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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Implementacion del Régimen del Servicio
Civil y su influencia en la Calidad del Servicio en la Universidad Nacional de Truijillo,
2022”, tuvo como objetivo general el determinar la relacion entre las variables que la
conforman: el régimen del servicio civil y la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Trujillo, 2022.

La metodologia de la investigacion empleada fue del tipo aplicada, de nivel no
experimental, de corte transeccional y de disefio descriptivo — correlacional. Asimismo,
para el estudio se consider6 como muestra poblacional 95 personas, de las cuales 85
fueron estudiantes universitarios matriculados, 6 docentes universitarios y 4
trabajadores del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. Como
instrumento de investigacion se considero aplicar el cuestionario virtual con preguntas
cerradas.

Los resultados obtenidos luego de la aplicacién de las encuestas demostraron
que existe un relacion directa entre la implementacién del Régimen del Servicio Civil
y la Calidad del Servicio en la Universidad Nacional de Trujillo — 2022, debido a que
esta Ultima variable depende en gran medida de la experiencia que se ofrece al

usuario a través de los actores responsables de la entrega del servicio.

Palabras clave: Régimen del Servicio Civil, calidad del servicio.



ABSTRACT

The present research work entitled "Implementation of the Civil Service Regime and
its influence on the Quality of Service at the National University of Trujillo, 2022", had
the general objective of determining the relationship between the variables that
comprise it: the civil service regime and the quality of service at the National University
of Truijillo, 2022.

The research methodology used was applied, non-experimental, cross-
sectional and descriptive-correlational. Likewise, 95 people were considered as a
population sample for the study, of which 85 were enrolled university students, 6
university professors and 4 administrative personnel of the Universidad Nacional de
Trujillo. A virtual questionnaire with closed questions was used as a research
instrument.

Translated with www.DeepL.com/Translator (free version)The results obtained
after the application of the surveys showed that there is a direct relationship between
the implementation of the Civil Service Regime and the Quality of Service at the
National University of Trujillo - 2022, since the latter variable depends to a great extent
on the experience offered to the user through the actors responsible for the delivery of

the service.

Key words: Civil service regime, quality of service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se elabor6 considerando los lineamientos
del método cientifico, asi como las reglas estipuladas por la Escuela de Postgrado
Newman y las normas establecidas por APA en su 7ma edicion. Su contenido se esta
conformado por cuatro capitulos.

El primer capitulo estd compuesto por los antecedentes del estudio, el cual
abarca el planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion, la
metodologia, la justificacion, las principales definiciones de las variables de
investigacion, los alcances, las limitaciones y el cronograma.

El segundo capitulo enfocado en el marco tedrico, comprendido por la

conceptualizacion de las variables de estudio, las dimensiones que las conforman
segun su modelo respectivo, el andlisis comparativo y critico.
En el tercer capitulo, titulado como marco referencial, se presenta la resefia histérica
de la entidad donde se realiza el presente caso de estudio, asi como la filosofia y
disefio organizacional, asimismo se describen los servicios que brinda y se realiza un
diagnéstico interno — externo de la organizacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados, de acuerdo con los objetivos
de la investigacion. Para ello, se emplearon dos instrumentos de investigacion que
fueron aplicados a las poblaciones muestrales conformadas por los alumnos, el
personal docente y administrativo de la Universidad Nacional de Truijillo
respectivamente.

En el capitulo cinco, se muestran las sugerencias, se brindan las acciones de
mejora para reforzar y garantizar una adecuada implementacion del Régimen del
Servicio Civil en la Universidad Nacional de Trujillo.

Por ultimo, se desarrollan las conclusiones, se presenta la bibliografia y los anexos.

xii



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO
1.1.Titulo del tema
Implementacion del Régimen del Servicio Civil y su influencia en la Calidad
del Servicio en la Universidad Nacional de Truijillo, 2022.
1.2.Planteamiento del problema
Hace un tiempo atras, la gestion de recursos humanos en la administracion
publica de diferentes paises de Latinoamérica se basaba en el antiguo modelo
weberiano relacionado con la burocracia, la cual generaba como consecuencia la
toma rigida de decisiones, procesos tediosos y demasiado lentos que
desencadenaban a su vez actos de corrupcion y nepotismo (Mendoza, 2020).

Sin embargo, con el transcurso de los afos esta situacion fue cambiando
en algunos paises, sobre todo en aquellos que tenian como prioridad cumplir con
el rol fundamental que tiene el Estado con la sociedad. Por ese motivo, muchos
optaron por realizar reformas administrativas a sus Estados, tomando como
orientacion la gestion publica moderna y la consolidacion de las instituciones que
lo conforman.

