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RESUMEN

Esta investigacion aborda la evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores del servicio de caja de la
Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, para establecer un diagnéstico en la efectividad del servicio y elaborar

una propuesta de mejora a implementar en el futuro.

La eficiencia y eficacia son parametros de la calidad total, y ambas determinan la efectividad, por ello
determinandose los niveles de ambos parametros se pueden establecer estrategias de reajuste para la mejora

del servicio de un trabajador.

Esta estrategia de reajuste se establece en un Plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las
competencias, que las investigadoras proponen para su implementacion y ejecucion.
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ABSTRAC

This research deals with the evaluation of job performance of workers in the service box Ferrefiafe Provincial
Municipality to establish a diagnostic service effectiveness and develop a proposed improvement to

implement in the future.

The efficiency and efficacy parameters of total quality, and both determine the effectiveness, thereby

determining the levels of both parameters can be reset strategies for improving the service of an employee.

This adjustment strategy is set to a performance evaluation plan based on the theory of competencies,
investigating proposed for implementation and enforcement.

Keywords: labor performance, total quality, service improvement

INTRODUCCION

“En el contexto mundial se han llevado a cabo en la Gltima década, una serie de cambios profundos
e innovaciones en el campo cientifico y tecnolégico, que han estado aparejados a cambios en las
estructuras internas de las empresas y en las relaciones de las mismas con sus empleados, que ha

obligado a transformar los sistemas de gestién que emplean las organizaciones” (Gonzalez, 2005).

“La Gestion de Recursos Humanos ha sufrido también considerables cambios, caracterizados éstos
fundamentalmente por el cambio en la concepcion de personal, ya que se deja de ver al recurso
humano como un recurso mas, pasando a ser el elemento esencial en las organizaciones” (Gonzalez,
2005).

Esto conduce a se puede plantear que la Gestién de Recursos Humanos ha ido evolucionando, y
actualmente esta enfrascada en nuevos retos, siendo la Gestion por Competencias uno de ellos,
convirtiéndose ésta, dentro de la organizacién, en una via capaz de lograr la armonia entre los
objetivos organizacionales y el desarrollo individual de las personas, elevando a un grado de
excelencia las competencias de cada uno de los individuos envueltos en el accionar de una empresa.
(Gonzalez, 2005)

Este modelo obliga a las empresas a realizar previamente un analisis en la cultura organizacional, en

los valores, en la estrategia, en los estilos de liderazgo, entre otros factores, los cuales le permiten a



la entidad comenzar a definir las macro competencias y a partir de las mismas ir desglosandolas
hasta llegar a las competencias que debe poseer el trabajador en su puesto de trabajo con el objetivo

de lograr un grado de competitividad exitoso. (Gonzélez, 2005)

“Uno de los sectores de la administracion Publica, que ha demorado en ponerse acorde con la
modernidad y en carrera de la calidad total en prestacién de servicios, es indudablemente la

Municipalidad, refiriéndonos a las municipalidades en general” (Flores A, 2011).

“Los servicios que se brindan en estas instituciones dejan mucho que desear se podria decir que son
muestra de la ineficiencia alcanzada con experiencia. Sin embargo, es necesario realizar una analisis
mucho mas serio del por qué la situacién actual de las Municipalidades y sobre todo de la situacion

de la Administracién Tributaria Municipal y su necesaria modernizacion” (Flores A, 2011).

“Cabe manifestar, entonces que el desarrollo municipal en general ha sido y es muy incipiente en el

Peru, lo cual indudablemente involucra a todos sus sistemas” (Hernandez, 2006).

Es necesario mencionar que desde que se restablecieron las elecciones democréticas para la
eleccion de alcaldes y regidores, el municipio se convirtid en la fuente para poder pagar los favores
politicos, derivando ello en la asimilacion de personal que no era el méas adecuado para desempefiar

funciones propias de dichas instituciones. (Hernandez, 2006)

“El aprovechamiento y potencializacion de las competencias del capital humano es el pilar

fundamental del éxito de cualquier empresa” (Capuano, 2004).

“Por tal motivo, la evaluacidn de desempefio es una herramienta que debe ser bien utilizada porque

de ella depende la concrecion de las estrategias organizacionales” (Capuano, 2004).

“Durante mucho tiempo, los administradores se ocuparon exclusivamente de la eficiencia de la

maquina como medio para aumentar la productividad de la empresa” (Capuano, 2004).

