre la capacitacion del personal y
la carrera profesional con el desempefio laboral; precisando que con el
fin de adecuarse a los retos y exigencias del contexto y los cambios, es
necesario que la entidad adapte todo un sistema de gestion por

competencias en busca de la excelencia organizacional.

La competencia habilidad que indica la agilidad fisica y mental que trata del
desempeiio de un trabajo realizado con eficacia, involucrando prontitud y
efectividad en el desenvolvimiento de un tarea u operacion asignado o
establecido en los documentos de gestion institucional. La aplicacion de
procesos efectivo en la ejecucion de una tarea, aplicando una secuencia logica,
competencia, su indicador es 54.5%, resultado que debe ser mas consistente
debido a que la calidad del servicio significa creatividad e innovacion con

proposito de satisfacer las expectativas de los usuarios del Distrito de La Cruz.

La calidad del servicio se fundamenta en los elementos de capacidad y
localizacion, la gestion de personal y gestion de la calidad, en nuestro caso de
contar con la ubicacion adecuada, sus instalaciones apropiadas, sus
empleados de contar con las destrezas técnicas, conceptuales y humanas
necesarias para el efectivo cumplimiento de sus funciones y/o tareas y
asegurar una buena calidad en todos su proceso de atencién; es decir en el
momento de la verdad; ir al contacto personal, el momento en que presta el
servicio. En la capacidad y localizacion se precisa de la cantidad adecuada y
las competencias para atender al nUmero de pacientes que acuden al CLAS, la
disposicion de los insumos y material necesarios para brindarle la atencién y
hacer efectivo el servicio, como medicina, maquinas y equipos e instrumentos
quirdrgicos por si se trate de un caso de alta complejidad. La ubicacion
apropiada tanto del establecimiento como de las instalaciones internas, que

permitan el tiempo de espera de consulta como su desplazamiento a cada uno
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del consultorio. La infraestructura consiste en la solidez de la edificaciones de
establecimiento de salud y el espacio que dan seguridad y evitar algun riesgo
en la seguridad fisica del paciente y de los trabajadores; edificio en el espacio y
la comodidad; este elemento en su conjunto se expresa con el 55.75%,
indicador considerado no adecuado, resultado que describe la dificultad en el
servicio y la generacion de un clima desagradable por las incomodidades al

usuario, que dan lugar a quejas y reclamaciones.

En la gestiébn de personal, puntualiza la mejora de competencia laborales |,
resultado de la politica de personal que aplica la institucion, institucional,
involucra emplear personal idéneo que responda a las exigencias del puesto
de trabajo y lograr la efectividad organizacional, procesos técnicos en la
seleccion de personal que aseguren nuevo con capacidades y habilidades y
logren un compromiso institucional; los planes de carrera que se orienten al
desarrollo personal y profesional de los empleados, para lograr una
coordinacion mutua de intereses entre trabajador y empleador, el trabajo en
equipo se enfoque a un sinergismo institucional con la participacion activa en la
toma de decisiones ante un problema que presenta en el quehacer institucional
de la prestacion del servicio de salud al paciente que demanda a diario.
Elemento representado con el 57.25%, explicAndose que la politica de
personal aplicada a los empleados, no recoge la finalidad de la misma, existe
normas adecuadas en la administracion publica pero no se implementan de
manera efectiva. En esta perspectiva Urquia (2017), manifesto:
Que existe una relacion entre la calidad del servicio, las expectativas y
percepciones de los clientes con la gestion del talento humano; con el
fin de plantear soluciones a las diversas deficiencias que se presentan
en el establecimiento de salud, es necesario la formulacion de
estrategias, implementacion de capacitacion/ talleres/cursos que

contribuyan a la mejora de la calidad del servicio en la institucion.

