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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé6 con el objetivo de describir la
relacion entre la competencia profesional del servidor publico y la Eficiencia
del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2022
cuyo enfoque fue cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y el disefio
no experimental; el instrumento fue el cuestionario, ejecutada a una muestra
fue de ciento veintinueve (129) ciudadanos del distrito de Tomaykichwa. Se
pudo describir que Ila competencia profesional se relaciona
significativamente con la eficiencia del servicio municipal, toda vez que se
obtuvo un valor relacional de 0,651 segun la prueba de coeficiente de
correlacion de Pearson, concluyéndose que la competencia profesional es
un elemento importante y fundamental para garantizar eficiencia en el

desarrollo de funciones publicas.

Palabras Claves: Atencion, ciudadano, competencia, experiencia,

municipalidad, servicio, etc.
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ABSTRACT

The present investigation was developed with the objective of describing
the relationship between the professional competence of the public servant
and the efficiency of the service to the citizen of the District Municipality of
Tomaykichwa 2022 whose approach was quantitative, descriptive
correlational level and non-experimental design; the instrument was the
questionnaire, executed to a sample of one hundred and twenty-nine (129)
citizens of the district of Tomaykichwa. It was possible to describe that
professional competence is significantly related to the efficiency of the
municipal service, since a relational value of 0.651 was obtained according to
Pearson's correlation coefficient test, concluding that professional
competence is an important and fundamental element to guarantee efficiency

in the development of public functions.

Key words: Attention, citizen, competence, experience, municipality, service,

etc.
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INTRODUCCION

Los altos indices de insatisfaccion ciudadana con respecto del servicio
en la administracion publica, es un indicador importante para implementar,
nuevos modelos de servicio al ciudadano que permitan crear valor, eficiencia
y aceptacion gubernamental por parte de sus administrados. Con la reforma
en la contratacion de recursos humanos en el sector publico se esta
implementado como meritocracia principal las competencias profesionales,
conducta de ética y moral, experiencias profesionales y habilidades cuyos
elementos son fundamentales para formar un equipo que garantice eficiencia
y calidad en el servicio gubernamental. Por ende, el nivel de eficiencia del
servicio al ciudadano, es un factor clave para explicar la percepcion de
confianza y satisfaccion ante las capacidades que los funcionarios y
servidores publicos demuestran. La tesis titulada “Competencia profesional
del servidor publico y la eficiencia del servicio al ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Tomay-kichwa 2022”, fue desarrollada segun el

reglamento de investigacion de la Universidad de Huanuco:

Primer capitulo, consiste en la descripcion y formulacion del problema,

objetivos, limitaciones y la viabilidad de la investigacion.

Segundo capitulo, consiste en el marco teédrico, antecedentes de nivel
internacional, nacional y local, bases teoricas y operacionalizacion de

variables.

Tercer capitulo, se menciona la metodologia, el tipo, enfoque, nivel, y

disefo de estudio, la poblacién, la muestra, técnica e instrumento.

Cuarto capitulo, consiste en los resultados, tablas y figuras, contratacion de
hipotesis utilizando los valores obtenidos de la férmula de coeficiente de

Pearson.
Quinto capitulo, consiste en la discusion de resultados

Y, por ultimo, se indican las conclusiones y recomendaciones

xiii



CAPITULO |
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del Problema

Las entidades gubernamentales se han visto con gran
responsabilidad y necesidad de exigirse desempefio con la finalidad de
alcanzar una gestion eficaz y rendimiento en el cumplimiento de sus
politicas. A través de las experiencias de modernizacion y cambios han
tenido que asimilarse forzadamente en disefiar nuevas estructuras con
la finalidad hacer mas adecuada el trabajo en el interior de la

organizacion. Al respecto Pereda (2017) refiere lo siguiente:

Las entidades publicas en el mundo han tenido que mejorar los
procesos de atencién al ciudadano, acoplando nuevos paradigmas en la
gestion publica que permitan favorecer tanto externo como interno,
desarrollar las funciones orientando a la satisfaccién publica vy
cumplimiento de objetivos, areas de trabajo mas flexibles, equipos con
alta experiencia y habilidades profesionales que demuestren conducta
ética de servicio que tengan la capacidad de cambiar las expectativas

en las necesidades del ciudadano. (p.455)

Esta se ha originado por multiples problemas organizacionales en
los gobiernos, las cuales han aportado una mala imagen ante sus
administrados o usuarios, que los servidores publicos solo ocupan un
puesto por influencias politicas mas no por niveles de profesionalismo y
competencias técnicos y éticos, que son fundamentales en el servicio y

atencion al ciudadano.

Por ello, en la actualidad, los paises desarrollados han tomado en
cuenta estos elementos en sus gobiernos con la finalidad de obtener
resultados a raiz de las conductas funcionales, formas de trabajo,
politicas, técnicas y cientificos del sector que hacen la busqueda de
observar si, con un equipo de trabajo bien calificado se obtienen

cambios de la imagen de la gestion o si la accién de conducta de los

14



servidores podria alcanzar con una mejor aceptacién publica. Por tanto,
el objetivo no es la cantidad de personas que se tienen en la entidad,
sino como mejorar su eficiencia en el servicio, lo cual permite integrar

personas con altos niveles de competencia (Rueda, 2011, p.9).

En Espana, las entidades gubernamentales estan conformandose
por directivos que cumplan requisitos fundamentales para
desempenarse como funcionario publico, personas con ética, altos
niveles de experiencia, con habilidades y competencia profesional que
permitan alcanzar eficiencia y satisfacciéon del ciudadano, lograndose
cumplir los objetivos como gestion. La alta direccion en las entidades
publicas espafnolas se orientan efectivamente en la sostenibilidad y
eficacia a través de un liderazgo que transmita y construya nuevas
practicas de gestion, que garanticen la aplicacion de mecanismos para
una mayor productividad, ya que esto se ha vuelto un objetivo de la
funcién de recursos humanos el garantizar que en la organizacion
publica se deba contratar personas con experiencia, actitudes éticos
cuyo historial este limpio, sin denuncias, y cuenten con habilidades

profesionales (Pereda, 2017).

En el caso de Colombia, su realidad es otra, ya que enfrenta una
contratacion comun de servidores publicos vinculadas a los favores
politicos, corporativista, y corrupcion en la funcién publica, no existe un
procedimiento de seleccion que permita integrar personas con niveles
de competencias esenciales para asumir un cargo. La gran mayoria de
los ciudadanos se sienten insatisfechos y traicionados por sus

autoridades que no dan un buen servicio (Larotta, 2019).

Es preciso indicar, que la funcion publica abarca a actividades vy
responsabilidades de caracter estatal ejercida por servidores vy
funcionarios del Estado y es necesario que se establezca recursos
humanos que garantice la eficiencia en la atencion al ciudadano ya que
esta forma una herramienta principal del accionar, la cual esta atencién
esta directamente vinculada en la vida de la poblacién. De tal manera el

servidor publico este fortalecido por capacidades, experiencias y

15



habilidades que permitan cumplir sus responsabilidades en relacién al
interés y beneficio de la poblacién, como lo menciona Larotta (2019) “el
objetivo del servidor publico debe estar enmarcado en un trabajo
efectivo, y eficiente, con el unico propdsito del bienestar general de la

poblacién” (p.11).

En el caso de nuestro pais Peru, en todo el ambito existe la
preocupacion, por la conducta del servidor y funcionario publico en el
cumplimiento de sus funciones a su cargo, ya que se evidencian actos
ilicitos cometidas y la inadecuada atencion que proporcionan, a pesar
que existe normas, lineamientos y codigos de ética que son esenciales
para corregir y sancionar estos malos actos. Ramén (2014) afirma que
“la eficacia del servicio publico, es un factor clave para explicar su
deterioro en la percepcion de confianza que es el declive de la fidelidad
o de la ética con la que los politicos actuan en representacion de los

ciudadanos” (p.3).
Por su parte, (Bellido, 2019) afirma que:

En los ultimos 18 afos, se ha visibilizado con mayor agudeza el
comportamiento poco o nada ético de muchos servidores publicos
peruanos. Los actos contra la ética en el sector publico adquieren
diferentes formas, desde las mas sencillas hasta las mas complejas:
pedir dinero o un favor a cambio de acelerar un tramite; vender la
opcidén de prestar servicios al Estado, direccionar concursos publicos
laborales hacia personas que no cumplen con el perfil requerido para el
puesto (y aqui hablamos desde falta de competencias, experiencias y
personas con antecedentes e impedimentos para laborar en el sector
publico), uso de los activos publicos en beneficio personal y trafico de

influencias. (p.10)

Esto esta ocurriendo en todas las entidades publicas, de nuestro
pais, como es el caso de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, que
es un Distrito creado mediante Ley 8155 promulgado el 18 de diciembre

del ano 1,935 que hasta la fecha deberia ser un distrito con altos
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niveles de desarrollo, pero esto es asi, ya que unos de los motivos es la
falta de compromiso y competencia politica y profesional de las
autoridades, funcionarios y servidores publicos. La mayor parte de los
ciudadanos se sienten defraudados por los servicios que ofrece este
gobierno local, personas que no conocen ni siquiera cuales son sus
funciones que deben cumplir, sin experiencia ni habilidades
profesionales y conductas inadecuadas ante el ciudadano

tomaykchwino.

Por esta razon, de acuerdo al contexto que se indic se realizo la
investigacion descriptiva de la competencia profesional del servidor
publico y la eficiencia del servicio al ciudadano de esta Municipalidad,
en la cual se pudo identificar las debilidades y deficiencias que esta

ocurriendo en esta entidad.
1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

= ;Como se relaciona la Competencia profesional del servidor publico
con la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 20227

1.2.2. Problemas Especificos

= ;Como se relaciona la Experiencia profesional del servidor publico
con la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 20227

= ;Como se relaciona la Conducta ético funcional del servidor publico
con la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 20227

= ;COomo se relaciona las habilidades profesionales del servidor
publico con la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 20227
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1.3. Objetivo General

= Describir la relacion entre la Competencia profesional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

1.4. Objetivos Especificos

= Describir la relacion entre la experiencia profesional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

= Describir la relacion entre la conducta ético funcional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

= Describir la relacion entre las habilidades profesionales del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

1.5. Justificacién de la Investigacion
1.5.1. Justificacién Teérica

La investigacion elaborada, se orientd analizar la importancia de las
competencias profesionales para generar calidad y eficiencia en el
servicio al ciudadano por parte de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa. La cual proporcioné un estudio analitico, a
través de las discusiones tedricas, vinculando resultados de otras
investigaciones con la nuestra de tal manera permiti6 generar
soluciones a los distintos problemas a fin de posibilitar mejoras
continuas en la eficiencia del servicio al ciudadano, de tal manera se
identifico las debilidades y se recomendd medidas que permitan mejorar

el servicio municipal de la administracion.
1.5.2. Justificacion Practico

La investigacién desarrollada, se realizé porque tuvo la necesidad

de mejorar el servicio al ciudadano, desarrollando actividades de
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gestion de recursos humanos que posibiliten incrementar las
competencias profesionales en los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, que permitan no solamente
mejorar el servicio al ciudadano sino también demostrar compromiso e

identificacion institucional.

1.5.3. Justificacion Metodolégica

1.6.

La investigacion propuesta, se llevo acabo, a través de la utilizacidon
métodos de estudio, asi como la utilizacién de técnicas e instrumentos,
que permitieron la recoleccion de datos cuantitativos y proporcionaron
conocimientos cientificos y aportes metodoldgicos para otras

investigaciones.

Limitaciones de la Investigacion

1.6.1. En el acceso a la informacion

1.7.

Las personas muchas veces deniegan o limitan su participacion por
factores de diversos; tales como la voluntad de los ciudadanos, su

disponibilidad de su tiempo y la adecuada respuesta.
Viabilidad de la Investigaciéon

Ante las limitaciones indicadas en el numeral arriba, la
investigadora realizé reajustes pertinentes y utilizé medios estratégicos
que le permitieron minimizar esas limitaciones, siendo asi la

investigacion fue viable para su elaboracion.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes a Nivel Internacional

Ribas (2018) investigacion titulada: “Competencia y ética en el
servicio publico: Corrupcion publica y privada, presentada en la
Universidad de Salamanca — Espaia”, estudio que tuvo el objetivo de
demostrar evidencias de corrupcion y asociacion con las competencias
de ética y profesional del servidor publico, la investigacion pertenecié al
método descriptivo correlacional, utilizé ficha de observacion de casos
como instrumento de estudio, cuya conclusion indica que una de los
factores que perjudica la eficiencia del servicio publico, ocurrida por el
problema de conducta ético funcional por parte de los colaboradores.
Es fundamental, que aparte de cumplir con las normas y lineamientos
gubernamentales, los servidores demuestren lealtad, integridad vy
honestidad ante la fe publica, tal es asi, que la probidad necesita que
los funcionarios presten mayor atencion en el bienestar institucional y
social, porque a partir de ello se prueba que la conducta es esencial
que sostiene los principios de la funcion publica. Es competente no
solamente es cumplir con los perfiles académicos; esto es mucho mas
que eso que equivale a conductas éticos ante las funciones publicas
que se da al usuario. Por ello, existe mas probabilidad de disminuir la
ineficiencia de la administraciéon publica cuando exista reglamento de
codificada de ética, sistemas de evaluacion de ética y comisiones, estos
permiten generar mayor garantia y aceptaciéon de gobierno por parte del
usuario, pero no obstante, elementos como el aumento de
remuneraciones, contratos vinculadas con compromiso politicos y
favores hacen que abandones los valores éticos en la administracion

publica desvalorizando a la eficiencia del servidor publico.