La propia teoria clasica de la administracion llegé al extremo de pretender agotar la capacidad
Optima de la maquina, situando a la par el trabajo del hombre y calculando con bastante precision el
tipo necesario de fuerza motriz, el rendimiento potencial y hasta el tipo de ambiente necesario para
su funcionamiento. El énfasis aplicado a los equipos no resolvieron el problema del aumento de la
eficiencia de la organizacion y a esta altura el hombre s6lo era considerado como un simple
operador de botones, un objeto moldeable a los intereses de la organizacién y facilmente

manipulable. Una vez comprendida la importancia del individuo como parte fundamental del
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proceso productivo, se buscoé una técnica que estudiara los procesos de la empresa y cémo el

empleado los pudiera realizar 6ptimamente. (Capuano, 2004)

“En otras palabras, se establecio un estandar de la forma y de cdmo se lleva a cabo la operacion
reconociendo las actividades y fortalezas de quien ejecuta. Tampoco se olvida la posibilidad de que,
siempre a partir del resultado, se puede mejorar y optimizar el desenvolvimiento del empleado en la

empresa” (Capuano, 2004).

De acuerdo a “la evaluacion presupuestaria de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe se ha
determinado una baja recaudacion de impuestos y contribuciones, al mes de Diciembre- 2012, del
100%, solo se ha captado un 65%, lo cual afectara la realizacién de las funciones propias de la
comuna; porque no estara en condiciones de realizar las obras publicas que corresponden al ente
municipal” (Ruiz, 2010).

“Las causas de esta problematica son diversas, aunque la que tiene mayor incidencia es la falta de
estrategias tributarias adecuadas que provengan de la politica tributaria municipal y se concreten en
acciones tributarias municipales que permitan incrementar la recaudacion de tributos que

corresponden al ente municipal” (Ruiz, 2010).

“La Gerencia de Administracién Tributaria de Ferrefiafe, no dispone del personal capacitado y
entrenado para las funciones que competen a esta area. Tampoco se han desarrollado politicas

tributarias orientadas a obtener altos niveles de recaudacion” (Ruiz, 2010).

Esta dependencia y la Municipalidad en general no desarrollan campafias de educacion,
concientizacion ni generacion de una cultura tributaria, que lleve a los vecinos a pagar sus tributos.
Solo se emiten amenazas a los vecinos que no cumplen, que por lo demas no se concretan porque la
Municipalidad no ejerce en toda su magnitud sus atribuciones como componente de la
Administracion Tributaria. (Ruiz, 2010)

“De no solucionarse este problema va a devenir en la falta de cumplimiento de las metas y objetivos

tributarios por parte de la Municipalidad” (Ruiz, 2010).

Ferrefiafe es una provincia que afio a afio crece vertiginosamente en forma desordenada, no
interesando a las autoridades de turno ordenar y contar con un buen catastro que controle el registro
de predios, licencias de construccion, no actualizan la base de datos, tal es asi que no es posible

determinar la cantidad exacta de predios de la provincia de Ferrefiafe tanto de la zona urbana como



de la zona rural, esto se ve reflejado en la escasa recaudacién tributaria por parte de la Gerencia de
Administracion Tributaria. (Ruiz, 2010)

“Una gestién eficiente es aquella basada en la planificacion estructurada en proyectos de corte
moderno y eficaz, se lograria que el municipio consiga sus fines frente a las colectividades, pero
también implica anélisis y evaluacion de las fortalezas y debilidades propias con proyecciones al
futuro y definiendo objetivos, las metas y las estrategias que van a hacer posible su logro” (Ruiz,
2010).

“La recaudacion tributaria comprende el cobro de los tributos, los intereses, asi como las multas.
Para tener una recaudacion econdmica, eficiente, efectiva y en constante mejora continua se

requiere la toma de decisiones sobre la base de normas, procesos y procedimientos” (Ruiz, 2010).

