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Resumen

La presente investigacion tuvo el objetivo de demostrar que el fortalecimiento de competencias laborales, tiene
efecto en la gestion de calidad de los servicios publicos en la sede del Gobierno Regional y Municipal de
Huanuco, durante el 2018. El estudio fue de tipo cuasi experimental con disefio pre y post test, prospectivo y
longitudinal. La muestra la conformaron 356 personas, entre funcionarios y servidores publicos que laboraban
en el gobierno Regional y Municipalidad de Huanuco, seleccionados no probabilisticamente. Se aplicaron
previo consentimiento informado un cuestionario de conocimiento y destrezas, previamente validadas y
fiabilizados. Se realiz6 el analisis descriptivo y en el inferencial se utilizé la prueba de rangos de Wilcoxon. En los
resultados se observé que antes de la intervencion, 42.7%(152) de usuarios manifestaron estar muy
insatisfechos y 4.5%(16) satisfechos en cuanto a los servicios publicos municipales y regionales; en tanto en el
post test se evidenci6 una diferencia significativa, dado que se incrementd a 40.4%(144) quienes manifestaron
estar satisfechos y disminuyd a un 1.1%(4) la insatisfaccion. Se concluye que el fortalecimiento de
competencias laborales, tiene efecto en la gestion de calidad de los servicios publicos del Gobierno Regional y
Municipal de Huanuco (Z=-16.363 con un p <0.05).

Palabras clave: calidad de servicios, gestion de la capacitacion, mejora de la productividad laboral, gestion del
cambio.

Abstract

The present investigation had the objective of demonstrating that the strengthening of labor competencies has
an effect on the quality management of public services at the headquarters of the Regional and Municipal
Government of Huanuco, during 2018. The study was of a quasi-experimental type with design Pre and post test,
prospective and longitudinal. The sample was made up of 356 people, among officials and public servants who
worked in the Regional Government and Municipality of Huadnuco, not selected probabilistically. A previously
validated and reliable knowledge and skills questionnaire, was applied with prior informed consent. The
descriptive analysis was performed and the Wilcoxon range test was used in the inferential. In the results it was
observed that before the intervention, 42.7% (152) of users said they were very dissatisfied and 4.5% (16)
satisfied with regard to municipal and regional public services; while the post test showed a significant difference,
since it increased to 40.4% (144) who said they were satisfied and decreased to 1.1% (4) dissatisfaction. It is
concluded that the strengthening of labor competencies has an effect on the quality management of public
services of the Regional and Municipal Government of Huanuco (Z=-16,363 with a p <0.05).
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Introduccion

Respecto a la calidad de servicio publico, la
Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién
Publica, sefala que: “...una cultura transfor-
madora que impulsa a la Administracion
Publica a su mejora permanente para
satisfacer cabalmente las necesidad vy
expectativas de la ciudadania con justicia,
equidad, objetividad y eficiencia en el uso de
los recursos publicos” (Romo y Martinez,
2016, p.198).

Asi mismo, hace referencia a los principios y
criterios que los servicios publicos deberan
responder tales como: la calidad, la gestidén por
resultados, la rendicidn de cuentas, la
legitimidad, la transparencia, la legalidad, la
ética publica, la universalidad, la regularidad,
la no interrupcion, la eficacia, la eficiencia, la
economia, la responsabilidad, la evaluacion, la
mejora continua y la participacién ciudadana
(Romoy Martinez, 2016, p.187).

La gestidon de calidad de los servicios es unade
las principales acciones del proceso de
modernizacion de la gestion del Estado, que
busca la mejora de la calidad de prestacion de
bienes y servicios a la ciudadania, lo que
implica su disefio y produccion sobre la base
de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

En Peru la gestion de la calidad fue respaldada
por el Decreto Supremo N° 021-2004-PCM
que refrenda el “Plan Nacional de Capaci-
tacion y Asistencia Técnica en Gestion Publica
para el Fortalecimiento de los Gobiernos
Regionales y Locales” y con la Segunda
Disposicion Transitoria de la Ley de Bases de
la Descentralizaciéon, Ley N° 27783 y su norma
modificatoria Ley N° 27950, refiere la
permanente y continua capacitacion y
asistencia técnica dirigida a los Gobiernos
Regionales y Locales (Secretaria de
descentralizacién de laPCM, 2016, p.3).