Pereda (2017) investigaciéon titulada: “Competencia profesional:
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analisis de habilidades directivas; estudio trabajada en el sector publico
de la provincia de Cdérdoba, presentada en la Universidad de Cérdoba —
Espana”, el propésito del estudio fue identificar que habilidades
directivas en los empleados publicos son mas valoradas en la provincia
de Cordoba, tesis perteneciente al enfoque cuantitativo, utilizo la
encuesta como instrumento, cuya conclusién indica que una entidad
publica si no se encuentra comprometida, adecuada calificacion,
competente para el desarrollo de sus funciones, los niveles de servicio
seran deficientes con falta de calidad y valor en servicio que den,
ademas reconocer y valorar necesariamente las habilidades que
permiten el desempefo eficiente en el trabajo se convierte en valor
intangible estatal y en un elemento fundamental para aplicar estrategias
de mejoras continuas en las organizaciones publicas, en tal sentido se
puede evidenciar un relacion muy estrecha y vinculante entre la
administracion publica en las dimensiones percepcion, puesto de
trabajo cubierta por competencias, directivos comprometidos con
actitudes positivos y habilidades que permiten alcanzar estandares en
el desempefio del trabajo que se resumen en competencias
profesionales del servidor publico.

Pena (2019) tesis titulada: “Capacidad profesional institucional y
reforma estatal: Analisis de la atencidon primaria de salud en
Ecuador 2008 al 2016, presentada en la Universidad Auténoma de
Barcelona — Espana, el propésito del estudio fue analizar los procesos
de construccién de capacidad institucional en la atencion primaria de
salud, activados en el marco de la reforma estatal, metodologia
cualitativos y cuantitativos, informacién recolectada utilizando la
entrevista, cuya conclusién indica que la capacidad profesional en la
administracion publica es demostrar voluntad politica y compromisos
para liderar el proceso de reforma y fortalecimiento de la atencion al
usuario. El incremento de profesionales con experiencia y habilidades
profesionales en la administracion publica e infraestructura en la ultima
década es considerable. El talento humano, componente determinante
de la capacidad institucional, se encuentra vinculada con los elementos

del servicio eficiente en el sector publico.
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2.1.2. Antecedentes a Nivel Nacional

Monsefu (2021) investigacion titulada: Calidad del servicio
publico y gestion municipal en la municipalidad distrital de San
Pablo, 2021, presentada en la Universidad Cesar Vallejo — Lima, tuvo la
finalidad de establecer como la calidad del servicio publico permite
mejorar la gestion publica, pertenecié al enfoque cuantitativo, método
hipotético inductivo utilizando la encuesta y cuestionario como la técnica
y cuestionario a una muestra ciento setenta y tres usuarios, cuya
conclusion indica que la calidad de servicio publico alcanzan
significancia en la gestion publica que otorgan a los ciudadanos,
alcanzando valor de 0,949 toda vez que el servicio publico de manera
eficiente y asertiva en base a capacidades, experiencias y principios
del servidor publico, permitiendo aceptabilidad por los servicios

brindados a los ciudadanos

Abrego (2017) investigacion titulada: “Influencia de la capacidad y
competencia profesional en el presupuesto de la Municipalidad
Distrital de Coishco 2016”, presentada en la Universidad de San
Pedro — Chimbote, que tuvo la finalidad de observar capacidad vy
competencia profesional en la ejecucion y que impacto tiene en el
presupuesto municipal, la investigacion fue descriptiva, transversal y no
experimental técnica e instrumento utilizada fue la encuesta y
cuestionario correspondientemente, aplicando a trescientos sesenta y
ocho sujetos, cuya conclusién indica que la capacidad profesional de la
municipalidad en estudio estadisticamente alcanzo el 63% de
insatisfaccion, debido a que muchos de los que estan laborando son
aquellas que no cumplen los requisitos minimos para cubrir esos
cargos, profesionales sin experiencia y con actitudes reprochables,
estos no pasan por una conformidad de evaluacién previa y mucho
menos de evaluacion constante a los trabajadores, la cual perjudica al
servicio eficiente al ciudadano. Es preciso indicar que la las
competencias y capacidades profesionales se consigue realizando
acciones de seleccion de personas idoneas responsables en los
cargos, cumpliendo con los requisitos necesarios para esa funcién, asi
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como también realizar evaluaciones constantes sobre el desempefo en
sus funciones, fortaleciendo el respeto y compafierismo, y la
comunicacién interpersonal que fluya asertivamente realizando
actividades y eventos de compartimientos, talleres, capacitaciones, con
la finalidad de mejorar y alcanzar estandares de eficiencia en la

conducta y competencias del servidor publico.

Hidalgo (2018) investigacion titulada: “Gestion, actitud laboral y
sus habilidades en el personal de la Municipalidad Distrital de
llabaya 2016”, presentada en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohman — Tacna, que tuvo el propdsito relacionar habilidades de
gestion del funcionario con la actitud laboral del personal, el tipo de
investigacion fue basico, nivel correlacional no experimental, de
enfoque cuantitativo, utilizando el cuestionario como instrumento que
fue ejecutada a sesenta y seis trabajadores, cuya conclusién indica que
las habilidades del personal con referente a la gestion y actitud laboral
encuentran un resultado directa con respecto a su relacion,
determinado que el elemento fundamental para que esto suceda es la
capacidad de manejar conflictos, capacidades de interaccién y alentar
al equipo, promover el desarrollo eficiente y asertiva en la comunicacién
que son elementos fundamentales de las competencias profesionales

que permiten dar un servicio eficiente a los ciudadanos.
2.1.3. Antecedentes a Nivel Local

Nieves (2018) investigacion titulada: “Las competencias laborales y
los servicios publicos en la Municipalidad provincial de Huanuco 2018,
presentada en la Universidad de Huanuco — Huanuco”, con el objetivo
de observar los impactos y efectos de las competencias laborales en los
servicios publicos, investigacién pertenecié al enfoque cualitativo y
cuantitativo de nivel explicativo correlacional, utilizando el cuestionario
como instrumento de estudio, cuya conclusion indica que las
competencias laborales son elementos fundamentales que permiten
alcanzar un buen servicio publico en la Municipalidad Provincial de

Huanuco, por cuanto se obtuvo el valor relacional de 0.213;
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representado existencias de debilidades en los servicios publicos
prestadas por la entidad, debido a la falta de capacitaciones, y
habilidades que permita dar un servicio eficiente, asi también los
conocimientos y capacidades del equipo administrativo son esenciales
para una atencion eficiente al publico que permite alcanzar satisfacciéon
a la poblacion por compromiso y desempeio que demuestran; pero no
obstante, existe un porcentaje de 62.5% que manifiesta en la entidad en
estudio no se desarroll6 de manera adecuada y eficiente la atencion al
ciudadano debido a la inexistencia de capacidades profesionales de los

servidores.

Sinchi  (2020) investigacion titulada: “Las competencias vy
desempenio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Villa Rica”, presentada en la Universidad Agraria de la Selva — Tingo
Maria, tuvo la finalidad de determinar si existe relacion con las
competencias y el desempefio laboral, estudio de tipo aplicada nivel
relacional y disefo transversal, utilizd el cuestionario como instrumento
aplicada a ochenta y cuatro trabajadores, cuya conclusion indica que
las competencias en los profesionales permite planificar, tomar
decisiones asertivas, trabajar en equipo, compromiso ético, creatividad
e iniciativa son elementos que coadyuva a la mejora del desempeio
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Villa Rica, de
tal manera estos pueda dar un servicio altamente profesional logrando
no solo satisfacer las expectativas del ciudadano sino también cambiar
el concepto que se tienen por la gestion municipal, asi también las
competencias interpersonales incluidas el trabajo en equipo vy
compromiso ético estan comprendidas en las normas morales, legales

permitiendo la transparencia y la buena imagen de la entidad.

Santillan (2021) investigacion titulada: “Calidad del servicio publico
en el Distrito de Nuevo Progreso, region San Martin — 20217,
presentada en la Universidad de Huanuco — Huanuco, que tuvo el
objetivo de analizar el nivel de Calidad del servicio publico en el Distrito
de Nuevo, investigacion de tipo aplicada, enfoque cuantitativo nivel
descriptivo y disefio no experimental, utilizé el cuestionario como
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instrumento para aplicar a una muestra de setenta ciudadanos, cuya
conclusién indica que el mayor porcentaje de ciudadanos que fueron
encuestados se sienten satisfechos y poco satisfechos con el nivel de
calidad de servicio publico, cabe recalcar que el nivel de calidad de
servicio publico es intermedio porque no se viene brindando
adecuadamente el servicio publico a los usuarios en el Distrito de
Nuevo Progreso, cabe indicar que el servicio que otorga cada
trabajador carece de experiencia, profesionalismo y conductas éticos ya
que muchos de ellos no tiene la paciencia y compromiso al momento

que un ciudadano se acerca a realizar seguimiento de sus documentos.
2.2. Bases Teoéricas
2.2.1. Competencia profesional

La competencia, estan vinculadas por problemas en diferentes
factores de la formacion y actividad humana, esta es asociada que
guarda relacion con la calidad y eficiencia de servicios, estas son

algunas de los factores que sustentan sobre su definicion.

La competencia esta definida por autores expertos, entre ellos
tenemos a Anne (2000) citado por Casanova (2013) que afirma que “es
la capacidad laboral, medible, necesaria para hacer un trabajo de forma
eficaz, conformada por conocimientos, habilidades, destrezas vy
comportamientos que los trabajadores deben tener para que la
organizacion alcance las metas y objetivos” (p.76). Asimismo, medido
en términos de la capacidad productiva de un individuo, el desempenio,
que consiste en la integracién del conocimiento, el comportamiento y el

ser (Vargas et al., 2013).

Se puede analizar que las competencias son los conocimientos,
habilidades y destrezas que conducen al desempefio de las actividades
especificas requeridas para desempefarse en la profesion, asi como la
capacidad para resolver problemas organizacionales de manera
colaborativa, flexible y autébnoma en el entorno profesional y en el lugar

de trabajo.
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Por su parte Clemente y Escriba (2013) indica que:

La competencia es un proceso que permite construir a través de
elementos fundamentales como la experiencia, capacidades cognitivas,
formacion, conducta y sociabilidad interactiva que permiten alcanzar
eficiencia profesional. Por ende, tanto como las capacidades del saber
hacer, aptitudes, relaciones interpersonales, capacidades
comunicativas internas y manejo del ambiente de trabajo, son recursos

esenciales para alcanzar competencias. (p.535)
Para Mertens (2010) se refiere a la competencia como:

Elementos constituidos por habilidades y conocimientos obtenidas
a través del tiempo y experiencia, practicas desarrolladas, formacién
alcanzada y conductas fortalecidas, la cuales permiten ser un valor
intangible para alcanzar resultados cumpliendo metas y objetivos
establecidas en las organizaciones. Ademas, esta vinculada con el
comportamiento social y organizacional, que alcanzan confianza por los
directivos a través de las destrezas y las capacidades de solucionar

problemas institucionales.

Los diferentes autores ya mencionados, hacen resaltar multiples
elementos de la competencia, pero Pacheco (2016) explica de manera
mas cualitativa sobre la competencia “Capacidad de influenciar alto
desempeno, empatia, trabajo en equipo, capacidades de crear e
innovar y de manera prioritaria las habilidades comunicacionales;
herramientas que permiten el desarrollo del capital intelectual, relacional

y estructural, motor de la sociedad del conocimiento” (p.35).
Segun Suarez y Sanchez (2017) afirman la siguiente teoria:

Las competencias como caracteristicas o expresion de eficiente
real de un individuo, esta integrada en una totalidad que guardan
relacion causal con un desempefo efectivo, y estan asociadas a
conductas que se observan con mayor frecuencia, en situaciones

diversas y con mejores resultados. (p.5)

26



No obstante, las expresiones de las competencias no solo debe ser
un resultado de conocimientos, sino también de armonizar con las

capacidades de realizar las funciones.

El actuar competente no solamente es hallar resultados a base
de conocimiento instintivo y transmisible, sino que demanda la
concientizacion y contextualizacion del aprendizaje y de la apropiacion,
uniendo las habilidades basicas vinculando una actividad, capacidad de
comprender y asimilar los hechos determinado relaciones humanas,
siendo clave perfecto la experiencia practica acompanada por una
reflexion educativa como la conducta ético que descubra aquellos
elementos que abarquen e influyan en las capacidades de actuacién
l6gica, segun sea la problematica que garantice la efectividad

funcionales de la persona (Suarez y Sanchez, 2017).

Revisando a definiciones mas recientes podemos decir que la
competencia profesional esta supeditada al desempeno y productividad
organizacional. Al respecto la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT, 2015) indica que las competencias “son términos de desempefio
para medir la capacidad productiva de un individuo en un determinado
contexto laboral; los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
son necesarios, mas no son suficientes para el logro de un desempefio
efectivo” (p.3). Las competencias profesionales evaluan el
procedimiento eficaz de las capacidades para desempefar una
ocupacién, y segun los niveles requeridos y necesarios en un ambito
laboral mas que el conocimiento técnico que hace referencia el saber
realizar y hacer; no obstante, competencia no solo esta entendida en
capacidades necesarias para realizar las tareas profesionales, sino esta
basada también en conductas éticos que demandan buen
comportamiento delegacién para tomar decisiones, delegacién vy
facultades de analisis y canalizar informacion las cuales son
indispensables para el desempefio de las funciones (Ortiz, 2017). La
competencia profesional es demostrar en el desarrollo de las funciones
en una organizaciéon el nivel que se emplea las habilidades, criterio y
conocimientos que permite realizar las actividades de manera mas
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técnico, practico y sencillo, pero con mucha calidad. La competencia
permite que las funciones, actividades y tareas sean cumplidas de
acuerdo a las responsabilidades del puesto que ocupa cada individuo,

en la medida de la capacitacion y cualificacion (Gémez, 2015).
2.2.1.1. Experiencia profesional

La experiencia profesional es el elemento mas fundamental
en la profesion que enmarca a grandes conocimientos tedricos y
practicos. Garabito (2013) menciona que “se entiende como el conjunto
de las habilidades y conocimientos especificos obtenidos en los

distintos empleos” (p.6)

Es entendida que la experiencia profesional es la practica que se
obtienen en el desempefio de un cargo en el transcurso del tiempo
(Varela, 2006). Por su parte Maristany (2007) indica que a través del
tiempo se alcanza la experiencia indispensable para que a través de
ella una persona pueda adquirir conocimientos basicos y efectivos para
desempefar sus funciones en el cargo que ocupa en una entidad.
Garabito (2013) reafirma que experiencia se refiere a la representacion
dinamica de un conjunto de experiencias relacionadas y vinculadas
para desempenfar una funcion interpretativa de los hechos y problemas,
de tal manera que a través de la experiencia se consigue analizar mas
realidades que suelen ser nuevos conocimientos y saberes que
permitan solucionar o abastecer resultados, no obstante, algunas
personas pueden pasar mas tiempo para asimilar experiencias y llevarlo

a la practica en sus funciones a que se dedican.
2.2.1.2. Conducta ético funcional

Cuando hablamos de conducta podemos indicar que es la accién
de interaccién entre individuos que permiten canalizar comportamientos
de acuerdo al contexto o realidad. Esta esta vinculada con el
comportamiento ético y a partir de ello se puede mencionar conducta

ética en las funciones.
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En base a que la ética consiste en una manera de vivir de acuerdo
a las creencias y cultura, es indispensable indicar que se necesita
ordenarnos y moderarnos estas conductas en lo personal ante lo grupal
o social para no danar las conductas interpersonales en una

organizacion.