En este sentido, el propdsito especifico de este trabajo fue el proponer un plan de evaluacion de
desempefio basado en la teoria de las competencias, para incrementar la efectividad del servicio de
caja de la Municipalidad provincial de Ferrefiafe, por lo que el problema de investigacién fue
formulado ¢la implantacion de plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las
competencias permitira incrementar efectividad del servicio de caja de la municipalidad provincial

de ferrefafe ¢,

Como antecedentes se consideran a Julia lIrene lturralde Torres (2010) Con su tesis
desarrollada en el Pais de Ecuador, denominado “La evaluacion del desempefio laboral y su
incidencia en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito OSCUSLTDA de la ciudad de AMBATO-ECUADOR, en el afio 2010, cuya conclusion
fue “El trabajo de campo nos ubica en un tiempo y en un espacio real, sale a flote muchas
circunstancias en los distintos ambitos, niveles, secciones que involucran al gran recurso de la
cooperativa como es el Recurso Humano, hoy acertadamente llamado Capital Intelectual”
(Iturralde, 2010), los empleados de la cooperativa no conocen en su mayoria los resultados de la su

evaluacién del desempefio.

Anna Pérez Montejo (2009), del Instituto Politécnico Nacional de la Ciudad de México Distrito
Federal, con su tesis denominada “Propuesta de un Sistema para la Evaluacion del Desempefio
Laboral en una Empresa Manufacturera, afio 2009”; su conclusién fue: La evaluacion del
desempefio es una préctica extendida en el ambito de los recursos humanos. Es un proceso en el que
se intenta determinar las actitudes, rendimiento y comportamiento laboral del colaborador en el

desempefio de su cargo (Pérez, 2009). La evaluacion del desempefio sirve para, dirigir y controlar al
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personal de forma mas justa, y comprobar la eficacia de los procesos de seleccion de personal.
Cuando seleccionamos a un candidato estamos haciendo una prediccién sobre su rendimiento futuro
y a través de la evaluacion de desempefio podemos comprobar si esta prediccion se ha cumplido o
no” (Pérez, 2009).

Para “Bedoya Sanchez, Enrique Osvaldo y otros (2013); de la Universidad Mayor de San Marcos,
Lima — Pert (2013), en su trabajo de investigacion denominado: “La Nueva Gestion de personas y
su evaluacion de desempefio en empresas competitivas”, cuya conclusion fue: “Los procesos de
gestion de evaluacion de desempefio estan sufriendo grandes modificaciones a fin de adecuarse a las
nuevas exigencias de los escenarios modernos” (Bedoya et al., 2013), “El estudio de la Funcién de
los recursos Humanos y del proceso de Gestion de evaluacion de desempefio, asi como de su
adecuacion a los nuevos tiempos, constituye un gran desafio que las empresas deberan afrontar
decididamente en los escenarios de mercados globalizados, si desean ser competitivos y permanecer
en ellos” (Bedoya et al., 2013); “El nuevo enfoque radica en el andlisis de las mejores practicas
empresariales y en la accion de revisar el cambio de RRHH y del proceso de Gestion de la
evaluacion de su desempefio, especialmente en tres dimensiones: Economica, social y tecnologica”

(Bedoya et al., 2013).

Para Karem Asthrid Ulloa Roman (2009); de la Pontificia Universidad Catélica del Pert
Facultad de Ciencias e Ingenieria, con su trabajo de investigacion titulado Técnicas y Herramientas
para la Gestion del Abastecimiento, afio 2009, las conclusiones, fueron: “En esta tesis se reconoce
la importancia de realizar un monitoreo del desempefio los proveedores como medio para asegurar
el cumplimiento de la calidad, costo, tiempo y alcance” (Ulloa, 2009). “Al igual que en la toma de
decisiones, se ha propuesto una serie de criterios que ayudaran en la evaluacion del desempefio.
Asimismo estos criterios no son limitantes sino que pueden modificarse de acuerdo a las

necesidades de la empresa” (Ulloa, 2009).

En el &mbito local, para Cardoso Romero, Juan Francisco (2015), Universidad Pedro Ruiz Gallo.
Lambayeque, con su tesis doctoral denominada ‘“Desarrollo de un Modelo de Evaluacion del
Desempefio del Docente y la Estrategia para su aplicacion en la Facultad de Ciencias Empresariales
de la Universidad Sefior de Sipan”. Concluye que: “El Modelo desarrollado brinda informacién para
tomar decisiones a las Autoridades de Gobierno de la Universidad en el campo formativo y
sumativo del docente de la FACEM” (Cardoso, 2015). “En el proceso de formulacion del modelo y

su evaluacion se obtuvieron logros importantes que servirdn para dinamizar los ejes de docencia,



investigacion y extension y proyeccion social” (Cardoso, 2015). “El Modelo desarrollado permite

una evaluacion del docente transparente, democratica, objetiva y justa” (Cardoso, 2015).