Posteriormente, mediante la Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico (aprobada con Resolucién de
SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada con
la RSGP N°007-2019-PCM/SGP) se logra una
herramienta de gestion orientada a la mejora
de los bienes y servicios en beneficio de las
personas.

Un sistema de gestién de calidad implemen-
tado en cualquier tipo de organizacién ya sea
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publica o privada, permite diagramar en forma
controlada la totalidad de las actividades u
operaciones que se desarrollan, con el objetivo
de satisfacer las necesidades y expectativas
de las partes interesadas (personal, usuarios,
asociados, dirigentes, proveedores y
comunidad, entre otras) (Comercio y justicia,
2017)

Desafortunadamente, existen problemas de
capacidad resolutiva en los servicios de los
Gobiernos Regionales y Locales, tal es asi que
en la sede del Gobierno Regional y Local de
Huanuco, se observa una estructura adminis-
trativa que responde al modelo burocratico
clasico, rigido, que conlleva a un peritaje
politico clientelar (Romo y Martinez, 2016).

Ademas, se presentan fallas en la calidad de
atencion al cliente, por parte de los empleados,
lo cual se refleja en la calidad del servicio
brindado. Los usuarios expresan su insatis-
faccioén por el servicio recibido, enfatizando los
excesivos tiempos de espera para recibir
atencion a sus solicitudes y muchas veces
suspenden sus tramites. Ello, se atribuye a las
grandes carencias en infraestructura,
equipamiento y recursos humanos que no
permiten garantizar servicios de calidad
(MINSA, 2011, p.25).

Desde el analisis de diferentes expertos, existe
unanimidad en que el atributo que contribuye
fundamentalmente a determinar el posiciona-
miento estratégico de la Administracion
Publica en el largo plazo es la opinidn que se
forman los clientes sobre la atencién que
brinda el funcionario publico, y es por ello de
gran importancia que este sea el mejor, el mas
preparado, y el que tenga la solucion a las
necesidades que requiere la poblacion, ya que
el Estado debe prestar servicios de calidad
diferenciados y perdurable en el tiempo (Romo
y Martinez, 2016, p.184). Por ello, el personal
debe estar debidamente capacitado (fortaleci-
miento de las competencias la funcién publica)
y que responda al modelo meritocratico (Romo
y Martinez, 2016, p.211).

Frente a ello, se propuso el programa de
fortalecimiento de las competencias laborales
afin derevertir el nivel de calidad observado en
la prestacion de los servicios publicos
(Sanchez, 2014).

Segun Nestor (s.f) las competencias son todas
aquellas conductas que se organizan en la
estructura mental de un individuo, relativa-
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mente estable y susceptible de ser aplicadas
en los momentos en que esto sea necesario.
Las competencias hacen referencia a una
experiencia y un dominio real de la actividad a
realizar, estos ponen en juego “imagenes
operativas” que se han ido desenvolviendo en
el sujeto a lo largo de toda su experiencia de
trabajo. (p.11) (Atanaso, 2016).

Por su parte Pascualena, citado por Embid;
Fernandez y Rueda (2011), definen a la
competencia como “el resultado de la
interaccion dinamica del conjunto de conoci-
mientos, habilidades, actitudes, valores vy
motivaciones que una persona pone en juego
en su puesto de trabajo y del que resulta un
rendimiento excelente en el desarrollo de sus
funciones, en una organizacién y en un
momento determinado”.

El programa de fortalecimiento implica brindar
conocimientos, que luego permitan al
trabajador desarrollar su labor y ser capaz de
resolver los problemas que se le presenten
durante su desempefio. Este repercute en el
individuo de dos diferentes maneras: uno,
eleva su nivel de vida, la manera directa de
conseguir esto es a través del mejoramiento de
sus ingresos, por medio de esto tiene la
oportunidad de lograr una mejor plaza de
trabajo y aspirar a un mejor salario. Segundo,
eleva su productividad: esto se logra cuando el
beneficio es para ambos, es decir empresa y
empleado. La capacitacién en la empresa,
debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos
especificos y necesarios para que pueda
desempenarse eficazmente en su puesto. Una
exagerada especializacion puede dar como
resultado un bloqueo en las posibilidades del
personal y un decrecimiento en la producti-
vidad del individuo (Sanchez, 2014, p.17-18).