Por su parte Rodriguez (2010) indica que “la ética que formulamos
en el ambito profesional, esta orientado a la deontologia ya que dicha
disciplina se encarga de los deberes de los profesionales, de la
conducta y actos de los integrantes de una determinada profesion o
sector” (p.222).

Al analizar las relaciones interpersonales y sus cambios en la
organizacion, se puede confirmar que estas relaciones se basan en la
medida de las conductas que demuestra una persona con la otra, de tal
manera esta se vuelve un conglomerado de comportamientos entre los
integrantes de un equipo en donde se coopera a desarrollarla, pero
cuando existe similitud en las actitudes de los individuos que lo
integran, si estas conductas sean conflictivas existira limitaciones y
obstruccién en la comunicacién, compaferismo e informacion la cual
perjudican las capacidades y desempeifio laboral de los colaboradores
(Roca, 2017)

El origen de algunas de las conductas negativas de los
trabajadores, podrian localizarse en las situaciones de caracter
frustrante del ambiente laboral, asi cuando no es posible agredir de
manera directa al objeto causante de la frustracidbn se desvia tal
agresividad no solamente hacia los compaferos sino también a los

usuarios. (Salvaggio, 2018)

Es preciso mencionar que la ética publica consiste en posicionar y
crear un patrén de principios y valores comunes que permitan conducir

conductas y proteger el interés y bienestar publico.
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2.2.1.3. Habilidades profesionales

Una de las definiciones trascendentales de las habilidades esta
vinculada con ciertos niveles de competencia que permite al sujeto
cumplir con las metas establecidas. Cardona y Chinchilla (2014) definen
la habilidad como “La cualidad de ser capaz de realizar una tarea de
manera eficaz, de acuerdo a las capacidades fisicas, mentales,
financieras o legales de una persona. Es considerada un talento o una

capacidad” (p.60)

Las habilidades consisten en capacidades personales que el
profesional demuestra cada dia en el cumplimiento de su funcion
designada por la organizaciéon cuya finalidad es alcanzar objetivos de

manera eficiente (Bellido, 2019).

Por su parte, Hontangas (2015) define la habilidad como “Destreza
humana que implica la coordinacion de percepcidon y accion vy,
consecuentemente, necesita la contribucién de procesos preceptuales,

decisiones cognitivas, control motor e incluso de procesos sociales”
(p.55).

Y segun Chiavenato (2007) indica que las habilidades se ordenan

de acuerdo:

» Habilidades sociales: cada persona tiene capacidades de acuerdo a
su orientacion profesional que les permita interactuar de manera
conjunta con sus companeros, a través de la comunicacion, empatia

y conocimientos.

» Habilidades cognitivas: Capacidades de la persona para buscar
medios, recursos y acciones para solucionar problemas internos de
una organizacion en la medida de la toma de decisiones que

permitan mejorar realidades.

» Habilidades comunicativas: Capacidades personales que consiste en
canalizar de manera efectiva la circulacion de las ideas y creatividad

que permitan generar aportes valiosos para mejoras en el logro de
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los objetivos establecidas.

» Habilidades del trabajador: Son capacidades inherentes que
diferencian al desempefio de una persona en funciones técnicas
como profesionales a través de la destreza sistematica 0 mecanica,
creatividad y criterio, dominio e interaccion con el equipo de trabajo

entre otros.

Y con respecto en el servicio publico que otorgan los funcionarios
publicos esta vinculada con la capacidad de desarrollar aptitudes

intercomunicaciones con el usuario.
2.2.2. Eficiencia del servicio

Para poder entender la eficiencia del servicio del servidor publico

primero desagregaremos por cada término.
Eficiencia

Taborda et al. (2020) quienes sefialan que: "La eficiencia significa
la utilizacidon de los recursos de la sociedad de manera mas adecuada

posible para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos"
(p.2).

Mankiw (2014) sefiala que la eficiencia es la "propiedad segun la
cual la sociedad aprovecha de la mejor manera posible sus recursos

escasos" (p.4).

Para Koontz y Weihrich (2012) la eficiencia es "el logro de las

metas con la menor cantidad de recursos" (p.14).

Asi, Sander (2012) plantea que: "La eficiencia es el criterio
econdmico que revela la capacidad administrativa de responder y
producir al maximo las expectativas utilizando adecuadamente

recursos, energia y tiempo” (p.151).

Y segun Chiavenato (2004), en su libro explica que “la eficiencia es

el desempefio profesional que permite cumplir apropiados objetivos y
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tareas de manera comprometida con la organizacién en el momento
definido utilizando correctamente los recursos y logrando mejoras en la

organizacion” (p.74).
Servicio publico

Son las prestaciones y acciones de servicio que obtienen el
ciudadano por parte del colaborador que labora en una organizacién del
sector publico, las cuales son atenciones de acuerdo a las necesidades
de sus requerimientos externos que permiten al usuario o ciudadano
hallarla de manera mas efectiva (Hadiyati, 2014).

Asi pues, el Estado en los tres niveles de gobierno es competente,
responsable a cumplir sus compromiso de otorgar eficientes servicios
publicos que logren satisfacer necesidades y expectativas demandadas
por los usuarios, teniendo las competencias de sus colaboradores que a
través de las gestiones necesarias estas se integran para proporcionar
servicios altamente competentes en la medida de la formacion,
experiencia y habilidades profesionales que son fundamentales para la
eficiencia en el servicio publico (Reyna y Ventura, 2014).

Enfocandonos en el servicio del servidor publico podemos
mencionar que es un conjunto de actividades interrelacionadas
proporcionadas por una institucion u organizacion para garantizar que
los usuarios reciban los servicios de manera oportuna y se utilicen
correctamente. Esta es una poderosa herramienta de presentacion del
servicio publico. Es una herramienta que puede ser muy efectiva
cuando se usa correctamente en organizaciones que necesitan seguir
ciertas politicas institucionales.

2.2.2.1. Compromiso institucional

El compromiso organizacional es un elemento fundamental en
donde el colaborador esta comprometido con los objetivos vy
reglamentos de una organizacion en particular, la cual lo enlaza y
vincula con el desempefio en su trabajo. Alto compromiso laboral
significa identificacion con un trabajo especifico, y alto compromiso

organizacional significa identificacion con la organizacion (Garcia vy
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Ibarra, 2017).

El compromiso, es el afecto a la responsabilidad que el trabajador
tienen en sus funciones, conduciéndose en las buenas practicas,
valores y ética en el interior de la organizacion, ademas es la formacion
que recibe en el interior de la entidad. La disciplina, la formacion
practica, y la concientizacién en el cumplimiento de sus funciones, son
elementos que demuestra una conducta ética en la organizacién, que
busca el bienestar entre los colaboradores a través del compafierismo

ante los usuarios (Ferrero, 2013).

En tal sentido podemos mencionar que el compromiso institucional,
son actitudes del colaborador publico que influyen satisfaccion,
confianza, identidad y responsabilidad dando de esta forma valor a la
gestion publica. Ponerse la camiseta de la entidad, es pensar y hacer
como ella. Esta permite que las organizaciones encuentren estandares
de calidad a través de personas que cumplen sus funciones, no
solamente para lograr objetivos sino hallar éxito y valor intangible,

aceptacion de la gestidon por parte del usuario.
2.2.2.2. Desempeiio profesional

Se define el desempefio es el cumplimiento de los aspectos
inherentes a la implementacion de la actividad, principalmente teniendo
en cuenta el proceso de ejecucion, la capacidad (Suarez y Sanchez,
2017).

No obstante, segun las actividades publicas el desempefio se
vincula en la administracion, obtencion y gestién adecuada de los
recursos econémicos del sector publico. En tal sentido Cegarra (2015)
indica que el desempeno es el logro estandar de las metas en un
tiempo establecido que el trabajador pudo tener como resultado en la

organizacion.

Una organizacion, publica o privada, si logra los objetivos fijados al

inicio del periodo; le permitira alcanzar resultados beneficiosos
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optimizando recursos; la productividad es el elemento fundamental para
medir el desempenio, eficiencia y eficacia. La eficacia y eficiencia en una
organizacion se mide en base a satisfaccion general de los usuarios o
clientes, y el segundo término se refiere a recursos econdémicos y
materiales a bajo costo. Superar metas y objetivos es efectivo
(Chiavenato, 2007, p. 13).

Asi que el desempefio es la apreciacion que se tienen de un
profesional como este se ha comportado frente a las metas y cuales
fueron sus competencias que le permitieron cumplirlas. Cabe indicar
que segun las caracteristicas laborales y académicos el desempefio es
entendida como el examen que permite definir y evaluar al colaborador
su efectividad frente al cumplimiento de sus funciones para establecer

su productividad.
2.2.2.3. Capacidad de respuesta
Segun Liao, Harold y Michael (2003) mencionan que:

La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accion
tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades
desarrolladas que potencian a la organizacion para comprender y
actuar efectivamente; se relaciona con el desempenio, la velocidad y la
coordinacion con que las acciones son implementadas vy

periddicamente revisadas. (p.63)

Es importante indicar que la capacidad de respuesta al usuario es
mas que una respuesta rapida, ya que esta demanda coherencia y
entendible para su comunicacién que permita resolver algun hecho. Por
su parte Chiavenato (2007) afirma que “La capacidad de respuesta es

funcién de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje (adquisicidn)” (p.55).

En el caso de la capacidad de respuesta en el sector publico, el
servidor tiene que demostrar y entender al ciudadano, siendo de esta
manera un soporte consistente en la que este desea en la entidad,

adecuando el tiempo minimo en la atencion del servicio.
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2.3. Definiciones Conceptuales

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Capacidad de interacciéon. Es la habilidad de originar o entablar
una comunicacion directa con el ciudadano con la finalidad de

atender sus solicitudes (Ferrero, 2012).

Capacidad de informacion. Es el dominio de proporcionar y
canalizar un asesoramiento adecuado y coherente al ciudadano
(Cegarra, 2015).

Conocimientos técnicos. Es la habilidad de interpretar normas vy
reglamentos y usar herramientas tecnologicas para la atencidn

oportuna al ciudadano (Cegarra, 2015)

Conocimientos administrativos. Son conocimientos vinculados a
los procedimientos, politicas y métodos de la entidad por el medio

el cual cumple sus funciones gubernamentales (Hidalgo, 2018).

Conocimiento funcional. Conjunto de responsabilidades vy
funciones que el servidor publico realiza en su cargo donde se
encuentra (Ortiz, 2017).

Conducta. Es la manera de comportarse ante cualquier
circunstancia, puede ser individualmente o frente a uno o mas

personas (Estada y Arias, 2016).

Compromiso institucional. Es la identidad que guarda el servidor

publico a través de su empefio y funcion laboral (Gémez, 2015).

Desempeio profesional. Es la capacidad de desenvolvimiento en
las tareas y funciones para satisfacer las expectativas del usuario
(Chiavenato, 2007).

Destreza funcional. Es la cualidad de ser habil; y estar siempre a

disposicion ante el ciudadano (Larotta, 2019).
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10) Estandar de servicio. capacidad de utilizar el recurso pertinente
que permite conseguir o cumplir adecuadamente una funcion
(Gomez, 2015).

11) Especialidad del servidor publico. Son elementos y aptitudes que
permiten realizar de manera efectiva las tarea y funciones en una

organizacion (Chiavenato, 2007).

12) Experiencia profesional. Es la capacidad lograda a través de las
distintas funciones laborales realizada a la medida del tiempo
(Goémez, 2015).

13) Honestidad en el servicio. Es el valor de la persona que le permite
garantizar su servicio de manera transparente y humano
(Chiavenato, 2007).

14) Identidad institucional. Son valores y comportamientos que
permiten demostrar empefio y responsabilidad en sus tareas
(Gomez, 2015).

15) Lealtad institucional. Es el cuidado y proteccion que demuestra el

servidor con entidad publica (Gomez, 2015).

16) Sociabilidad. Es la cualidad para interactuar y garantizar confianza

en el servicio (Andrade, 2015).

17) Satisfaccion laboral. Es el estado emocional y compromiso del
colaborador con sus funciones y responsabilidades (Andrade,
2015).

18) Soluciéon de problemas. Es la capacidad y disponibilidad prontitud
de los servidores publicos para atender y solucionar inconvenientes
al ciudadano (Estada y Arias, 2016).

19) Responsabilidad funcional. Conjunto de funciones internas
establecidas en un reglamento interno de la organizacion (Gomez,
2015).
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2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipétesis General

= HO. No existe relacidén positiva entre la Competencia profesional del
servidor publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la

Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2022.