La calidad del servicio puede entenderse como calidad del proceso y calidad de
resultado, que implican la aplicacion de un proceso efectivo en el momento de
prestar el servicio y la calidad del servicio percibida por el usuario; en este

tema se presenta la gestion de la calidad, que contiene factores como
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procesos de atencién y administrativo para la atencién de los paciente,
disposiciéon y manejo de equipos durante el proceso de atencion, existencias de
diagramas , hoja de rutas y protocolos para una atencidon primaria, intervencién
medica con alto riesgo etc. estos factores intervienen para prestar un servicio
en términos eficacia y resultados favorables; en esta linea se considera el
tratamiento oportuno de las quejas y reclamaciones de los pacientes. Esta
descripcion hace referencia el elemento de gestion de la calidad,
representandose con el 57%; cifra comprometedora que refleja la
exteriorizacion del trabajo institucional y el cumplimiento de finalidad expresada

en las normas del sector salud.

La efectividad de la organizacion se basa en el cumplimiento de los objetivos
institucionales y de estos se desprenden las funciones y/o tareas y para su
cumplimiento de estas y el buen desempeiio del personal en su trabajo diario
requiere de competencial laborales para brindar un excelente calidad del
servicio, es por ello se ha examinado el resultados de las variables gestion por
competencias y la calidad del servicio, mediante el Rho de Spearman's; con
resultado de 0,976, que indica su alta relacion y/o asociacion entre ellas; sin
embargo se carece de un modelo de gestion por competencias; explicandose
gue la gestidon por competencias permiten mejorar la calidad del servicio del
Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz, Tumbes, 2018. En
el trabajo de Reinoso y Chéavez (2015), tienen similitud expresando: Que la
estructura organizacional del departamento de enfermeria es obsoleta, no
cuenta con un modelo de gestion por competencias del talento humano que
oriente al cumplimiento objetivos institucionales y politicas normativas, el
sistema de gestiéon del talento humano posee limitaciones ya que no se
encuentra estructurado en base a competencias sino mas bien a criterios, y en
consecuencia el departamento no posee una cultura de servicio, el trabajo es

realizado de manera funcional y mecénica.
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6. Conclusiones.

1. El desarrollo de los tipos de competencias ha permitido mejorar la calidad del
servicio que involucra los elementos de capacidad y localizacion, gestion de
personal y gestion de la calidad; corrobordndose su asociacion y su relacién
con el Rho Spearman's de 0,976. Sin embargo carecen de un modelo de
gestion por competencias.

2. Las cifras porcentuales de las competencias son: motivacion 54.33%,
implican que la politica de remuneraciones, estimulos y reconocimientos
satisfacen sus expectativas en mayor medida. Caracteristicas 53%, que refiere
gue la iniciativa y el autocontrol del colaborador es poco indicado para
situaciones, complejas en el servicio. Concepto propio o concepto de si mismo,
60%, cifra que demuestra que su desempefio lo realizan, con un
comportamiento ético. Conocimiento 53.33% indica que cuentan con regular
informacion especifica y profesional que tiende a mejorar su destreza técnica.
Habilidad con 54.5%, que define moderada consistencia del pensamiento

conceptual y analitico en el desempefio del puesto del colaborador

3. Los elementos de la calidad del servicio, son la capacidad y localizacion
representado 55.75%, resultado que refleja dificultad por contar con insuficiente
cantidad de personal, carencia de insumos y material necesario para el
servicio, la gestion de personal se expresa con 57.25 %, cifra comprometedora
por ser el actor principal en la calidad del servicio, falta de personal idéneo, los
procesos técnicos de seleccion no son tan efectivos, la gestidon de la calidad se
ubica con 57%, cifra moderada, dada que el servicio es orientado solo a las

personas, parcial cumplimiento en los procesos de atencién y administrativos.



71

7. Recomendaciones.

1. La alta direccion debe disefiar un modelo de gestion por competencias de los
trabajadores, con el propdsito de efectuar una mejora continua en la calidad del
servicio del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), La Cruz,

Tumbes.