Fue asi que para el logro de estos nuevos objetivos se hizo indispensable
el enfoque de mérito en todo el aparato administrativo del Estado. En ese sentido,
se determin6é que la administracion de los recursos humanos eran la pieza
fundamental dentro de la gestion publica para completar el rompecabezas de la
reforma del servicio civil y el buen desempefio del Estado (Zuiiga, 2020). Tal
como lo afirma la ONU (1962, como se citd en Duhalt, 2019) todo plan de reforma
administrativa requiere ser complementado por la actitud y aptitud de los

funcionarios publicos, de lo contrario, resultara ineficaz intentar mejorar la



organizacion, meétodos y procedimientos. La gestion del Estado es considerada
eficaz, si depende principalmente de la capacidad de las personas que laboran en
él. La condicion imprescindible de un servicio publico eficaz es el personal
competente.

Por ese motivo, el mérito favorece y determina la transicion de una
administracion publica precaria hacia una basada en la meritocracia y la
profesionalizacion. Las instituciones publicas tienen como elemento
transformador de su desempefio y su gestion institucional, a la contratacion de
personas comprometidas, competentes y totalmente capacitadas (Garcia, 2020).

Bajo el marco de lo mencionado, el Perd a partir del afio 2008 se
convirtié en uno de los paises que inicio los esfuerzos por instaurar el proceso de
la reforma del servicio civil, logrando promulgar en el 2013 la Ley 30057, Ley del
Servicio Civil (en adelante Ley Servir), con la finalidad de garantizar el acceso
meritocratico a los puestos publicos del Estado y con ello, brindar a los servidores
estabilidad, protecciéon de sus derechos y justicia como estimulos para el
cumplimiento eficiente de las funciones asignadas.

Sin embargo, luego de dos afios de haber culminado el plazo establecido
para el cumplimiento de la meta trazada por la Ley Servir, es evidente que su
implementacion no ha sido del todo satisfactoria, pues existe una abrupta brecha
entre los resultados planificados y los alcanzados.

Esto se debe por un lado a la resistencia y al rechazo a este cambio por
parte de los servidores publicos como consecuencia de la falta de informacion y
de los prejuicios que surgen en base al contenido de la reforma. Por lo que, hablar
actualmente de la Ley Servir en las instituciones publicas es sinbnimo de presion

e inestabilidad laboral.



No obstante, la otra cara de la moneda la presentan los ciudadanos,
administrados y contribuyentes, de quienes se reciben quejas sobre la atencion y
el desempefio de los servidores publicos al momento de realizar sus gestiones en
las entidades. La insatisfaccibn se genera bajo la perspectiva que existe una
proliferacion de la deficiente calidad en la prestacion de los servicios publicos que
se brindan en las instituciones. Reconociendo como la raiz de este problema a la
baja calidad del servidor publico y como resultado se obtienen servicios
deficientes que equivale a servidores incompetentes.

Sin embargo, la Ley Servir fue promulgada con la finalidad de mejorar la
prestacion de los servicios publicos en términos de calidad y eficiencia, algo de lo
qgue hoy en dia carecen las instituciones publicas. Y mas aun si hablamos de la
actual realidad que se presenta en la gestion de recursos humanos de la
administracion publica, considerando que por ella pasan los gobiernos de turno.
Quienes ultimamente se enfocan en la asuncién de los cargos publicos bajo
términos politicos y partidistas, lo que a su vez conduce al Estado peruano hacia
la ineficiencia, informalidad e inestabilidad.

No se puede negar la falta de desarrollo existente de la administracién
publica de los paises en vias de desarrollo (como el caso de Peru) frente a los
paises emergentes. Mientras que, en los primeros, los gobiernos han perdido
legitimidad, pues las personas que laboran en el Estado son reclutadas bajo
procesos de seleccion llevados a cabo como pagos electorales, para saldar
favores a los allegados e incluso para jugar a tres caras con los contratos y/o
licitaciones publicas; en los segundos, ser un empleado publico forma parte de un
plan de vida alcanzado mediante la meritocracia (profesionalizacion y

experiencia); reflejados a la larga en un avance integral del pais.