= H1. Existe relacion positiva entre la Competencia profesional del
servidor publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la
municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2022.
2.4.2. Hipoétesis Especificas

= Existe relacion positiva entre la experiencia profesional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

= Existe relacion positiva entre la conducta ético funcional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

= Existe relacion positiva entre las habilidades profesionales del
servidor publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la

Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2022.
2.5. Variables
2.5.1. Variable Dependiente:
Eficiencia del servicio

Dimensiones
= Compromiso institucional
= Desempefio profesional

= Capacidad de respuesta
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2.5.2. Variable Independiente:

Competencia profesional

Dimensiones
= Experiencia profesional
= Conducta ético funcional

» Habilidades profesionales
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2.6. Operacionalizaciéon de Variables

Titulo

Variables

Dimensiones

Indicadores

item

Competencia

profesional del servidor
publico y la eficiencia
del servicio al ciudadano

de |la
Distrital
Tomaykichwa 2022

Municipalidad

de

Competencia
Profesional

Experiencia
profesional

Nivel de conocimientos técnicos

¢ EL servidor Municipal demuestra dominio
de las normas y reglamentos internos de la
entidad ?

Nivel de conocimientos
administrativos

¢,El servidor Municipal le asesora de
manera coherente los procesos
administrativos que cumplen los
documentos para su atencién?

Conocimiento de sus funciones
en el area

;Cuando usted fue a realizar alguna
gestién en la entidad el servidor Municipal
ha demostrado conocimiento de sus
funciones?

Conducta ético
funcional

Lealtad institucional

¢ El servidor Municipal de la entidad hace
comentarios negativos de las demas areas
administrativas cuando es atendido?

Honestidad en el servicio

¢Alguna vez, le pusieron condiciones
personales con la finalidad de ser atendido
mas rapido?

Sociabilidad

¢ Los servidores Municipales de la entidad
demuestran carisma y sociabilidad al
momento de atender al ciudadano?

Habilidades
profesionales

Capacidad de interaccion

¢ Los servidores Municipales de la entidad
demuestra una comunicacion asertiva al
momento de atender al ciudadano?

Capacidad de informacion

¢ La informacién que recibe usted por parte
del servidor Municipal de la entidad es
comprensible y satisfactoria?

Destreza funcional

¢El servidor Municipal de la entidad,
domina sus funciones en el area donde
labora?
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Eficiencia del
servicio

Compromiso

Identidad institucional

¢,Cuando hay un acto publico de rendicion
de cuentas por parte de la entidad, los
servidores Municipales estan presentes y
acompanan a sus autoridades?

¢ El servidor Municipal de la entidad se

institucional | Responsabilidad funcional responsabiliza de los errores cometidos en
su tramite realizado?
¢El servidor Municipal de la entidad
Satisfaccion laboral demuestra satisfacciéon al momento de dar
su atencion al ciudadano?
. . ¢La atencion del servicio por parte de los
Estandares de servicios . . i
. servidores  Municipales ha permitido
atendidos . P
mejorar su gestiéon”
¢ El servidor Municipal, demuestra
Desempeiio . capacidad de solucion de cualquier
! Solucién de problemas .
profesional problema que pueda ocurrir con su

tramite?

Especialidad del servidor publico

¢, El servidor Municipal, demostré empefio y
capacidad al momento de haber sido
atendido?

Capacidad de
respuesta

Entender al ciudadano

¢El  servidor Municipal, lo escucha
atentamente cualquier reclamo o situacion
observada del recurrente?

Soporte consistente

¢El servidor Municipal ha sido muy
oportuno y coherente con su atencion
brindada?

tiempo adecuado de atencién

¢Alguna vez le hicieron esperar todo un
dia para darle atencion y tramite a la
solicitud que presento?
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CAPITULO llI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

El presente estudio pertenecié al tipo aplicada, porque su elaboracion
y desarrollo estuvo vinculada con teorias cientificos y conocimientos de
investigaciones de terceros, que permitieron discutir y aplicar en la
investigacion, con la cual se pudo alcanzar un resultado relevante que
permitié proporcionar ciertos conocimientos y aportes de mejora para la
muestra de nuestro estudio, asi como también sea util para otras
investigaciones. Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
indican que “este tipo de estudios analiza los conocimientos teoricos y
cientificos para mostrar la importancia y relevancia de los resultados”
(p.130). Por su parte Carrasco (2006) indica “Investigacion aplicada se
orienta por caracteristicas vinculadas a objetivos bien definidos, inmediatos
y practicos. Es decir, esta disefiado para cotejar y brindar los hallazgos de

la encuesta de acuerdo a la realidad de la muestra.
3.1.1. Enfoque

Fue cuantitativo, ya que recopilo datos de acuerdo a las variables y
dimensiones del estudio que permitieron analizar las propiedades y los
fendmenos cuantitativos de las variables. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) indican que:

El enfoque cuantitativo utiliza la recopilacion y analisis de datos que
responden preguntas de investigacion y comprueban hipotesis
establecidas previamente y confia en la medicibn numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion. (p.5)
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De acuerdo a los autores mencionado, esto nos trae establecer que
nuestra investigacion realizdé acciones de recolectar datos con la finalidad
de obtener resultados estadisticos que permitieron estimar y medir
magnitudes de los fendmenos de la competencia profesional para
determinar su importancia en la eficiencia del servicio publico, en base a
ello poder realizar la discusion analitica y representativa entre las variables
de estudio.

3.1.2. Alcance o Nivel

Fue descriptiva, explicativa y correlacional:

Descriptiva, porque, los datos estadisticos unicamente fueron
identificadas en base a la informacion recopilada de manera independiente
de la muestra de estudio, es decir, constituyendo conceptos de las

variables a partir de ciertos factores.

La investigacion descriptiva tiene como objetivo esclarecer las
caracteristicas, y propiedades de sujetos y demostrar su perfil, en una
comunidad, grupo, objeto, proceso, u otro anémalo desarrollado. Es decir,
solo esta destinado a medir o recopilar informacién de forma independiente
o colectiva sobre los conceptos o variables a los que se refiere. Es decir,
su proposito es mostrar cuan enlazados estan. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.92)

Explicativa, porque indago las relaciones de comportamiento y efectos
de las ambas variables. Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) afirman que “Los estudios explicativos van mas alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones
entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los

eventos y fenomenos fisicos o sociales” (p.95).

Y correlacional, porque se realizd el calculo cuantitativo relacional
entre las variables de estudio, y se establecié asociacidn entre las dos

variables de estudio.
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El propésito de la investigacion de nivel correlativa es averiguar cuanto
existe una relatividad o corporacién entre dos o mas conceptos, categorias
o variables dentro de una muestra o contexto en particular. Por lo general,
solo se analiza una relacion entre dos variables, pero en muchos estudios
a menudo se realizan entre tres, cuatro o mas variables. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.93)

En consecuencia, la investigacion estuvo compuesta por bases
tedricas que permitieron abordar la descripcion, correlacion y explicaciéon
cuantitativa, permitiendo analizar y discutir la asociacion y efectos de la
competencia profesional del servidor publico y la eficiencia del servicio al

ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
3.1.3. Disefio

Fue no experimental, ya que, para llevarse a cabo el estudio no fue
necesario manipular variables, su analisis se hizo exclusivamente a través
de acciones no intencionales sobre la variable independiente
(programacion presupuestal), para que de esta manera poder observar el
impacto y conducta ante la variable dependiente (calidad de gasto); dicha
de otra manera, este disefio reconocid6 analizar datos frente al
comportamiento transversales, demostrando la causa y efecto entre

variables. Segun Carrasco (2006) refiere lo siguiente:

Los disefios no experimentales se pueden dividir en disefo
transaccional o disefo transversal y disefio vertical. El disefio transaccional
se divide en disefio especifico, descriptivo o causal y correlacionado, y el

disefio vertical se divide en disefio especifico de tendencia. (p.59)

De acuerdo a estas ideas, la investigacion propuesta fue descriptiva,
explicativa, correlacional y no experimental estableciéndose el siguiente

esquema:
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Esquema

Leyenda

M = Muestra conformada por los ciudadanos del Distrito de Tomaykichwa.
O = Observacion de las variables

X = Variable Independiente: Competencia profesional

Y = Variable Dependiente: Eficiencia del servicio al ciudadano

r = Relacion entre las dos Variables
3.2. Poblaciéon y Muestra
3.2.1. Poblacion

Al respecto, los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

afirman lo siguiente:

La poblacién estd compuesta por los elementos en su conjunto que
forman parte del sector problematica en la investigacion, cuyas
propiedades son mucho mas precisas que las del universo. De tal forma es
el conjunto de todos los elementos que coinciden en una serie de

especificaciones. (pp.174-175)

En consecuencia, la poblacién estuvo representada de acuerdo a las
caracteristicas esenciales que permitieron desarrollar y alcanzar los
objetivos de la investigacién. Por ello, para nuestro caso, la poblacién
estuvo conformada por los ciudadanos del Distrito de Tomaykichwa, que

se detalla en la siguiente tabla.
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Tabla 1.
Reporte de poblacion mayores a 18 afios en el Distrito de Tomaykichwa

No se encuentran elementos de tabla de ilustraciones.

Titulo
Poblacion
Area Geogrifica

Huanuco, Ambo, distrito: Tomay Kichwa

[Codigo |Distrito Poblacion
100208 [100208 Huanuco, Ambo, distrito: Tomay Kichwa 1 950
TOTAL 1 950

Nota: Censo Nacional de poblacién y vivienda 2017 (INEI)

3.2.2. Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que ‘“la
muestra viene a ser un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los
datos y debe ser representativo de dicha poblacion” (p.236). En tal sentido,
para calcular el tamafio de la muestra, cuando el universo es finito, se tiene
que tener en cuenta la caracteristica contable y la variable de tipo
categorica para conocer "N" 6sea el numero total de la poblacion, para ello
se tuvo que contar con un medio que facilite optar un dato razonable, en
nuestro caso la poblacion es de 1950 ciudadanos, que son datos
estadistico proporcionados de la pagina web del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, para ello se aplicara el muestreo probabilistico.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que:

En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacion
tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamano de la muestra, y
por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de

muestreo/analisis. (p.175)
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En ese sentido, para determinar la muestra de nuestro estudio se
utilizd el muestreo probabilistico, aplicandose la formula de muestreo de

simple aleatoria siguiente:
Formula

. NxZixpxg
T dlx (N-1+Z xpxg

n

Leyenda
N tamano de la poblacién 1950
Z nivel de confianza 0.96
p probabilidad de éxito 0.6
q probabilidad de fracaso 04
d precisidon o error maximo 0.04

Remplazando datos

1950 x 0.96° x 0.6 x 0.4
n =
0.04% x (1950— 11+ 0962 x 06 x 0.4

n=129

Habiendo aplicado y remplazado los datos en la formula de simple
aleatoria, la muestra de estudio de la presente investigacion fue de 129
ciudadanos del Distrito de Tomayquichwa, a quienes se ejecutd el
instrumento de estudio, con la finalidad de recopilar informacion que

permitio el desarrollo y elaboracion de la investigacion.
3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.3.1. Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta, que permitié la recoleccion de
datos en la muestra de estudio; esta fue disefiada a través de fichas de

preguntas que procuran recoger la informacién necesaria.
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3.3.2. Instrumento

El instrumento para la recoleccion de datos, fue el cuestionario; esta
estuvo elaborada por congruentes preguntas vinculadas a las variables,
dimensiones e indicadores de la investigacion. Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2014) afirma que “un cuestionario es un conjunto de preguntas
que involucran una o mas variables medidas” (p.391). Por lo tanto, los
cuestionarios se disefian y se construyen utilizando preguntas claras,
concisas y especificas para métricas, dimensiones y variables de la
encuesta para obtener informacion relevante que permitan obtener

resultados coherentes con el tema de investigacion.
3.4. Técnicas para el procedimiento y analisis de la informacién
3.4.1. Técnica para el procesamiento de la informacion

Para hacer posible la presentacion de resultados se utilizé el programa
SPSS versidn 26, con la cual se proceso los datos obtenidos de la muestra
de estudio, presentandose a través de tablas y figuras, las cuales fueron
objeto de analisis e interpretacion de acuerdo a las cantidades
porcentuales permitiendo su descripcion y explicacion correspondiente de

las variables de estudio.
3.4.2. Técnica para el analisis de la informacién

Se realizo el analisis y discusion utilizando las frecuencias estadisticas
que se observan en las tablas y figura, y de los resultados que proporcione

el coeficiente de correlacion de Pearson vinculando con las bases teoricas.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1. Procesamiento de datos
4.1.1. Competencia profesional

Tabla 2.
¢ EL servidor Municipal demuestra dominio de las normas y reglamentos
internos de la entidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 51 39,53 39,53 39,53
Casi nunca 23 17,83 17,83 57,4
A veces 35 27,13 27,13 84,5
Casi siempre 14 10,85 10,85 95,3
Siempre 6 4,65 4,65 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022
Figura 1.

¢EL servidor Municipal demuestra dominio de las normas y reglamentos
internos de la entidad?

40
30

20

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

Se observa del 100% de la muestra de estudio, el 39.53% de los

encuestados indicaron que “nunca” el servidor municipal demuestra dominio de

las normas y reglamentos de la entidad, el 27.13% indicaron que “a veces’, el

17.83% “casi nunca”, el 10.85% “casi siempre” y el 4.65% “siempre”. El

conocimiento permite al servidor municipal desarrollarse efectivamente en sus

funciones.
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Tabla 3.

¢ El servidor Municipal le asesora de manera coherente los procesos

administrativos que cumplen los documentos para su atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 53 41,09 41,09 41,09
Casi nunca 13 10,08 10,08 51,19
A veces 38 29,46 29,46 80,6
Casi siempre 17 13,18 13,18 93,8
Siempre 8 6,20 6,20 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 2.