2. Desarrollar en los empleados niveles de competencia de motivacion,
caracteristicas, concepto propio o concepto de si mismo, planes de formacién
de valores y simulaciones de lo prescrito en el codigo de ética. Asimismo las
competencias de conocimiento y habilidad, mediante la formulacién e

implementacion de un plan contindo de capacitacion y adiestramiento.

3. Aplicar una politica de evaluacion de la gestion de la calidad de los servicios
para el aseguramiento continuo de su calidad. Implementar un plan de cultura
del servicio que internalice en los empleados mejorar su predisposicion de
servicio, asi mismo realizar un reacondicionamiento de las instalaciones y
disponer de la logistica en instrumento equipos y material que garantice un

servicio eficaz.
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Titulo: “Gestion por competencias y calidad del servicio en Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Regioén

Tumbes, 2018”.

Problema Objetivos Hipotesis Variables Poblaciéon y muestra Caracteristicas
¢Coémo la | General: El desarrollo de la Variable 1:. Poblacién Descriptiva
gestion por Determinar como la gestion gestion por Independiente Es de 35, trabajadores (personal | Transversal
. por competencias permite la calidad . . . - . L
competencias competencias Gestis asistencial y administrativo) del Comité No experimental
iai it estion por
permite la calidad del servicio del Comité Local de permite la mejora fenci Local de Administracion de Salud
- L competencias
del servicio del Administracion de Salud (CLAS), La de la calidad del (CLAS), Distrito La Cruz). (Fuente:
Comité Local de Cruz, Tumbes, 2018. servicio del UPER. CLAS- La Cruz.
Administraciéon de Especificos: Comité Local de Para los usuarios, representada por los
Salud (CLAS), La 1. Describir los tipos de Administracién de Variable 2- 8,090 habitantes del Distrito de la Cruz
Cruz Region competencias del Comité Local | g51yd (CLAS), La ' (Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e
' . L ’ Calidad del - : _
Tumbes, 20187 de Administracion de Salud | cpyz, Tumbes, - Informatica - Censos Nacionales 2007: XI de
. servicio. i6 Vi
(CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes. 2018. Poblacién y VI de Vivienda, 2017)

2. Describir los elementos de la
calidad del servicio del Comité
Local de Administracion de Salud

(CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes.

Muestra.

35 trabajadores personal asistencial y
administrativo

367 Usuarios

Muestreo

El muestreo no probabilistico para los
trabajadores.

El muestreo probabilistico para los

usuarios..
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: “Gestion por competencias y calidad del servicio en Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Region

Tumbes, 2018”.

desempefio exitoso en un puesto de trabajo.

caracteristicas, concepto propio o
de uno mismo, conocimiento y
habilidades, empleando la escala de
Likert con las alternativas : De
acuerdo (DA) = 3, Indeciso (I)= 2,
En desacuerdo (ED)= 1), para lo
cual se disefiara un cuestionario con
12 items, que se aplicaron a los 35
colaboradores entre asistenciales y
administrativos, del Comité Local de
Administracién de Salud (CLAS), La

Cruz, Tumbes.

de uno mismo
Conocimiento
Habilidades

Variable Definicién Conceptual Definicion Operacional Indicadores Fuente
Alles  (2006) refiere a las | La variable gestion por competencia Mativacion Cuestionario
Gestion por caracteristicas de personalidad, devenidas en | se medira a través de sus Caracteristicas Con 12 items en escala
competencias comportamientos, que  generan  un | indicadores motivacion, Concepto propio 0 de Likert

o De acuerdo, (DA) =3
o indeciso, (I) =2

o En desacuerdo (ED)=
1
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Calidad del
servicio

Ivancevich, Lorenzi, Skinner, & Crosby
(1996), la define como “ la conformidad de un
servicio con las especificaciones vy

expectativas del cliente”

La variable calidad del servicio, se
medird a través de sus indicadores
capacidad y localizacion, gestién de
personal, gestion de la calidad;
empleando la escala de Likert con
las alternativas: De acuerdo (DA) =
3, Indeciso ()= 2, En desacuerdo
(ED)= 1; disefiandose un
cuestionario con 12 items
aplicandose a los 367 usuarios del
Distrito de la Cruz (CLAS.