La propuesta se basd en la sistematizacion
realizada por Chiavenato (2009), que orienté
los siguientes aspectos. a) Analisis de las
necesidades, b) Disefio de la instruccion, c)
Validacién, d) Aplicacion y e) Evaluacion vy
seguimiento.

El propdsito principal de la presente investiga-
ciébn es mejorar las competencias en el
desempefo de los trabajadores mediante el
fortalecimiento de competencias y traduzca en
la mejora de la calidad de los servicios en pro
de la satisfaccion de los ciudadanos-usuarios
del Gobierno Regional y Local de Huanuco.

Materiales y métodos

La investigacion se realiz6 en el departamento
de Huanuco, Provincia de Huanuco y Distrito
de Amairilis; en la sede central del Gobierno
Regional de Huanuco y la Municipalidad
provincial de Huanuco. Se determind la
poblacion de trabajadores en un total de 356
trabajadores entre funcionarios y servidores.

La muestra fue de tipo no probabilistico por
conveniencia del investigador, contando asi
con la totalidad de la poblacion, siendo estos
356 trabajadores.

El método utilizado fue el cuantitativo de nivel
aplicado, cuasi experimental (Se aplicod el
programa de “Fortalecimiento de competen-
cias laborales”), prospectivo, longitudinal, con
disefio antes y después.

La técnica de investigacion fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario de conoci-
miento, habilidades y destrezas con 20
preguntas en una escala de medicion que va
del 1 al 5, considerando 1 como pésimo (a) o
muy deficiente, hasta 5 para las categorias:
Excelente, exitoso o sobresaliente, conocida
como Escala de Likert. Con la finalidad de
evaluar los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad del instrumento, se
procedio a su validacién por medio de juicio de
expertos y la fiabilidad se obtuvo en una
muestra piloto con un coeficiente de 90 puntos
de confiabilidad, promedio (excelente)
quedando el instrumento valido y confiable.

Procedimientos de investigacion:

Se considerd las siguientes competencias
laborales institucionales para el personal del
sector publico: competencias para el sector
publico y orientacion al logro, orientacion a
resultados, orientacion al cliente (orientacion a
ayudar y servir al ciudadano), flexibilidad,
compromiso con la organizacién y
transparencia (Rodriguez y Miguel, 2002,
p.23).

El fortalecimiento de competencias siguio las
siguientes fases: a) Diagnéstico de competen-
cias que se requiere cumplir b) Definiciéon de
los criterios de evaluacion de competencias c)
Desarrollo de cada competencia, con su
respectiva evaluacion individual por cada
competencia. d) Proceso de evaluacion del
conocimiento, actitudes y el desempefio de la
competencia como principal fuente de
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evidencia. e) El progreso de los alumnos en el
programa al ritmo que ellos determinan, y
segun las competencias demostradas. f) Las
experiencias de aprendizaje guiadas por una
frecuente retroalimentacion. g) El énfasis es
puesto en el logro de resultados concretos. h)
Los materiales didacticos de estudio son
modulares, flexibles en cuanto a materias
obligatorias y opcionales. i) Planificacion del
programa evaluacion sistematica y continua j)
Participacion de los trabajadores y el sindicato
en la estrategia de capacitacion, desde la
identificacion de las competencias (Mertens,
1996).

El procesamiento de datos fue tabulado de
forma tradicional, o por conteo directo luego se
trabajo con el paquete Excel, haciendo uso de
la estadistica descriptiva, su presentacion en
cuadrosy graficos.

Durante la investigaciéon no se produjo
afectacion a las personas, sin embargo se tuvo
presente los principios de éticos de la
investigacion cientifica, beneficencia, no
maleficencia, autonomiay justicia.

Limitaciones

Estuvieron presentes durante la investigacion
ciertas dificultades: 1) Caracteristicas de
heterogéneas de las unidades de andlisis, las
que se tuvo que homogenizar segun
escolaridad. 2) Algunos de los encuestados
con la finalidad de no hacer quedar mal a su
institucidon, asignaban puntajes irreales o muy
elevados en las encuestas planteadas. Hecho
que tuvo que ubicarse con una muestra de
reemplazo 3) Poca disposicion por parte de los
empleados en brindar informacion debido a
sus ocupaciones laborales, se tuvo que visitar
reiteradas oportunidades para el recojo de
datos.