¢ El servidor Municipal le asesora de manera coherente los procesos

administrativos que cumplen los documentos para su atencion?

s0

Porcentaje

MNunca Casi nunca A wveces

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

Se observa que del 100% de la muestra de estudio el 41.09% de los
encuestados indicaron que “nunca” el servidor municipal asesora de manera
coherente los procesos administrativos que cumplen los documentos, el 29.46%
indicaron que “a veces”, el 13.18% “casi siempre”, el 10.08% “casi nunca” y el
6.20% “siempre”. EI mayor porcentaje de personas encuestadas refieren que al
servidor publico en la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa les falta

capacidades de asesoramiento ya que muchos de ellos no cuentan con la

experiencia profesional en el cargo que desempefan.
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Tabla 4.
¢ Cuando usted fue a realizar alguna gestion en la entidad el servidor Municipal
ha demostrado conocimiento de sus funciones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 47 36,43 36,43 36,43
Casi nunca 10 7,75 7,75 44 .18
A veces 32 24,81 24,81 69,0
Casi siempre 31 24,03 24,03 93,0
Siempre 9 6,96 6,96 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 3.
¢ Cuando usted fue a realizar alguna gestion en la entidad el servidor Municipal
ha demostrado conocimiento de sus funciones?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de los encuestados, el 36.43% de los
encuestados indicaron que “nunca”’ el servidor Municipal ha demostrado
conocimiento de sus funciones, el 24.81% indicaron que “a veces”, el 24.03%
“casi siempre”, el 7.75% “casi nunca” y el 6.96% “siempre”. Solo el 6.96%
representada por nueve personas, afirman una frecuencia de siempre con
respecto a la pregunta, la cual no es un buen indicador ya que esto traeria
serios problemas en la eficiencia del servicio publico a los ciudadanos del
distrito de Tomaykichwa. No tener conocimiento de las funciones en el area que
se desempeiia es algo injustificable que demuestra incompetencia profesional.
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Tabla 5.
¢ El servidor Municipal de la entidad hace comentarios negativos de las demas
areas administrativas cuando es atendido?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 58 44,96 44,96 44,96
Casi nunca 20 15,50 15,50 60,5
A veces 32 24,81 24,81 85,3
Casi siempre 7 5,43 5,43 90,7
Siempre 12 9,30 9,30 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 4.
¢ El servidor Municipal de la entidad hace comentarios negativos de las demas
areas administrativas cuando es atendido?

50

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casl siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 44.96% de los
encuestados indicaron que “nunca” el servidor Municipal de la entidad hace
comentarios negativos de las demas areas administrativas, el 24.81%
respondieron que “a veces”, el 15.50% “casi nunca”, 9.30% “siempre” y el
5.43% “casi siempre”. Abstenerse de comentarios negativos o de culpa entre
servidores publicos demuestra ética en sus funciones y lealtad institucional la
cual es un valor que se deberia mejorar en la Municipalidad Distrital de

Tomaykichwa.
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Tabla 6.
¢Alguna vez, le pusieron condiciones personales con la finalidad de ser
atendido mas rapido?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 66 51,16 51,16 51,16
Casi nunca 12 9,30 9,30 60,46
A veces 12 9,30 9,30 69,8
Casi siempre 23 17,83 17,83 87,6
Siempre 16 12,40 12,40 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 5.
¢Alguna vez, le pusieron condiciones personales con la finalidad de ser
atendido mas rapido?

&0

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 51.16% de los
encuestados indicaron que “nunca” existieron condiciones personales por parte
del servidor de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa para ser atendido mas
rapido, el 17.83% indicaron que “casi siempre”, el 12.40% “siempre” y el 9.30%
indicaron entre la frecuencia de “casi nunca” y “a veces”. Al respecto, se puede
apreciar un porcentaje mas de la mitad confirman que los servidores publicos
de esta entidad demuestran honestidad en el servicio al ciudadano sin
condiciones personales, la cual es un buen indicador, pero se debe fortalecer

aun mas esta conducta.
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Tabla 7.
¢cLos servidores Municipales de la entidad demuestran carisma y sociabilidad al
momento de atender al ciudadano?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 38 29,46 29,46 29,46
Casi nunca 24 18,60 18,60 48,1
A veces 35 27,13 27,13 75,2
Casi siempre 9 6,98 6,98 82,2
Siempre 23 17,83 17,83 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 6.
¢cLos servidores Municipales de la entidad demuestran carisma y sociabilidad al
momento de atender al ciudadano?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 29.46% de los
encuestados indicaron que “nunca” los servidores Municipales de la entidad
demuestran carisma y sociabilidad al momento de atender al ciudadano, el
27.13% indicaron que “a veces”, el 18.60% “casi nunca”, el 17.83% “siempre” y
el 6.98% “casi siempre”. Se puede apreciar, la necesidad de mejorar actitudes y
buenas practicas de sociabilidad que permitan demostrar carisma y confianza

del servicio al ciudadano.
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Tabla 8.
¢;Los servidores Municipales de la entidad demuestra una comunicacion
asertiva al momento de atender al ciudadano?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 26 20,16 20,16 20,16
Casi nunca 19 14,73 14,73 34,89
A veces 34 26,36 26,36 61,2
Casi siempre 23 17,83 17,83 79,1
Siempre 27 20,93 20,93 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 7.
¢;Los servidores Municipales de la entidad demuestra una comunicacion
asertiva al momento de atender al ciudadano?

30

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siemprs Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacién

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 26.36%
respondieron que “a veces” los servidores Municipales de la entidad
demuestran una comunicacién asertiva al momento de atender al ciudadano, el
20.93% indicaron que “siempre”, el 20.16% “nunca”, el 17.83% “casi siempre”, y
el 14.73% “casi nunca”. Al respecto se aprecia una frecuencia acumulada entre
‘nunca” y “a veces” mayor porcentaje que indican que al servidor municipal le

falta la capacidad de interactuar de manera eficiente con el ciudadano.
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Tabla 9.
¢La informacién que recibe usted por parte del servidor Municipal de la entidad
es comprensible y satisfactoria?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Nunca 26 20,16 20,16 20,16
o Casi nunca 27 20,93 20,93 411
A veces 36 27,91 27,91 69,0
Casi siempre 14 10,85 10,85 79,8
Siempre 26 20,16 20,16 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 8.
¢La informacién que recibe usted por parte del servidor Municipal de la entidad
es comprensible y satisfactoria?

30

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacién

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 27.91% de los
encuestados indicaron que “a veces” la informaciéon que recibe el ciudadano
parte del servidor Municipal de la entidad es comprensible y satisfactoria, el
10.85% indicaron que “casi siempre”, el 20.93% “casi nunca”’ y el 20.16%
respondieron entre las frecuencias de “nunca” y “siempre” respectivamente. Ser
comprensible en la informacién que se transmite es demostrar capacidad de
informacion y habilidades profesionales, la cual son elementos que se necesitan

mejorar en el servidor municipal de esta entidad.
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Tabla 10.

¢ El servidor Municipal de la entidad, domina sus funciones en el area donde

labora?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 37 28,68 28,68 28,68
Casi nunca 18 13,95 13,95 42,6
A veces 28 21,71 21,71 64,3
Casi siempre 19 14,73 14,73 79,1
Siempre 27 20,93 20,93 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 9.

¢ El servidor Municipal de la entidad, domina sus funciones en el area donde

labora?

Porcentaje

MNunca Casi nunca

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% del total de la muestra de estudio, el 28.68% de
los encuestados indicaron que “nunca” el servidor Municipal de la entidad,
domina sus funciones en el area donde labora, el 21.71% indicaron que “a
veces”, el 20.93% “siempre”, el 14.73% “casi siempre” y el 13.95% “casi nunca”.
La destreza funcional del servidor municipal debe ser prioridad en las
capacitaciones de la institucién publica. Las personas encuestadas indicaron
que muchos de los servidores de la Municipalidad desconocen de sus propias

funciones y de las demas areas.

A veces
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4.1.2. Eficiencia del servicio

Tabla 11.

¢ Cuando hay un acto publico de rendicion de cuentas por parte de la entidad,
los servidores Municipales estan presentes y acompafian a sus autoridades?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 47 37,01 37,01 37,01
Casi nunca 26 20,47 20,47 57,48
A veces 31 24,41 24,41 81,9
Casi siempre 11 8,66 8,66 90,6
Siempre 12 9,45 9,45 100,0

Total 129 100,0
Nota: encuesta 2022

Figura 10.

¢Cuando hay un acto publico de rendicion de cuentas por parte de la entidad,
los servidores Municipales estan presentes y acompafian a sus autoridades?

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 37.01% de los
encuestados indicaron que “nunca” los servidores Municipales estan presentes
en la rendicion de cuentas que realiza las autoridades, el 24.41% indicaron que
“a veces”, el 20.47% “casi nunca’, el 8,66% “casi siempre” y el 9.45% “siempre”.
La identidad institucional es demostrarla al cien por ciento y mas cuando existe
actividades de rendicion de cuentas, los servidores publicos deben estar

presentes para generar confianza y compromiso institucional.

57



Tabla 12.

¢ El servidor Municipal de la entidad se responsabiliza de los errores cometidos

en su tramite realizado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 54 41,86 41,86 41,86
Casi nunca 22 17,05 17,05 58,9
A veces 34 26,36 26,36 85,3
Casi siempre 1 8,53 8,53 93,8
Siempre 8 6,20 6,20 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 11.

¢ El servidor Municipal de la entidad se responsabiliza de los errores cometidos

en su tramite realizado?

Porcentaje

Munca Casi nunca

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 41.86% de los
encuestados indicaron que “nunca” el servidor Municipal de la entidad se
responsabiliza de los errores cometidos en el tramite del ciudadano, el 26.36%
indicaron que “a veces”, el 17.05% “casi nunca”, el 8.53% “casi siempre” y el
6.20% “siempre”. Al respecto, la mayor cantidad respondieron entre nunca y
casi nunca que representa un 58.91% del total de la muestra, esto es
preocupante ya que al no existir responsabilidad por errores en el tramite de los
documentos del ciudadano por parte del servidor municipal

responsabilizaria?

A veces
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Tabla 13.
¢El servidor Municipal de la entidad demuestra satisfaccion al momento de dar
su atencion al ciudadano?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nunca 29 22,48 22,48 22,48
Casi nunca 39 30,23 30,23 52,7
A veces 31 24,03 24,03 76,7
Casi siempre 11 8,53 8,53 85,3
Siempre 19 14,73 14,73 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 12.
¢ El servidor Municipal de la entidad demuestra satisfaccion al momento de dar
su atencién al ciudadano?

30

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 30.23% de los
encuestados indicaron que “casi nunca” el servidor Municipal de la entidad
demuestra satisfaccién al momento de dar su atencién al ciudadano, el 24.03%
indicaron que “a veces”, el 22.48% “nunca”, el 14.73% “siempre” y el 8.53%
indicaron “casi siempre”. Al respecto, los ciudadanos indican que muchos de los
servidores municipales atienden de mala manera, renegados e impacientes que

deducen que no estan satisfechos con sus labores.
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Tabla 14.

¢La atencion del servicio por parte de los servidores Municipales ha permitido
mejorar su gestion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 52 40,31 40,31 40,31
Casi nunca 28 21,71 21,71 62,0
A veces 26 20,16 20,16 82,2
Casi siempre 12 9,30 9,30 91,5
Siempre 11 8,53 8,53 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 13.

¢La atencion del servicio por parte de los servidores Municipales ha permitido
mejorar su gestion?
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Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 40.31% de los
encuestados indicaron que “nunca” la atencion del servicio por parte de los
servidores Municipales ha permitido mejorar la gestion. La mayor parte de los
encuestados manifiestan que existe bajos estdandares en la eficiencia del
servicio al ciudadano, por el mismo hecho que el servidor publico no demuestra
desemperfio profesional en sus responsabilidades y funciones y mucho menos

compromiso institucional con el ciudadano.
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Tabla 15.
¢ El servidor Municipal, demuestra capacidad de solucion de cualquier problema
que pueda ocurrir con su tramite?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 44 34,11 34,11 34,11
Casi nunca 28 21,71 21,71 55,82
A veces 30 23,26 23,26 79,1
Casi siempre 15 11,63 11,63 90,7
Siempre 12 9,30 9,30 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 14.
¢ El servidor Municipal, demuestra capacidad de solucion de cualquier problema
que pueda ocurrir con su tramite?

30

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022
Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 34.11% de los
encuestados indicaron que “nunca” el servidor Municipal, demuestra capacidad
de solucion de cualquier problema que pueda ocurrir con su tramite, el 23.26%
indicaron “a veces”, el 21.71% “casi nunca”, el 11.63% “casi siempre” y el
9.30% indicaron que “siempre”. Al respecto, que son respuestas que no
acreditan eficiencia en el servicio al ciudadano, entre la frecuencia “nunca” y
“casi nunca” existe un porcentaje acumulado mas de la mitad que evidencia la

falta de capacidad en el servicio al ciudadano.
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Tabla 16.
¢ El servidor Municipal, demostré emperio y capacidad al momento de haber
sido atendido?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nunca 32 24,81 24,81 24,81
Casi nunca 36 27,91 27,91 52,7
A veces 39 30,23 30,23 82,9
Casi siempre 6 4,65 4,65 87,6
Siempre 16 12,40 12,40 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 15.
¢ El servidor Municipal, demostré empefrio y capacidad al momento de haber
sido atendido?

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Del total de la muestra de estudio, el 30.23% de los encuestados indicaron
que “a veces” el servidor Municipal, demostré6 empeno y capacidad al momento
de haber sido atendido, el 27.91% respondieron “casi nunca”, el 24.81%
indicaron que “nunca”, el 12.40% “siempre” y el 4.65% “casi siempre”. El
empefo y capacidad de atencion al ciudadano son elementos fundamentales
que permiten lograr un servicio de calidad y eficiente, la cual no se esta viendo

en la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
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Tabla 17.
¢El servidor Municipal, lo escucha atentamente cualquier reclamo o situacion
observada del recurrente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 25 19,38 19,38 19,38
Casi nunca 25 19,38 19,38 38,8
A veces 29 22,48 22,48 61,2
Casi siempre 22 17,05 17,05 78,3
Siempre 28 21,71 21,71 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 16.
¢ El servidor Municipal, lo escucha atentamente cualquier reclamo o situacion
observada del recurrente?
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Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022

Interpretacién

Del 100% de la muestra de estudio, se observa que el 22.48% indicaron
que “a veces” el servidor Municipal, escucha atentamente en cualquier reclamo
o situacién observada del recurrente, mientras que el 21.71% indicaron que
“siempre”, el 17.05% indicaron que “casi siempre”, y el 19.38% respondieron
entre la frecuencia de “nunca” y “casi nunca”. Escuchar y atender al ciudadano
de sus reclamos o situaciones adversas, es demostrar compromiso y
desempeno profesional, pero esto no se estd cumpliendo en la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa.
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Tabla 18.