Capacidad y
localizacion
Gestién de personal

Gestion de la calidad

Cuestionario

Con 12 items en escala
de Likert

o De acuerdo, (DA)
o indeciso, (1)

o En desacuerdo (ED)
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Anexo N° 03: Autorizacion para ejecucion de proyecto de tesis

“Ano de la Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad”

Tumbes, 12 febrero de 2019

rta N° 05 — 2019/ SKGE- FBPZ
SENOR : Dr.
Director del Centro Local Asistencia de Salud, Distrito de La
Cruz, Regién Tumbes.
Ciudad.

Asunto: Autorizacién para ejecucion de tesis para optar Titulo Profesional

Tenemos el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de
conocimiento que las suscritas, egresadas de la Escuela Académica
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas de
la Universidad Nacional de Tumbes, tienen como objetivo optar el titulo
profesional de Licenciado en administracion, para lo cual deben de cumplir
con un requisito académico de presentar una tesis: “Gestion por
competencias y Calidad del Servicio en Comité Local de Administraciéon
de Salud (CLAS), Distrito La Cruz , Region Tumbes, 2018”. Siendo
necesario para su ejecucion de la tesis, la aplicacion de instrumentos de
recoleccion de datos como; observacion, encuestas y otros conexos, para
cumplir este cometido, solicitamos a usted la debida autorizacion para hacer
efectiva la ejecucion, a fin de lograr nuestro propdsito institucional y

profesional.

Conocedor de alto espiritu de colaboraciéon y de apoyo al conocimiento
universal, nos despedimos, agradeciéndole por anticipado por su valioso
apoyo.

Atentamente,

Br. Silvia Karina, Garcia Fiestas Br. Franciny Brillit, Pardo Zapata
Tesista Tesista
DNI N°70088718 DNI N°74710469
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ANEXO N°04: Consentimiento informado

En el Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito La Cruz,
Region Tumbes, a las ................ [0 [T 2019.

Expreso mi voluntad de participar como informante/entrevistado en la
ejecucion del proyecto de tesis de los Bachilleres de la Escuela profesional de

Administracion de la Universidad Nacional de Tumbes; denominado:

“Gestion por competencias y calidad del servicio en Comité Local de
Administracién de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Regién Tumbes, 2018”

Declaro conocer el objeto del estudio y que se me ha informado

acerca de la confiabilidad de la informacién que yo aporte en mi calidad de

informante/entrevistado.

Nombre y firma
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Anexo N° 05: Cuestionario 01

Dirigido a los trabajadores del Comité Local de Administracion de Salud
(CLAS), Distrito La Cruz, Region Tumbes, 2018”

l. Presentacion
El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informaciéon que
apoye la investigacion sobre “Gestion por competencias y calidad del servicio
del Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes,
2018”. Por lo tanto el cuestionario tiene una naturaleza confidencial y sera utilizada
Unicamente para dicha investigacion. Se le solicita cordialmente dar su opinién sobre

la veracidad de los siguientes enunciados segun su experiencia en esta institucion.

Instrucciones
A continuacién, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con los
indicadores de las variables de Gestion de competencia y Calidad del servicio
aplicaran a los trabajadores del Servicio del Comité Local de Administracion de
Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes CLAS. Cada una de las proposiciones tiene
tres opciones para responder de acuerdo a lo que describa. Lea cuidadosamente
cada proposicion y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje
su punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.
Escala de Likert :
De acuerdo (DA) =3
Indeciso (1) =2
En desacuerdo (ED) =1
Datos generales:
1. Sexo:
a. Masculino ( ) b. Femenino ( )

2. Cargo que ocupa dentro de la empresa:

Tiempo de labor dentro de la empresa:




Variable: Gestién por competencias
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NO

Pregunta

ED

Motivacion

¢Los estimulos que perciben repercuten en su

desempefio laboral?