Para Patricia Jiménez Lépez y Carlos Elias Ortiz Regis (2001), de la
Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”, con su trabajo de investigacion denominado
“Satisfaccion y desempefio en el trabajo y su relacion con la calidad de atencidn percibida por el
usuario del &rea de Hospitalizacion del Servicio de Cirugia General del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo — ESSALUD, ENERO - JULIO 20017, Concluyeron que: “La
satisfaccion laboral del Personal asistencial del servicio de cirugia del Hospital Nacional “Almanzor
Aguinaga Asenjo”, se relaciona con la satisfaccion del usuario, pues los trabajadores que
manifestaron satisfaccion alta con las recompensas psicoldgicas y materiales que reciben de la
institucion, fueron evaluados por los pacientes como altamente competentes” (Jiménez y Ortiz,
2001). “El desempeiio laboral también se relaciona con la satisfaccion del usuario, pues los
trabajadores que tuvieron rendimiento alto fueron evaluados por los pacientes como altamente

competentes” (Jiménez y Ortiz, 2001).

Como justificacion cientificamente porque valida en un contexto determinado la propuesta de la
teoria de las competencias al proponer un plan de evaluacion del desempefio del personal que
permitan obtener una mayor eficiencia en la recaudacion tributaria de la Municipalidad provincial
de Ferrefiafe; como justificacion institucionalmente, porque a través de la recaudacion de los
tributos, la Municipalidad podra cumplir con sus planes, programas y objetivos previstos, logrando
con ello que la ciudadania se sienta satisfecha con el servicio municipal en beneficio del pueblo,
una mayor eficiencia en la recaudacion se traducird en recursos que seran reinvertidos en obras y
servicios municipales, finalmente como justificacion social comprende en que la obtencion de los
recursos necesarios la poblacién Ferrefiafana se vera beneficiada con las diferentes obras a
ejecutarse, mejorando con ello la calidad infraestructural del pueblo, tanto en arquitectura como en
limpieza y ornato publico, asi como también con obras que ayuden a Ferrefiafe desarrollarse

progresivamente.

El Objetivo general de esta investigacion fue, Proponer un Plan de evaluacion de desempefio basado
en la teoria de las competencias para incrementar efectividad del servicio de caja de la

Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, en el afio 2014.



METODOLOGIA.

En cuanto al material, esta investigacion se desarrollo en la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe,
en el afio 2015, el tipo de investigacién fue descriptivo, explicativo propositivo, con un disefio no
experimental, con una poblacién de 10000 individuos y una muestra de 247 elementos, cuya
hipétesis de trabajo fue la implementacion de un plan de evaluacion de desempefio basado en la
teoria de las competencias permitira incrementar efectividad del servicio de caja de la
municipalidad provincial de Ferrefiafe en el afio 2014, como Variable independiente Plan de
evaluacién de desempefio basado en la teoria de las competencias y la Variable dependiente

Efectividad del servicio de caja de la municipalidad provincial de Ferrefiafe

Los métodos utilizados fueron el Métodos légicos: Historico tendencial, hipotético deductivo,
modelacion, analitico, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Se emplearon técnicas
con instrumentos estrechamente relacionados, tanto a nivel de gabinete como de campo tales como

laficha bibliogréfica, la ficha textual y la ficha resumen

RESULTADOS

Cuadro n° 01

Tiempo de atencion al contribuyente en un procedimiento administrativo usual, en el area

de caja de la municipalidad provincial de Ferrefafe

Ne° Servidor Procedimiento Tiempo de Material
atencion por utilizado
usuario
01 | Cajero turno mafiana Cobro tributos 2 minutos Boucher
02 | Cajero turno tarde Cobro tributos 2,5 minutos Boucher
03 | Cajero retén Cobro tributos 3 minutos Boucher
Fuente: Entrevista Fecha: 19-06-2014



Analisis e interpretacion:

De lo que se observa en el cuadro N° 01 se tiene que el cajero del turno mafiana se demora 2
minutos en unas atencion al usuario, el cajero del turno tarde se demora 2,5 minutos en una atencién
al contribuyente y el cajero retén de demora 3 minutos en atender al contribuyente, lo que hace un
promedio de atencion al contribuyente de 2,5 minutos.