Sin embargo, a pesar de las mejoras y beneficios que la nhorma ofrece a
través de sus lineas, hasta el momento son pocas las organizaciones publicas
gue se han sometido a ella, pues las personas tienden a rechazarla por temor a
los despidos a causa de un resultado negativo en una evaluacion de desempefio
(pilar fundamental de la Ley). Por lo que, aun no se puede hablar de una reforma
integral del sistema de recursos humanos en nuestro pais. Es verdad que, los
cargos publicos de nuestras entidades contindan siendo ocupados después de un
arreglo o negocio finiquitado bajo términos del clientelismo. Por lo tanto, seria
necesario que la Autoridad del Servicio Civil brinde resultados positivos vy
alentadores en torno a esta reforma que motive a otras organizaciones a
arriesgarse a pasar por el proceso de transito. Es tiempo de que los empleados
del Estado dejen de lado la comodidad y entiendan que el ejercicio de un cargo
publico es de responsabilidad para con la sociedad y que esta intimamente
relacionado con el desarrollo del pais.

Bajo esa premisa, durante la presente investigacion se tomara como
modelo de analisis a la Universidad Nacional de Trujillo, la cual fue una de las
primeras instituciones del Estado en someterse al proceso de transito de la
Reforma del Servicio Civil y actualmente como lo afirma Buendia (2020) forma
parte de las 493 instituciones del Estado que se encuentran en este proceso de
cambio. Aunque hasta el momento han transcurrido 3 afios, se considera que las
entidades que pasan por este cambio deben ser conscientes de que se requiere
varios afos para alcanzar una completa implementacion de la Ley Servir (entre
unos 4 afos o mas). Sin embargo, a pesar de que una entidad se encuentre en
las primeras fases de transicion a este nuevo régimen, el impacto o influencia que

genera en el servicio publico debera ser manifestado.



De tal modo que, de ser positivos los resultados de la presente trabajo de
investigacion, contribuirdn a sensibilizar y concientizar a los directivos, personal
administrativo y servidores publicos de las diferentes entidades para ser agentes
promotores de la reforma que establece la Ley Servir con la intencion de
consolidar el sistema de gestién de recursos humanos en el Estado peruano que
beneficie la productividad y efectividad de los servicios publicos prestados.

1.3.Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre el régimen del servicio civil y la calidad
del servicio en la Universidad Nacional de Trujillo, 2022.
1.3.2. Objetivos Especificos
a) Evaluar el nivel de incidencia de la meritocracia en la calidad del servicio
en la Universidad Nacional de Truijillo, 2022.
b) Evaluar el nivel de incidencia de los beneficios laborales en la calidad
del servicio en la Universidad Nacional de Trujillo, 2022.
c) Evaluar el nivel de incidencia de la transparencia en la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Truijillo, 2022.
d) Evaluar el nivel de incidencia de la probidad y ética en la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Trujillo, 2022.
1.4.Metodologia
Tipo de estudio

De acuerdo con su proposito el presente estudio sera una investigacion
aplicada, pues se busca resolver un problema de forma inmediata. En el presente
trabajo se determinara la influencia de la implementacion del Régimen del Servicio

Civil en la Calidad del Servicio en la Universidad Nacional de Trujillo, de tal manera



que a partir de esta posible correlacion se realicen hallazgos que sean llevados
inmediatamente a la accion. Es asi como este tipo de investigacion permite
realizar descubrimientos y encontrar soluciones del tipo utilitarios. (Salinas, 2016)

De acuerdo a lo que indica Baena (2017), la investigacion aplicada aporta
nuevos hechos y si es realizada con una adecuada proyeccion se puede obtener
informacion provechosa y adecuada para la creacién de una teoria.

Disefio de estudio

El disefio de la investigacion es del tipo no experimental porque la variable
independiente no ser& controlada, de manera que la medicion solo se realizara
sobre la variable dependiente. Por lo tanto, al momento del presente estudio el
regimen del servicio civil (variable independiente) ya viene siendo implementado
en la Universidad Nacional de Truijillo, mientras que por su parte, sera la calidad
del servicio que brinda esta institucion, la variable dependiente que sera sometida
a medicion (Behar, 2008).

Bajo esa premisa, el corte del estudio es transeccional, el analisis de las
variables se llevara a cabo en un momento establecido. Para el presente estudio
ese tiempo Unico es el presente afio 2022.