¢ Considera que las remuneraciones son justas 'y

satisfacen sus necesidades?

¢, Se aplica una politica de ascensos y reconocimiento

por el buen desempefio laboral?

Caracteristicas

¢, Demuestra iniciativa y proactividad para la escuchar y

comprender al paciente?

5 ¢ En consultas por emergencia demuestra inteligencia
emocional para la atencion del paciente?
Concepto propio o de uno mismo
6 ¢, Cuenta con la confianza y seguridad para la toma
decisiones en su cargo?
7 ¢ Mantiene una vocacién de servicio al publico?
Conocimiento
8 ¢La capacitacion es favorable en su desempefio
laboral?
9 Se aplica el proceso de induccién y/o orientacion al ser
admitido a la empresa y al asumir un cargo?.
10 | ¢La comunicacion que fluye por los niveles
organizacionales es efectiva?.
Habilidades
11 | ¢En el desenvolvimiento de sus tareas asignadas se
desarrolla con prontitud y efectividad?
12 | ¢Se organizan los procesos de atencion al paciente?

Muchas gracias
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Anexo N° 06: Cuestionario 02

Dirigido a los usuarios que acuden Comité Local de Administracion de Salud
(CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes

El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion que apoye
la investigacion sobre “Gestion por competencias y calidad del servicio del
Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes,
2018”. Por lo tanto el cuestionario tiene una naturaleza confidencial y sera utilizada
Unicamente para dicha investigacion. Se le solicita cordialmente dar su opinion sobre

la veracidad de los siguientes enunciados segun su experiencia en esta institucion.

Instrucciones

A continuacién, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con los
indicadores de las variables de Gestion de competencia y Calidad del servicio
aplicaran a los trabajadores del Servicio del Comité Local de Administracion de
Salud (CLAS), Distrito La Cruz, Tumbes CLAS. Cada una de las proposiciones tiene
tres opciones para responder de acuerdo a lo que describa. Lea cuidadosamente
cada proposicidon y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje

su punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.

Escala de Likert :

De acuerdo (DA) = 3
Indeciso (1) =2
En desacuerdo (ED) =1

Datos generales:
Edad Sexo

Servicio médico Procedencia geografica




Variable: Calidad del servicio
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N° Pregunta DA 2 |ED
Capacidad y localizacion

1 ¢La instituciéon cuenta con el personal suficiente para
atender todas las demandas del servicio de salud de la
poblaciéon?

2 ¢El Comité Local de Salud, dispone de insumos y
materiales necesarios para el desempefio de sus
funciones?

3 ¢ Considera que la institucion se encuentra ubicada en
un lugar accesible para la atencién a la comunidad?

4 ¢Lainfraestructura del Comité Local de Salud es
adecuada y moderna para la prestacion del servicio de
salud?

Gestion de personal

5 ¢El personal es el idéneo para cumplir a cabalidad sus
funciones y/o tareas consignadas en los documentos
de gestion?

6 ¢, Los procesos de seleccidén de personal cumplen con
la formalidad la admision de un nuevo trabajador?

7 ¢ Se desarrolla planes de carrera en el ciclo laboral para
garantizar un buen servicio?

8 ¢ Se considera el trabajo en equipo para el logro de las
metas institucionales?

Gestion de la calidad

9 Lo procesos de atencibn y administrativos se
consideran efectivos?

10 ¢ Se dispone de equipos e instrumentos de Gltima
tecnologia para prestar un servicio efectivo?

11 ¢ Existen diagramas de flujo para garantizar el tramite
documentario y los procesos?

12 ¢ Se resuelven los problemas y quejas presentadas por
los pacientes en el libro de reclamaciones?

Muchas gracias por su colaboracion
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