Resultados

La muestra se caracterizé por prevalecer las
edades 25-35 afios (63%), pertenecer al
género masculino (59%) y ser de la condicion
contratado (52%). La satisfaccion percibida
por los servicios publicos municipales, durante
el pre test evidencié que casi la mitad de los
ciudadanos-usuarios se encontraban insatis-
fechos respecto a los servicios de Industria,
Turismo y Artesania, Limpieza publica, Cultura
y deporte, Seguridad ciudadana, Parques y
jardines [46.9%(167), 46.3%(165),
44.7%(159), 44.4%(158), 43.8%(156)
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respectivamente], en tanto, en minima
cantidad manifestaron sentirse muy
satisfechos de los servicios de Limpieza
publica, Industria, Turismo y Artesania,
Parques y jardines, Cultura y deporte,
Seguridad ciudadana [5.9%(21), 5.3%(19),
5.3%(19), 4.8%(17), 3.9%(14)
respectivamente] (vertabla 01)

Tabla 01. Satisfaccion de los Servicios
Publicos Municipales, durante el pre test

Satisfaccion
de los
servicios
publicos 5 4 3 2 1
municipales N % N % N % N % N %
Limpieza
publica
Seguridad
ciudadana
Parques y
jardines
Cultura 'y
deporte
Industria,
Turismo y 19
Artesania

356

21 59 30 84 58 163 80 225 46.3

14 39 34 96 67 188 84 236 44.4

19 53 28 79 68 191 82 23 43.8

17 48 34 96 70 197 83 233 44.7

53 24 67 57 16 86 24.2 46.9

Fuente. Cuestionario de satisfaccion del uso de Servicios
Publicos

Leyenda. 5 = Muy satisfecho, 4 = satisfecho, 3 = neutro, 2 = poco
insatisfechoy 1 =muy insatisfecho

Durante el pos test se observo, que un mayor
porcentaje manifestaron estar satisfechos con
los servicios de Limpieza publica, Industria,
Turismo y Artesania, Seguridad ciudadana,
Parques y jardines, Cultura y deporte
[41.6%(148), 41.6%(148), 41.3%(147),
40.4%(144), 40.2%(143)], en tanto en minima
cantidad se sintieron poco insatisfechos en los
servicios de Parques y jardines, Industria,
Turismo y Artesania, Cultura y deporte,
Seguridad ciudadana y Limpieza publica
[2.2%(8), 2.0%(7), 1.7%(6), 1.4%(5),
1.1%(4)respectivamente]

Se evalua el nivel de satisfaccion por los
servicios publicos en el distrito de Huanuco,
durante el pre test, se observd, que casi la
mitad [45.2%(161)] de usuarios manifestaron
estar insatisfechos y en minimo porcentaje
[5.1%(18)] estuvieron muy satisfecho; en tanto
posterior a la intervencion, se evidencio un
cambio, dado que se increment6 a 41.0%(146)
los ciudadanos-usuarios satisfechos y
disminuy6é a 1.7%(6) las personas poco
satisfechas. (Ver grafico 01)
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45.2%

35.7%

23.3%

18%16.9%

Neutro

8.4%

[

Satisfecho

5.1%

-

Muy satisfecho Poco Insatisfecho Muy insatisfecho

CPretest [JPosttest

Fuente. Cuestionario de satisfacciéon del uso de
Servicios Publicos

Grafico 01. Nivel de satisfaccion de los
Servicios Publicos Municipales durante los
momentos del estudio

Concerniente a la satisfaccion de los servicios
publicos regionales, durante el pre test, un
mayor porcentaje manifestaron sentirse muy
insatisfechos en cuanto a los programas
sociales, servicios de transporte, educativos y
de salud [42.1%(150), 40.7%145),
39.3%(140), 38.5%(137) respectivamente]; en
tanto en menor porcentaje manifestaron estar
muy satisfechos en cuanto a los programas
sociales, servicios de salud, transporte y
educativos [3.9%(14), 3.9%(14), 3.7%(13),
3.1%(11) respectivamente]. Concerniente a la
satisfacciéon de los servicios publicos
regionales, durante el post test, en mayor
porcentaje manifestaron satisfaccién en
cuanto a los programas sociales, servicios
educativos, de transporte y salud [41.3%(147),
40.7%(145), 39.0%(139), 38.5%(137)
respectivamente]; en tanto un minimo porcen-
taje manifestaron estar poco satisfechos
[1.1%(4), 0.6%(2), 0.3%(1), 0.3%(1)
respectivamente]. (Ver tabla 02)