¢ El servidor Municipal ha sido muy oportuno y coherente con su atencion

brindada?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 28 21,71 21,71 21,71
Casi nunca 24 18,60 18,60 40,3
A veces 31 24,03 24,03 64,3
Casi siempre 19 14,73 14,73 79,1
Siempre 27 20,93 20,93 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 17.

¢ El servidor Municipal ha sido muy oportuno y coherente con su atencion

brindada?

25
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o
MNunca Casi nunca

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 24.03% de los
encuestados indicaron que “a veces” el servidor Municipal ha sido muy oportuno
y coherente con su atencién brindada, mientras que el 21.71% indicaron que
“nunca”, el 20.93% “siempre”, el 18.60% “casi nunca” y el 14.73% indiciaron
“casi siempre”. Los encuestado mencionaron que los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa necesita simplificar y agilizar su

atenciéon al ciudadano, ya que muchas veces les tienen esperando mucho

tiempo para ser atendidos.

A veces
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Tabla 19.
¢Alguna vez le hicieron esperar todo un dia para darle atencion y tramite a la
solicitud que presento?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nunca 54 41,86 41,86 41,86
Casi nunca 12 9,30 9,30 51,2
A veces 16 12,40 12,40 63,6
Casi siempre 15 11,63 11,63 75,2
Siempre 32 24,81 24,81 100,0

Total 129 100,0 100,0

Nota: encuesta 2022

Figura 18.
¢Alguna vez le hicieron esperar todo un dia para darle atencion y tramite a la
solicitud que presento?

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: encuesta 2022
Interpretacion

Se observa que del 100% de la muestra de estudio, el 41.86% de los
encuestados indicaron que “nunca” al ciudadano le hicieron esperar todo un dia
ser atendido, pero el 24.81% indicaron que “siempre”, el 12.40% “a veces’, el
11.63% “casi siempre” y el 9.30% “casi nunca”. Aunque se puede ver que entre
la frecuencia de “nunca” y “casi nunca” existe un porcentaje acumulado de
51.16%, no deja de ser preocupante, porque la otra parte afirma que muchas
veces esperan en los pasillos de la Municipalidad todo un dia para ser

atendidos.
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4.2. Contratacion de hipétesis
4.2.1. Hipétesis general

Con la finalidad de confirmar y aceptar hipotesis, se realiza los

siguientes enunciados:

HO. No existe relacion positiva entre la Competencia profesional del
servidor publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2022.

H1. Existe relacion positiva entre la Competencia profesional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2022.

Y con la finalidad de comprobar la hipotesis general nula o alterna se
calcula valores obtenidas por cada variable y dimensién segun se detalla a

continuacion:

Figura 19.
valores obtenidos de las variables y dimensiones

#3 datos AIME sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Ediar  Ver Datos Iransformar  Analizar  Graficos  Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE e BHLAE A BE S99

#C o Efcienc & &e i &t
profesional senicio
64 28,00 14,00 14,00 9.00 5,00
65 28,00 34,00 8.00 10,00 10,00
66 26,00 20,00 6,00 11,00 9,00
67 25,00 10,00 8.00 8,00 9,00
68 14,00 13.00 5,00 6,00 3.00
69 21,00 20,00 7.00 9,00 5,00
70 15,00 23,00 3.00 3,00 9,00
m 20.00 17.00 5.00 11.00 4.00
72 16.00 10.00 5,00 5,00 6,00
73 31,00 27,00 11,00 5,00 15,00
74 2400 26,00 6,00 12,00 6,00
75 15,00 12,00 3.00 9.00 3.00
76 25,00 28,00 9,00 7.00 9,00
1 22,00 18,00 7.00 7.00 8,00
78 31.00 30,00 10,00 7.00 14,00
79 25,00 22,00 8,00 8,00 9,00
80 9,00 13.00 3.00 3,00 3,00
81 32.00 39.00 11,00 8.00 13.00
82 25,00 22,00 8.00 8.00 9.00
83 16,00 19,00 3,00 5,00 8,00
84 30.00 17.00 11,00 7.00 12,00
85 | 28,00 10,00 11,00 8,00 9.00
1 e

Vista de datos| Vista de variables

Nota: Valores obtenidas a través del calculo de datos
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Y para calcular valores cuantitativos, se utiliza la prueba de hipétesis
de coeficiente de correlacion de Pearson. Hernandez et al. (2014) refiere

que:

Es una prueba estadistica para analizar la relacion entre dos variables
medidas en un nivel por intervalos o de razén. El coeficiente de correlacion
de Pearson se calcula a partir de las puntuaciones obtenidas en una
muestra en dos variables. Se relacionan las puntuaciones recolectadas de

una variable con las puntuaciones obtenidas de la otra. (p.305)

En tal sentido, para probar hipotesis se ejecuta la utilizacion de la

’ N(ny)—(zx)(zy)
CNER ) V) - (]

Leyenda

siguiente formula:

x = Competencia profesional

y = Eficiencia del servicio

rx.y= Relacion de las variables.
N = Numero de encuestados

Cabe indicar que el resultado coeficiente que se obtenga se analiza en

base a la figura siguiente:
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Figura 20.
Jerarquia de correlacion de Pearson

—0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.
—0.75 = Correlacién negativa considerable.
—0.50 = Correlacién negativa media.
—0.25 = Correlacién negativa débil.
—0.10 = Correlacién negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacién alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacién positiva muy débil.
+0.25 = Correlacién positiva débil.
+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75 = Correlacién positiva considerable.
+0.90 = Correlacién positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacién positiva pwfe’m:' (“A mayor X, mayor ¥ 0 “a menor X, menor }”, de manera
proporcional. Cada vez que X aumenta, ¥ aumenta siempre una cantidad constante).

Nota: obtenida de la pagina 305 del libro de Hernandez Sampieri

Por ende, remplazando en la formula de coeficiente de correlacion de

Pearson tenemos la siguiente tabla:

Tabla 20.
nivel de correlacion entre competencia profesional y eficiencia del servicio.

Competencia Eficiencia del servicio
profesional publico

Competencia Correlacion de Pearson 1 0,651"

profesional Sig. (bilateral) 0,000

N 129 129

Eficiencia del Correlacion de Pearson 0,651" 1
servicio Sig. (bilateral) 0,000

N 129 129

**. La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: encuesta 2022

Interpretacién

En la tabla 20 se observa un puntaje de 0,651 con significancia de 0,000
inferior al 0.05 y segun la jerarquia de correlacion de Pearson, este puntaje

demuestra que existe una correlacion positiva media entre la Competencia
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profesional y la eficiencia del servicio. Entendiéndose que, a mayor capacidad
profesional, mayor eficiencia del servicio publico al ciudadano. En tal sentido, se
rechaza la hipodtesis nula y se acepta la hipdtesis general alterna afirmando que
existe relacion significativa entre la “competencia profesional” del servidor
publico y la “eficiencia del servicio” al ciudadano de la municipalidad Distrital de

Tomaykichwa.
4.2.2. Hipétesis especificas

He1. Existe relacion positiva entre la experiencia profesional del servidor publico
y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de

Tomaykichwa

Tabla 21.
Nivel de correlacion entre experiencia profesional y eficiencia del servicio

Experiencia Eficiencia del
profesional servicio
Experiencia profesional Correlacion de Pearson 1 0,502™
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Eficiencia del servicio Correlacién de Pearson 0,502™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: encuesta 2022

Interpretaciéon

En la tabla 21 se observa un puntaje de 0,502 con significancia de 0,000
inferior al 0.05 y segun la jerarquia de correlacién de Pearson, este puntaje
demuestra que existe una correlacion positiva media entre la experiencia
profesional y la eficiencia del servicio. Entendiéndose que, a mayor experiencia
profesional, mayor eficiencia del servicio publico al ciudadano. En tal sentido, se

acepta la primera hipotesis especifica afirmando que existe relacion significativa
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entre la “experiencia profesional” del servidor publico y la “eficiencia del

servicio” al ciudadano de la municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

He2. Existe relacion positiva entre la conducta ético funcional del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa

Tabla 22.
Nivel de correlacion entre conducta ético funcional y eficiencia del servicio

Conducta ético Eficiencia del

funcional servicio
Conducta ético funcional Correlacion de Pearson 1 0,191
Sig. (bilateral) 0,031
N 129 129
Eficiencia del servicio Correlacion de Pearson 0,191 1
Sig. (bilateral) 0,031
N 129 129

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: encuesta 2022

Interpretacién

En la tabla 22 se observa un puntaje de 0,191 con significancia de 0,031
inferior al 0.05 y segun la jerarquia de correlacion de Pearson, este puntaje
demuestra que existe una correlacién positiva muy débil entre la conducta ética
funcional y la eficiencia del servicio. Entendiéndose que, a mayor conducta ética
funcional, mayor eficiencia del servicio publico al ciudadano. En tal sentido, se
acepta la segunda hipotesis especifica afirmando que existe relacion
significativa entre la “conducta ética funcional” del servidor publico y la
“eficiencia del servicio” al ciudadano de la municipalidad Distrital de

Tomaykichwa.
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He3. Existe relacion positiva entre las habilidades profesionales del servidor
publico y la Eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa

Tabla 23.
Nivel de correlacion entre habilidades profesionales y eficiencia del servicio

Habilidades Eficiencia del
profesionales servicio
Habilidades profesionales Correlacion de Pearson 1 0,720"
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129
Eficiencia del servicio Correlacién de Pearson 0,720" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 129 129

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: encuesta 2022

Interpretacion

En la tabla 23 se observa un puntaje de 0,720 con significancia de 0,000
inferior al 0.05 y segun la jerarquia de correlacion de Pearson, este puntaje
demuestra que existe una correlacion positiva media entre las habilidades
profesionales y la eficiencia del servicio. Entendiéndose que, a mayores
habilidades profesionales por parte del servidor publico, mayor eficiencia del
servicio publico al ciudadano. En tal sentido, se acepta la tercera hipotesis
especifica afirmando que existe relacion significativa entre la “habilidades
profesionales” del servidor publico y la “eficiencia del servicio” al ciudadano de

la municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
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CAPITULO V

5. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Discusion de resultados

= Con respecto al objetivo general: Describir la relacién entre la
Competencia profesional del servidor publico y la Eficiencia del servicio
al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. En base al
trabajo realizado, en la tabla 20 se obtuvo un valor de 0,651 con una
significancia de 0,000 cuyo valor demuestra la existencia de una
correlacion positiva media entre las variables de estudio: “competencia
profesional” y “eficiencia del servicio”, de tal forma se aceptd la
hipdtesis general alterna. Entendiéndose que las competencias
profesionales permiten lograr mayor eficiencia en el servicio publico.
Segun la investigacion de Ribas (2018) “Competencia y ética en el
servicio publico: Corrupcién publica y privada, presentada en la
Universidad de Salamanca — Espafa” indica que la competencia
profesional es un elemento que permite generar garantia y satisfaccion
en el usuario, ya que el servidor a través de ella demuestra no
solamente experiencia sino también aptitudes y habilidades para
interactuar con el ciudadano. Ademas, Monsefu (2021) en su tesis
“Calidad del servicio publico y gestion municipal en la municipalidad
distrital de San Pablo, 2021”, menciona que el servicio es eficiente y de
calidad cuando en las entidades publicas estan integradas por un
equipo de servidores con altos niveles de capacidades, experiencias y
con principios fundamentales para desempefarse en la funcién publica.
Las caracteristicas de las competencias profesionales de un servidor
publico generan confianza, aceptabilidad y compromiso con la gestion
publica, demostrando desempefo y cuando los intereses del estado.
Por otro lado, las demandas de eficiencia en el servicio municipal son

muy altos ya que los ciudadanos se sienten defraudados y maltratados
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por sus autoridades. En ese sentido, podemos apreciar la importancia
de las capacidades profesionales en el servicio al ciudadano para
mejorar altos niveles de eficiencia en el servicio publico de la

Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

Con respecto al primer objetivo especifico: Describir la relacién entre la
experiencia profesional del servidor publico y la Eficiencia del servicio
al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto de
la investigacion en la tabla 21, se pudo obtener un valor de 0,502 con
una significancia de 0,000 estableciéndose la existencia de una
correlacion positiva media entre las variables de estudio: “Experiencia
profesional” y “eficiencia del servicio”, de tal forma se acepto la primera
hipotesis especifica. Entendiéndose que las experiencias profesionales
coadyuvan a la eficiencia en el servicio municipal. Al respecto, la teoria
de Varela (2006) refiere que la experiencia profesional es la practica y
conocimiento que se obtienen en el desempefio de un cargo en el
transcurso del tiempo. No obstante, en la investigacion de Abrego
(2017) “Influencia de la capacidad y competencia profesional en el
presupuesto de la Municipalidad Distrital de Coishco 20167, indica que
al contratar personas sin experiencia y actitudes responsables en el
sector publico perjudica sustancialmente la calidad y eficiencia en la
atencion al ciudadano. El autor también afirma que en la muestra de su
estudio evidencio un 63% de insatisfaccion del servicio que otorga los
servidores de esa Municipalidad que el analizo, a causa de servidores
que no tiene ni idea para desenvolverse en sus cargos. Ante esta
discusion podemos afirmar que la experiencia es un elemento
fundamental que debe considerar la Municipalidad Distrital de

Tomaykichwa al momento de contratar personal.