El calculo de la demora en la atencion indica que en un periodo de atencién de 8 horas diarias (480
minutos) se puede atender un maximo de 192 personas.

El trabajo de campo nos indica que hay un promedio de atencion diaria de 30 personas, siendo los
dias lunes los méas concurridos y los dias jueves a sdbados los menos frecuentados por los

contribuyentes.

Cuadro N° 02

Frecuencia semanal de errores de procedimiento en el cobro de tributos en la

Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

N© SERVIDOR ERRORES DE CAUSAS FRECUEN
PROCEDIMIENTO CIA
SEMANAL
01 | Cajero turno mafiana Cobro indebido | error de 2de 10
autorizacion de (20%)

pago al usuario
en plataforma

02 | Cajero turno tarde Cobro indebido | error de 3de 10
autorizacion de
pago al usuario (30%)
en plataforma

03 | Cajero retén Cobro indebido | error de 2de 10
autorizacion de
pago al usuario (20%)
en plataforma

Fuente: Entrevista Fecha: 19-06-2014



Analisis e interpretacion:

De lo observado en el cuadro N° 02 podemos sefialar que el cajero del turno mafiana sefiala que hay
una frecuencia semanal de errores del 20%, el cajero del turno tarde indica que hay una frecuencia
semanal de errores del 30% y el cajero retén manifiesta que hay una frecuencia de errores semanal

del 30%, lo que en promedio se establece en un 23,33% de errores de procedimiento.

Se observa también que los cajeros sefialan como causa de los errores a las autorizaciones de pago
gue emiten los encargados de plataforma, quienes son los que realizan el célculo y el

fraccionamiento de las deudas y/o pagos tributarios en la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

Discusién de los resultados.

La discusion de resultados se realiza en funcion de los objetivos especificos establecidos en la

investigacion; por lo que se detallan los mismos a continuacion:

Diagnosticar el estado actual de efectividad del servicio de caja de la MPF.

De acuerdo a los resultados obtenidos, en cuanto al tiempo de demora de atencién al contribuyente,
frecuencia que ocurren errores de procedimiento y a cuanto asciende el nivel de merma del material
de oficina, se deduce que el nivel de eficiencia y eficacia que son pardmetros con las cuales se mide
la efectividad, no son los mas apropiados en el servicios de caja de la Municipalidad Provincial de

Ferrefafe.

Identificar los factores influyentes en efectividad del servicio de caja de la MPF

En lo que corresponde a los factores influyentes en efectividad del servicio de caja de la
Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, sefialan como el mas trascendente la demora en la atencion
con el 85,48% de desaprobacion, seguido del 74,42% correspondiente al trato al usuario, y sefialan

asimismo al Lugar de pago inapropiado con el 68,31% de desaprobacion.

Disefiar Plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las competencias para
incrementar la efectividad del servicio de caja de la MPF

En lo que corresponde al Plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las competencias,
para incrementar la efectividad del servicio de caja de la MPF, se elabor6 el documento el cual se

puso a disposicién de la oficina de Administracion de la MPF, para su implementacion respectiva.
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Validar el Plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las competencias mediante el

panel de expertos utilizando la técnica Delphi.

Se valid6 el Plan de evaluacion de desempefio basado en la teoria de las competencias, para
incrementar la efectividad del servicio de caja de la MPF, a través de la revision y aprobacion de los

siguientes expertos:

CONCLUSIONES

Se concluye que actualmente el servicio de caja de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe,
muestra un nivel de eficiencia y eficacia que no son los méas apropiados, en cuanto al tiempo de
demora de atencién al contribuyente, la frecuencia en que ocurren errores de procedimiento y a

cuanto asciende el nivel de merma del material de oficina.

Identificando los factores influyentes en efectividad del servicio de caja de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe, se sefiala como el més trascendente la demora en la atencién al usuario con
el 85,48% de desaprobacion, seguido del trato al usuario con el 74,42%, y en tercer lugar indican el

inapropiado lugar de pago y recaudacion de tributos con el 68,31% de desaprobacion.

Es necesario entonces tomar una decision para poder establecer una mejora en el desempefio del
personal que labora en el servicio de caja de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, por ello se
alcanza a la oficina de Administracion de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, un Plan de

evaluacion de desempefio basado en la teoria de competencias, como una propuesta de mejora.
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