Tabla 02. Satisfaccion de los Servicios
Publicos Regionales, durante el post test,
percibida por usuarios del distrito de Huanuco

Satisfaccion

de los 356

servicios

pablicos 5 4 3 2 !

regionales N % N % N % N % N %
Senvicios 120 337 145 407 70 197 4 11 23 65
educativos
Seniciosde 441 312 137 385 75 214 1 03 26 73
salud
Senvcios de 122 343 139 39 72 202 1 03 24 67
transporte
Programas 115 323 147 413 71 199 2 06 19 53

sociales

Fuente. Cuestionario de satisfaccion del uso de
Servicios Publicos

Leyenda. 5 = Muy satisfecho, 4 = satisfecho, 3 =
neutro, 2 = poco insatisfecho y 1 = muy insatisfecho

Concerniente a la satisfaccion de los servicios
publicos regionales en el distrito de Huanuco,
se observé durante el pre test predominancia
[40.2%(143)] de personas que manifestaron

sentirse muy satisfechas y en menor porcen-
taje, manifestaron estar muy insatisfechos
[38.7%(13)]; en el post test se observd una
diferencia significativa, dado que se
incrementd a 39.9%(142) las personas
satisfechas y una disminucion a un 6.5%(23)
personas muy insatisfechas. (Ver grafico 02)

45

39.9% 40.2%

40
35 32.9%
25.3%

20.5%90.2%

10.4%)

10
5 3.7% H
o I

Muy satisfecho

6.5%

[

Poco Insatisfecho  Muy insatisfecho

0.6%

Satisfecho Neutro

OPretest [Posttest

Fuente. Cuestionario de satisfacciéon del uso de
Servicios Publicos

Grafico 02. Nivel de satisfaccion percibida de
los Servicios Publicos Regionales durante los
momentos del estudio, por usuarios del
distrito de Huanuco

En razdén a la satisfaccion de los servicios
publicos municipales y regionales del distrito
de Huanuco, durante el pre test, se tuvo
predominio de personas muy insatisfechas
[42.7%(152)] en tanto, en menor porcentaje,
manifestaron sentirse muy satisfechos
[4.5%(16)]. En el post test se evidencié una
diferencia significativa, dado que se incremen-
t6 aun 40.4%(144) quienes manifestaron estar
satisfechos y disminuyé a un 1.1%(4) las
personas poco insatisfechas (Ver tabla 3)

Tabla 03. Nivel de satisfaccion de los Servicios
Publicos Municipales y Regionales, percibida
por usuarios del distrito de Huanuco

Satisfaccion de

los servicios 356
publicos

Regionalesy Pre test Post test

municipales N % N %
Muy satisfecho 16 4.5 122 34.3
Satisfecho 34 9.6 144 40.4
Neutro 68 19.1 66 18.5
Poco Insatisfecho 86 24.2 4 1.1
Muy insatisfecho 152 42.7 20 5.6

Fuente. Cuestionario de satisfaccion del uso de
Servicios Publicos

Al comparar los promedios entre los momen-
tos del estudio, respecto a la satisfaccion de
los servicios publicos municipales y regio-

g
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nales, se obtuvo un valor Z = -16.363; p =
0,000; siendo este ultimo valor, menor que
0.05, por lo que se tuvo que rechazar la
hipétesis nula y se afirma que el fortaleci-
miento de competencias ocupacionales tiene
efecto en la Gestiéon de Calidad de los
Servicios Publicos. (Ver tabla 04)

Tabla 04. Prueba de Wilcoxon de comparacion
entre el pre y pos test de la satisfaccion
percibida de los usuarios por los servicios
publicos municipales y regionales. Distrito de

Huanuco
Rangos
Puntaje de si
satisfaccion - Rango  Suma de . g
’ z asintotica

Momentos promedio  rangos .

) (bilateral)
del estudio
Rangos 356° 178,50 63546,00 -16,363° 0,000
positivos

Fuente. Elaboracién propia
Discusion

El estudio demuestra que el programa de
fortalecimiento de competencias laborales
tiene efecto en la gestién de calidad de los
servicios publicos Regionales y Municipales
durante el pos test. (Z=-16,363b con P< 0.05)
ya que al comparar los momentos de estudio
antes y después de la intervencién se encontro
diferencias significativas; evidenciando
valores superiores en relacion al pre test
respecto a la satisfaccion del usuario por los
servicios publicos municipales (Limpieza
publica, Seguridad ciudadana, Parques y
jardines, Cultura y deporte, Industria, Turismo
y Artesania) y los servicios publicos regionales
(Servicios educativos, Servicios de salud,
Servicios de transporte, Programas sociales)
dichos resultados responden a las actividades
planificadas (Competencias para el sector
publico ¥ orientacion al logro a los resultados,
orientacion al cliente, orientacion a ayudar y a
servir al ciudadano, flexibilidad, compromiso
con la organizacion y transparencia) realiza-
das para el fortalecimiento de competencias
laborales.