Con referente al segundo objetivo especifico: Describir la relaciéon entre
la conducta ético funcional del servidor publico y la Eficiencia del

servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
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Producto de la investigacion, en la tabla 22, se pudo obtener un valor
de 0,191 con una significancia de 0,031 estableciéndose la existencia
de una correlacion positiva muy débil entre las variables de estudio:
‘conducta ético funcional” y “eficiencia del servicio”, de tal forma se
aceptd la segunda hipétesis especifica. Entendiéndose que, a mayor
conducta ético funcional, mayor eficiencia del servicio municipal al
ciudadano. Hidalgo (2018) en su tesis “Gestion, actitud laboral y sus
habilidades en el personal de la Municipalidad Distrital de llabaya
2016”, menciona que las conductas influyen significativamente en el
ambito laboral las cuales son transmisores de comportamientos ya
sean malos o buenos al momento de interactuar con otra persona. Por
su parte, Roca (2017) indica que las conductas negativas de los
trabajadores pueden localizarse en las situaciones de caracter
frustrante del ambiente laboral y personal que no solamente demuestre
agresividad sino malas practicas ante los usuarios. Pero la ética del
servidor publico debe fortalecerse no solamente en un documento
plasmada sino en la vida diaria de los colaboradores, y es tarea de la
Entidad Publica promoverla con la finalidad de minimizar actos de
corrupcion y practicas inadecuadas. Por lo tanto, la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa encuentra en la conducta ético funcional una
responsabilidad para promoverla en bienestar de la entidad y de la

ciudadania.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Describir la relacidon entre las
habilidades profesionales del servidor publico y la Eficiencia del servicio
al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto
de la investigacion, en la tabla 23, se pudo obtener un valor de 0,720
con una significancia de 0,000 estableciéndose la existencia de una
correlacion positiva media entre las variables de estudio: “Habilidades
profesionales” y “eficiencia del servicio”, de tal forma se aceptd la
tercera hipotesis especifica. Entendiéndose que, a mayores habilidades

profesionales por parte del servidor publico, mayor eficiencia del
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servicio municipal al ciudadano. Cardona y Chinchilla (2014) indican
que las habilidades profesionales son cualidades para ser capaz de
realizar una tarea de manera eficaz. Por su parte Chiavenato (2007)
afirma que son capacidades y destrezas de las personas par a
interactuar y transmitir informacion ante sus clientes o usuarios. Y
segun la investigacion de Nieves (2018) “Las competencias laborales y
los servicios publicos en la Municipalidad provincial de Huanuco 2018,
presentada en la Universidad de Huanuco — Huanuco”, afirma que las
habilidades como parte de las competencias laborales se relaciona en
un 0.213 con el buen servicio publico, de tal forma afirma que las
habilidades profesionales permiten dar un buen servicio al ciudadano
de la entidad que investigo. Ante esta premisa, podemos afirmar que
las habilidades profesionales es un elemento fundamental para
alcanzar eficiencia en el servicio municipal a favor de los ciudadanos

del Distrito de Tomaykichwa.
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CONCLUSIONES

Se logro obtener una correlacion positiva media entre la “Competencia
profesional” y la “Eficiencia del servicio”, en un valor de 0,651.
Entendiéndose que a mayor competencia profesional en la entidad
publica mejor la eficiencia del servicio al ciudadano. En tal sentido se
concluye que la competencia profesional es un elemento importante y
fundamental para garantizar eficiencia en el desarrollo de funciones
publicas. Y es responsabilidad de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa de integrar personas con altos niveles de capacidad
para que de esta forma el ciudadano pueda recibir un servicio y

atencion eficiente y calidad.

Se logré obtener una correlacidén positiva media entre la “experiencia
profesional” y la “Eficiencia del servicio”, en un valor de 0,502. Dando a
entender que la experiencia profesional permite ser una dimension
para mejorar la eficiencia en el servicio. En tal sentido se concluye que
en la figura 1, 2 y 3 se observa que la experiencia profesional es muy
baja, ya que existe bajo dominio y conocimiento de las normas
funcionales y administrativos que han dado paso a la insatisfaccion por
parte de los ciudadanos. Por ende, la experiencia profesional es un
elemento fundamental que permite generar confianza en el servicio
transmitido al ciudadano, y es caer en graves problemas al ignorar su
importancia en la contraccion de personal. Y por lo visto en la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa existe multiples debilidades en

esta dimensidén que deben ser atendidas inmediatamente.

Se logro obtener una correlacion positiva muy débil entre la “conducta
ético funcional” y la “eficiencia del servicio”, en un valor de 0,191. Esto
se debe a que la entidad publica necesita fortalecer la conducta ética
del personal para mejorar la eficiencia en el servicio. Concluyéndose

que las conductas del servidor municipal en el Distrito de
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Tomaykichwa son deficiente toda vez que en la figura 12 se demuestra
en un porcentaje acumulado mas del 50% que responden entre “casi
nunca” y “nunca” con respecto a la satisfaccion del servidor publico al
atender al ciudadano, ya que muchos de los servidores municipales
atienden de mala manera, renegando e impacientes al ciudadano. por
lo tanto, las conductas éticas son mas que importantes para alcanzar

eficiencia y aceptacion a la administracion publica.

Se logro obtener una correlacion positiva media entre la “habilidades
profesionales” y la “eficiencia del servicio”, en un valor de 0,720.
Entendiéndose que las habilidades permiten ser una dimension
importante para mejorar la eficiencia del servicio. Concluyéndose que
segun figura 7, 8 y 9 las habilidades profesionales de los servidores
publicos en la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa son bajas toda
vez que son contratados de manera directa sin pasar por ningun
proceso de reclutamiento de personal, cargos demasiado politizados,
un buen porcentaje de personas que laboran no demuestran carisma,
deficiente comunicacion, personal que no cumple los requisitos
minimos para cubrir un puesto laboral, sin capacidades de responder a

circunstancias adversas en el servicio municipal.
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RECOMENDACIONES

a. Se recomienda al Jefe del area de Recursos Humanos de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, implementar y elaborar un plan de capacitacion
de desarrollo de competencias profesionales de manera mensual para
instruir a todo el equipo humano en temas normativas, funcionales,
motivacionales y habilidades con la finalidad de mejorar la eficiencia en el

servicio municipal.

b. Se recomienda al alcalde de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa,
mejorar el proceso de contratacion de personal enfatizando en la
experiencia profesional en el puesto de trabajo que se desea cubrir, con ello
lograr que la toma de decisiones sea mas eficaz y mejor desempefio en las

funciones municipales.

c. Se recomienda al jefe de Recursos Humanos y al alcalde de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, mejorar la evaluacion del clima
organizacional para medir el nivel de motivacion y satisfaccion laboral, y a
partir de ello proponer estrategias para mejorar la productividad de los

trabajadores municipales.

d. Se recomienda, al jefe de Recursos Humanos y al alcalde de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, elaborar una evaluacién de
competencias y capacidades de los trabajadores de la municipalidad y a

partir de ello poder proponer estrategias de mejoras en el servicio municipal.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

profesional del
servidor publico con la

profesional del
servidor publico y la

Eficiencia del servicio al

Eficiencia del servicio

ciudadano de la

Eficiencia del servicio

86

Problema Objetivo Hipoétesis Variables . . . i
Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipétesis General Independiente
Nivel de
conocimientos
HO. No existe relacién tecnicos
entre la Competencia Experiencia Nl\(el _de _
profesional del servidor profesional conocimientos Tipo de
publico y la Eficiencia administrativos Investigacion
¢ Como se relaciona la | Describir la relacion del servicio al Conocimiento de sus Aplicada
profesional del profesional del Municipalidad Distrital Lealtad institucional
servidor publico con la | servidor pablico y la | d& Tomaykichwa 2022. Competencia , Enfoque
Eficiencia del servicio | Eficiencia del servicio Prof?asional Conducta ético Honestidad en el
al ciudadano de la al ciudadano de la funcional servicio
Municipalidad Distrital | Municipalidad Distrital ] . o o
de Tomaykichwa de Tomaykichwa H1. Existe relacion Sociabilidad Cuantitativo
20227 2022. entre la Competencia -
profesional del servidor Capacidad de
publico y la Eficiencia interaccion
del servicio al Habilidades Capacidad de
ciudadano de la profesionales informacion
municipalidad Distrital Nivel de
de Tomaykichwa 2022. Destreza funcional Investigacion
Descriptivo
Problema Especifico | Objetivo Especifico | Hipétesis Especifica Dependiente Dimensiones Indicadores Explicativo
Correlacional
¢,Coémo se relaciona la | Describir la relacién | Existe relacion entre la
Experiencia | enire la experiencia | experiencia profesional | gfigiencia el | Compromiso identidad
b y servicio institucional institucional




al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
20227

al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
2022.

Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 2022.

¢,Coémo se relaciona la
Conducta ético
funcional del servidor
publico con la
Eficiencia del servicio
al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
20227

Describir la relacion
entre la conducta
ético funcional del

servidor publico y la

Eficiencia del servicio
al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
2022.

Existe relacion entre la
conducta ético
funcional del servidor
publico y la Eficiencia
del servicio al
ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 2022.

¢, Como se relaciona
las habilidades
profesionales del
servidor publico con la
Eficiencia del servicio
al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
20227

Describir la relacion
entre las habilidades
profesionales del
servidor publico y la
Eficiencia del servicio
al ciudadano de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa

2022.

Existe relacion entre las
habilidades
profesionales del
servidor publico y la
Eficiencia del servicio al
ciudadano de la
Municipalidad Distrital

Responsabilidad
funcional

Satisfaccion laboral

Desempefio
profesional

Estandares de
servicios atendidos

Solucién de
problemas

Especialidad del
servidor publico

de Tomaykichwa 2022.

Capacidad de
respuesta

Entender al
ciudadano

87

Diseno de
Investigacion

Descriptivo no
experimental

Tipo de Muestreo

No Probabilistico




Anexo 2 Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO

Estimado(a), agradeceré su amable colaboracion respondiendo con la mayor

sinceridad las siguientes valoraciones que serviran unicamente para finalidad

académico. El objetivo de la encuesta es analizar la relacion entre la

Competencia profesional del servidor publico y la Eficiencia del servicio al

ciudadano de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Responda con

sinceridad y libertad cada pregunta, (marque con una

usted crea correspondiente por cada item.

X" la alternativa que

CRITERIOS
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Casi A Casi Siempre
Nunca | nunca |veces | siempre

Variable Independiente : COMPETENCIA PROFESIONAL

Dimensién 1 Experiencia profesional

¢ EL servidor Municipal demuestra dominio de
las normas y reglamentos internos de la
entidad ?

¢ El servidor Municipal le asesora de manera
coherente los procesos administrativos que
cumplen los documentos para su atencion?

¢ Cuando usted fue a realizar alguna gestion
en la entidad el servidor Municipal ha
demostrado conocimiento de sus funciones?

Dimension 2 Conducta ético funcional

¢El servidor Municipal de la entidad hace
comentarios negativos de las demas areas
administrativas cuando es atendido?

¢Alguna  vez, le pusieron condiciones
personales con la finalidad de ser atendido
mas rapido?

¢Los servidores Municipales de la entidad
demuestran carisma y sociabilidad al
momento de atender al ciudadano?

Dimensién 3 Habilidades profesionales

¢Los servidores Municipales de la entidad
demuestra una comunicacion asertiva al
momento de atender al ciudadano?
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¢La informacion que recibe usted por parte
del servidor Municipal de la entidad es
comprensible y satisfactoria?

¢ El servidor Municipal de la entidad, domina
sus funciones en el area donde labora?

Variable dependiente: EFICIENCIA DE SERVICIO

Dimensiéon 1 Compromiso Institucional

¢,Cuando hay un acto publico de rendicién de
cuentas por parte de la entidad, los servidores
Municipales estan presentes y acompafan a
sus autoridades?

¢El servidor Municipal de la entidad se
responsabiliza de los errores cometidos en su
tramite realizado?

¢(El servidor Municipal de la entidad
demuestra satisfaccion al momento de dar su
atencion al ciudadano?

Dimension 2 Desempeiio profesional

¢La atencion del servicio por parte de los
servidores Municipales ha permitido mejorar
su gestion?

¢ El servidor Municipal, demuestra capacidad
de soluciéon de cualquier problema que pueda
ocurrir con su tramite?

¢ El servidor Municipal, demostré empefio y
capacidad al momento de haber sido
atendido?

Dimension 3 Capacidad de respuesta

(El servidor Municipal, lo escucha
atentamente cualquier reclamo o situacién
observada del recurrente?

¢, El servidor Municipal ha sido muy oportuno y
coherente con su atencion brindada?

¢Alguna vez le hicieron esperar todo un dia
para darle atencién y tramite a la solicitud que
presento?
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Anexo 3 Documentos de gestiéon de la Municipalidad

La Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, solo cuenta con los siguientes

documentos de gestion tales como:

1) Organigrama

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TOMAYKICHWA
ESTRUCTURA ORGANICAW

N

DE CONSULTIVOS
A

ORGANG DE CONSULTIVOS

‘I\ml.m;\

ORGANO DE ALTA DIRECCION

ir GERENCIA MUNICIPAﬁ

'SUB GERENCIA DE (
¥
PRESUPUESTO

UNIDAD DE
UNIDAD DE
COMUNICACIONES, TRAMITE DOC. ¥
IMAGEN INSTITUCIONAL ARCHNO
GENERAL

¥ RELACIONES PUBLICAS

= OFICINA OF
| sus cemencin o rORMULABORA
ADMINISTRACION ¥ (uF)
FINANZAS

ORGANO DE

Seeh _ I ASESORAMIFNTO
[
= | UNIDAD DE UNIDAD DE s:: iy
| I RECURSOS CONTABILIDAD ASERORLA
| | HUMANOS L
| |
‘ UNIDAD DE LOGISTICA
| [ recaoe osenc oo
{ UNIDAD DE
| CCONTROL DE BIENES
| PATRIMONIALES
\\ AREA DE AREA DE
ALMACEN cam
|
I 'ORGANG DE LINEA
|
SUB GERENCIA DE
ADMINISTACION SUB GERENCIA DE SUB GERENCIA DE SUB GERENCIA DE
TRIBUTARIA Y DESARRROLLO DESARROLLO DESARROLLO
REN URBANO ¥ RURAL SOCIAL Y SERVICIOS ECONOMICO,
T TURISMO ¥ AMBIENTAL
_—
| UNIDAD DE PLANEAMIENTO ERADAD DE SESLRIDAD UNIDAD DE PROMOCION
UNIDAD DE L TERRITORIAL ¥ CATASTRO F CIUDADANA YPARTICIPACION EMPRESARIAL, TURISTICA
RECAUDACION, | VECHAL Y ARTESANIA
CONTROL, REGISTRO
4Tk, R e
| PROYECTOS Y MAQUINARIAS IPEGRAL [ ResoRs
SOUI
EJECUCION S
COACTIVA
UNIDAD DE DEFENSA CIVIL Y URNDAD DE RESTSTRO GIVIL UNIDAD DE DESARROLLO
SINAGERD PRODUCTIVO AGRARIO
_ummo OCAL DE |
FOCALIZACION DE HOGARES AREA TECNICA
UNIDAD DE PROGRAMA VASO L
DE LECHE
UNIDAD DE
UNIDAD DE EDUCAGION z onTE
DEPORTE CULTURA,
RECREACION ¥ SALUD
UNIDAD DE PENSION 65
[ AGENCIAS |
| mumicieaies |

Nota: de acuerdo a esta estructura la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa

esta organizada estructuralmente.

2) Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)
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. Municipalidad Distrital b}
de Tomay-kichwa

TEXTO UNICO
DE
PROCEDEMEENTOS
ADMINISTR &

T.U.P.A

(2016)

TOMAY-KICHWA
. AMBO - HUANUCO
Nota: de acuerdo a este documento de gestion se realiza la tramitacion de

procedimientos que los administrados (ciudadanos) realizan ante las distintas

dependencias u oficinas de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

3) Manual de Organizaciones y Funciones (MOF)
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il
{2 | GERENC
%, MuAICIPAL ¥

4 ;,:.,O AN /i
Dy NS
R

TOMAYKICHWA

REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

ROTF-2020

Aprobado

Ordenanza Municipal N° 004-2020-MDT/A

Tomaykichwa 19 de febrero del 2020

Nota: Es un documento normativo de gestion institucional que formaliza la
estructura organica de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, la cual
contiene las competencias y funciones generales y especificas de las

unidades organicas.
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Anexo 4 Validacion de instrumento

(EIAERENS VERITATEM

LD

WY EREID AL BE MU A NUES

B arw

lu s

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacién de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales. En
razon a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacién y el presente
formato que servira para que usted puedahacernos llegar sus apreciaciones para
cada item del instrumento de investigacion.

e Agradecemos de antemano sus aportes que permitirdn validar el
instrumento y obtener informacion valida, criterio requerido para toda

investigacion.

A continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando
con un aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede
hacernos llegar algunaotra apreciacién en la columna de observaciones.

N° ftem Validez Validez de Validez Observaciones
de de Constructo Criterio
ftem Conteni
do
El item | El item | El item permite
corresponde | contribuye a | clasificar a los
a alguna medir el | sujetos en las
dimensién indicador categorias
de planteado. establecidas.
la variable.
S No Si N Si N
i o o
1 |¢EL servidor Municipal demuestra
dominio de las normas y reglamentos X X X
internos de la entidad ?
2 |¢El servidor Municipal le asesora de|
manera coherente los procesos X X X
administrativos que cumplen los
documentos para su atencion?
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¢, Cuando usted fue a realizar alguna
gestion en la entidad el servidor
Municipal ha demostrado|
conocimiento de sus funciones?

¢,El servidor Municipal de la entidad
hace comentarios negativos de las
demdas areas administrativas cuando
es atendido?

¢ Alguna vez, le pusieron condiciones|
personales con la finalidad de ser
atendido mas rapido?

;Los servidores Municipales de Id|
entidad demuestran carisma |
sociabilidad al momento de atender al
ciudadano?

¢ Los servidores Municipales de Ia|
entidad demuestra una comunicacion
asertiva al momento de atender al
ciudadano?

¢La informacién que recibe usted por
parte del servidor Municipal de Ia
entidad es comprensible V|
satisfactoria?

¢ El servidor Municipal de la entidad,
domina sus funciones en el area
donde labora?

10

¢, Cuando hay un acto publico de
rendicion de cuentas por parte de la|
entidad, los servidores Municipales
estan presentes y acompafan a sus
autoridades?

11

¢ El servidor Municipal de la entidad
se responsabiliza de los errores
cometidos en su tramite realizado?

12

¢, El servidor Municipal de la entidad
demuestra satisfaccion al momento
de dar su atencién al ciudadano?

13

¢ La atencidn del servicio por parte de|
los  servidores  Municipales ha
permitido mejorar su gestion?

14

¢ El servidor Municipal, demuestra
capacidad de solucion de cualquier
problema que pueda ocurrir con su
tramite?

15

¢, El servidor Municipal, demostrd
empefio y capacidad al momento de
haber sido atendido?
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16 |[¢El servidor Municipal, lo escucha
atentamente cualquier reclamo o X
situacion observada del recurrente?

17 |[¢El servidor Municipal ha sido muy
oportuno y coherente con su atencién X
brindada?

18 |¢,Alguna vez le hicieron esperar todo
un dia para darle atencién y tramite a X
la solicitud que presento?

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2022.

Datos del Experto: y &£ T

/'/I - I I /rr
Firma: /

Apellidos y Nombres: Christian Paolo Martel Carranza

DNI: 41905365
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[(IAERENS VERITATEM

IuD

WY ERMEID AL BE LA NS

Lled s LR T

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluaciéon de un instrumento de investigacién en Ciencias Empresariales. En
razon a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente
formato que servird para que usted puedahacernos llegar sus apreciaciones para
cada item del instrumento de investigacion.

e Agradecemos de antemano sus aportes que permitirdn validar el
instrumento y obtener informacién valida, criterio requerido para toda
investigacion.

A continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando
con un aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede
hacernos llegar algunaotra apreciacion en la columna de observaciones.

N° ftem Validez Validez de Validez Observaciones
de de Constructo Criterio
ftem Conteni
do
El  item | El item | El item permite
corresponde | contribuye a | clasificar a los
aalguna medir el | sujetos en las
dimension indicador categorias
de planteado. establecidas.
la variable.
S No Si N Si N
i o 0

1 [(EL servidor Municipal demuestra
dominio de las normas y reglamentos X X X
internos de la entidad ?

2 |¢El servidor Municipal le asesora de
manera coherente los procesos X X X
administrativos que cumplen los
documentos para su atencion?
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¢, Cuando usted fue a realizar alguna
gestion en la entidad el servidor
Municipal ha demostrado|
conocimiento de sus funciones?

¢,El servidor Municipal de la entidad
hace comentarios negativos de las
demdas areas administrativas cuando
es atendido?

¢ Alguna vez, le pusieron condiciones|
personales con la finalidad de ser
atendido mas rapido?

;Los servidores Municipales de Id|
entidad demuestran carisma Y|
sociabilidad al momento de atender al
ciudadano?

¢ Los servidores Municipales de Ia|
entidad demuestra una comunicacion
asertiva al momento de atender al
ciudadano?

¢La informacién que recibe usted por
parte del servidor Municipal de Ig
entidad es comprensible V|
satisfactoria?

¢ El servidor Municipal de la entidad,
domina sus funciones en el area
donde labora?

10

¢, Cuando hay un acto publico de
rendicion de cuentas por parte de la|
entidad, los servidores Municipales|
estan presentes y acompanan a sus
autoridades?

11

¢ El servidor Municipal de la entidad
se responsabiliza de los errores
cometidos en su tramite realizado?

12

¢, El servidor Municipal de la entidad
demuestra satisfaccion al momento|
de dar su atencion al ciudadano?

13

¢ La atencidn del servicio por parte de|
los  servidores  Municipales ha
permitido mejorar su gestion?

14

¢ El servidor Municipal, demuestra
capacidad de solucion de cualquier
problema que pueda ocurrir con su
tramite?

15

¢ El servidor Municipal, demostrd
empefio y capacidad al momento de
haber sido atendido?
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16 |¢,El servidor Municipal, lo escucha
atentamente cualquier reclamo o X X
situacion observada del recurrente?

17 |[¢El servidor Municipal ha sido muy
oportuno y coherente con su atencién X X
brindada?

18 |¢,Alguna vez le hicieron esperar todo
un dia para darle atencién y tramite a X X
la solicitud que presento?

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2022.

Datos del Experto:

Firma:

Apellidos y Nombres: LISTER PIUNDO FLORES

45383241
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[(IAERENS VERITATEM

o

WY ERMEID AL BE LA NS

B e edu 28

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluaciéon de un instrumento de investigacién en Ciencias Empresariales. En
razon a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente
formato que servird para que usted puedahacernos llegar sus apreciaciones para
cada item del instrumento de investigacion.

e Agradecemos de antemano sus aportes que permitirdn validar el
instrumento y obtener informacién valida, criterio requerido para toda
investigacion.

A continuacién sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando
con un aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede
hacernos llegar algunaotra apreciacion en la columna de observaciones.

N° ftem Validez de Validez de Validez Observaciones
de Contenido Constructo Criterio
ftem El item | El item | El item permite
corresponde a | contribuye a | clasificar a los
alguna medir el | sujetos en las
dimension de | indicador categorias
la variable. planteado. establecidas.
Si No Si No Si No
1 [¢EL servidor Municipal
demuestra dominio de las X X X
normas y reglamentos internos
de la entidad ?
2 |,El  servidor Municipal le|
asesora de manera coherente X X X
los procesos administrativos que
cumplen los documentos paral
su atencion?
3 |,Cuando usted fue a realizar|
alguna gestion en la entidad el X X X
servidor Municipal hal
demostrado conocimiento de
sus funciones?
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¢, El servidor Municipal de I3
entidad hace comentarios|
negativos de las demas areas|
administrativas cuando es|
atendido?

iAlguna vez, le pusieron
condiciones personales con la
finalidad de ser atendido mas|
rapido?

¢, Los servidores Municipales de|
la entidad demuestran carisma
ly sociabilidad al momento de
atender al ciudadano?

;Los servidores Municipales de
la entidad demuestra una
comunicacion asertiva al
momento de atender al
ciudadano?

;La informacion que recibe
usted por parte del servidor
Municipal de la entidad es|
comprensible y satisfactoria?

¢, El servidor Municipal de I3
entidad, domina sus funciones|
en el area donde labora?

10

¢, Cuando hay un acto publico de|
rendicion de cuentas por parte|
de la entidad, los servidores|
Municipales estan presentes vy
acompafian a sus autoridades?

11

¢, El servidor Municipal de Ia
entidad se responsabiliza de los|
errores cometidos en su tramite
realizado?

12

¢, El servidor Municipal de Ia
entidad demuestra satisfaccion
al momento de dar su atencion
al ciudadano?

13

;La atencion del servicio por
parte de los  servidores|
Municipales ha permitido
mejorar su gestion?

14

S El servidor Municipal,
demuestra capacidad de|
solucion de cualquier problema
que pueda ocurrir con su
tramite?
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15

. El servidor Municipal,
demostré6 empefio y capacidad
al momento de haber sido
atendido?

16

¢El servidor Municipal, Iog
escucha atentamente cualquier|
reclamo o situacién observada
del recurrente?

17

¢, El servidor Municipal ha sidg
muy oportuno y coherente con
su atencion brindada?

18

i Alguna vez le hicieron esperar
todo un dia para darle atencion
y tramite a la solicitud que
presento?

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2022.

Datos del Experto:

AL

Firma:

Apellidos y Nombres: Laurencio Leon Nisset Dayana

DNI: 47456290
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Anexo 5 Consentimiento informado

——
& ™

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TOMAY-KICHWA
6 PROVINCIA DE AMBO - REGION HUANUCO
S Plaza de Armas - S/N {F=

“Afio del fortalecimiento de la soberania Nacional”

Tomay-kichwa, 19 de Mayo del 2022
CARTA N° 004 — 2022-RRH-MDT
Sra. Aymee Digla Chavez Torres
ASUNTO : Autorizacion para que realice la encuesta dentro
de la Institucion.

REF. : DOC. s/n con registro 946 de fecha 15 mayo de
2022

Es grato dirigirme a Uds. para saludarlo cordialmente a nombre de la
honorable Municipalidad Distrital de Tomay-kichwa y manifestarles que se
Autoriza el Ingreso a la Institucién para que realice la encuesta para el trabajo de
investigacion (tesis) denominada “Competencia profesional del servicio Publico
y la eficiencia del servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa”.

Sin otro particular aprovecho para expresarle a Ud. Las muestras de
nuestra especial consideracion.

Atentamente

RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS
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SUMILLA: SOLICITO SE PERMITA
LA PRACTICA DE LA ENCUESTA
DENTRO DE SU INSTITUCION

SENOR ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TOMAY-KICHWA

Yo, Aymée Digla Chavez Torres, identificado/a con DNI N° 71772400,
domiciliado/a’en Calle Cuatro Lt — 01 Urb.Reynoso, con teléfono 920353328 y
correo electrénico aymeechaveztorres@gmail.com, ante usted con el debido
respeto me presento y expongo:

Que, en atencién al Art. 2 Inciso 20 de la Constitucién Politica del Peru
(derecho de peticion) recurro a su digno despacho a efectos de SOLICITAR ordene
a quien corresponda permita a la suscrita ingresar a los ambientes de su Institucion
(MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TOMAY-KICHWA) y practicar la encuesta
generada dentro del trabajo de Investigacion (Tesis) denominado “Competencia
Profesional del Servidor Publico y la Eficiencia del Servicio al Ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Tomay-Kichwa 2022" para la obtencion del grado
correspondiente a mi carrera (Administracion de Empresas). Teniendo en
consideracion las exigencias actuales de la SUNEDU el cual es de conocimiento
publico, que, para la obtencién del grado, la ejecucién de la tesis resulta
indispensable, dentro de los cuales “las encuesta” son el instrumento de recoleccion
de datos mas utilizados. Precisando que la suscrita respetara y acatara los
protocolos de la bioseguridad en el contexto de esta pandemia COVID 19 y que
todas aquellas que su institucién exija al momento de tener contacto con los
trabajadores que vienen laborando de manera presencial.

Por lo expuesto:

Ruego a usted acceder a lo solicitado por ser de justicia.

Huanuco, 16 de mayo del 2022
Q@

—

Bach: AYMEE DIGLA CHAVEZ TORRES
DNI: N° 71772400
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Anexo 6 galeria de fotos
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