Esto conllevo a la satisfaccion de los servicios
publicos regionales y municipales, de modo
que los servidores han asimilado el concepto
de calidad de los servicios publicos, también la
cultura transformadora en la Administracion
Publica con enfoque holistico e integrador,
entendimiento y deseo de satisfaccion de
necesidades y expectativas ciudadanas,
diagnostico del nivel de calidad que se brinda
en la Gestiéon Publica, y la mejora y evaluacion
continua. También los servidores comprenden

Tarazona-Pimentel,T.

el contenido de calidad, centrada en el servicio
al ciudadano y la Gestion Publica centrada por
resultados (Romo y Martinez, 2016, p.198).

Se corroboran los resultados obtenidos con
otros estudios similares coincidiendo con el
hallazgo de la investigacion de Medrano
(2017) quien refiere que si se quiere calidad en
los servicios publicos entonces se debe
fortalecer lainnovacion, tecnologia, flexibilidad
productiva y agilidad comercial, estos tienen
que estar presentes en la gestion municipal a
nivel organizacional empezando por los
funcionarios. (p.116)

Por su parte, Morales (2011), sefiala que es
posible complementar los valores tradicio-
nales del servicio publico, pero poniendo en
actualizacién a la realidad de la época, ya que
se deberia valorar las competencias técnicas
referidos a la calidad del servicio y a la
satisfaccion de los usuarios de dichos
servicios publicos.(p.168.)

También, Ortega (1998), menciona, que los
directivos y personal administrativo necesitan
capacitacion permanente para la mejora de la
calidad de un servicio publico o/y hacer que la
institucion sea de prestigio y que compita con
las demas instituciones del pais. Del mismo
modo coincide con los hallazgos de la
investigacion de Guzman y Vega (2006),
quienes afirman que existe relacién signifi-
cativa entre el fortalecimiento de las compe-
tencias ocupacionales y la gestion de calidad
de los servicios publicos; los mismos que se
corroboran con los resultados estadisticos.

Y en la misma linea el Instituto Nacional de
Administracion Publica, recomienda que es
fundamental “escuchar a los usuarios”, pues
son ellos los protagonistas de la prestacion de
un servicio publico, y es prioritaria la atencién a
SuUs quejas y sugerencias, pues son la voces
autorizadas que ayudan a detectar situaciones
que entorpecen los procesos, como saber a
ciencia cierta, qué servicios deben ser
mejorados asi como cuales son los aspectos
criticos y prioritarios para la satisfaccion del
interés general (VV.AA, 2000).

Parga (2017) menciona que es elemental
destacar que es responsabilidad de la alta
gerencia propiciar ambientes adecuados para
que los trabajadores puedan potenciar todas
sus capacidades y habilidades en busca de
brindar al usuario productos y servicios de
calidad total, esto se genera a partir de un
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vinculo entre las competencias ocupacionales
y el entorno en las cuales se ponen a prueba,
es por ello que las autoridades gerenciales
deben crean ambientes en los cuales se
puedan ejecutar los procesos en las mejores
condiciones posibles. En la misma linea Torres
y Torres (2010) afiaden que se debe ofrecer
capacitacion a la fuerza comercial dentro de
las competencias ocupacionales, y siguiendo
las sugerencias de los participantes, lo
adecuado seria brindarles una lista de
competencias para que ellos escojan en
cuales de éstas consideran que deben ser
capacitados con el fin de mejorar su
rendimiento y desempefio en el puesto de
trabajo.

Finalmente, con base a los resultados
empiricos, el nivel de servicio que se brinda a
los usuarios mejor6 de manera significativa,
logrando asi una gestion de calidad de los
servicios publicos ofertados y entendida de
manera holistica e integradora, constante
eficaz, eficiente y competitiva a fin de mejorar
los niveles de excelencia.
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