Asimismo, el disefio del estudio es también descriptivo — correlacional
porque se analizard cdmo es y cdmo se manifiesta la reforma del servicio civil y la
calidad del servicio en la Universidad Nacional de Trujillo. Para ello, se estudiara
a detalle las caracteristicas principales de sus componentes, propiedades o
aspectos importantes de su desarrollo (Vasquez, 2005). En esa misma linea, es
correlacional; su finalidad es dar a conocer el grado de asociacion entre las
variables de la investigacion. Es decir, la utilidad y el propdsito de este tipo de

estudio es conocer como se comporta la calidad del servicio que brinda la



Universidad Nacional de Trujillo ante la implementacién del régimen de servicio
civil, asi se podra determinar si estas variables esta relacionadas o no, y cual es
la correlacion entre ellas (positiva 0 negativa) para posteriormente en base a los
resultados se pueda brindar propuestas de mejora o solucion.

Poblacion

La poblacion estard conformada por la comunidad de la Universidad
Nacional de Truijillo, la cual estd comprendida por los estudiantes universitarios de
pregrado, docentes y personal administrativo.

El estudio se realizara en base a esta poblacion debido a que son estas las
personas que se encuentran en constante interaccién y es sobre ellos que se
puede obtener y determinar las opiniones y percepciones respecto a los servicios
y la experiencia que se brinda dentro de la Universidad Nacional de Trujillo. De la
misma manera, son los docentes universitarios y los administrativos, quienes
estan atravesando y apreciando de cerca el proceso de transicion a la reforma de
servicio civil.

De tal manera, de acuerdo con los ultimos datos estadisticos brindados por
el Portal de Transparencia de la UNT, al 2019 Il el total de facultades
pertenecientes a esta casa de estudios son 13 y la cantidad de estudiantes
universitarios asciende a un total de 10 850 personas. Por su parte, la poblacién
de los docentes esta compuesta por un total de 742 personas, mientras que el
personal administrativo esta conformado por 558 personas en total. En resumen,
son un total de 12 150 personas las que conforman la poblacion total.

Muestra
Al estar la poblacion del estudio conformada por subpoblaciones de

caracteristicas similares (estudiantes universitarios, docentes y personal



administrativo), la muestra sera tomada mediante el muestreo probabilistico de la
estratificacion para obtener como lo indican Saenz & Tamez (2014), la misma
porcidon de personas dentro de cada grupo y que al mismo tiempo, la variabilidad
entre una y otra unidad de medida del mismo estrato sea minima. Desde el punto
de vista de Raj (1979) esto implica generar una mayor precision en las
estimaciones a realizar.

_ NxZ?xpxq
T d2(N-1)+Z2xpxq

n 95

En tal sentido, la muestra estara conformada por 95 personas, las cuales
perteneceran a su respectiva categoria de acuerdo con su grupo de estratificacion,
asi como lo indica la tabla 1.

Tabla 1.

Tamafio de la muestra segun estratos de la poblacion

Estratos poblacionales Poblacion Porcentaje Muestra
Docentes 742 6.11% 6
Alumnos matriculados 10,850 89.30% 85
Personal administrativo 558 4.59% 4
Total 12,150 100.0% 95

Nota. Fuente: Informacion brindada por la Universidad Nacional de Trujillo segun base de
datos de alumnos matriculados periodo 2019 IlI.

Elaboracion: Propia

Asimismo, considerando las 13 facultades que conforman la poblacion de
los alumnos matriculados en la Universidad Nacional de Trujillo se procede a

realizar la distribucion de acuerdo con el porcentaje correspondiente a la poblacion



por cada facultad para determinar la cantidad de estudiantes a los que se aplicara
el instrumento de la investigacion. Esta distribucidon se muestra en la Tabla 2.
Tabla 2.

Muestra de alumnos matriculados distribuidos segun facultades

académicas
E
N % ncuesta
Facultades 2019 11 . Alumnos
Matriculados a5
1 . . . 1004 9.25% 8
Ciencias agropecuarias
2 . . o, 695 6.41% 5
Ciencias Biologicas
3 1633 15.05% 13

Ciencias Econémicas

4 | Ciencias Fisicas y| 603 5.56% 5
Matematicas

0,
> Ciencias Sociales 919 8.47% !
6 | Derecho y Ciencias | 463 4.27% 4
Politicas
7 | Educaciony Ciencias de la| 895 8.25% 7
Comunicacion
8 . 331 3.05% 3
Enfermeria
0,
9 Estomatologia 42 0.39% 0
10 : L 636 5.86% 5
Farmacia y Bioquimica
11 . 2 690 24.79% 21
Ingenieria
12 . o 834 7.69% 7
Ingenieria Quimica
0,
13 Medicina 105 0.96% 0
Total 10 850 100.00% 85

Nota. Fuente: Informacion estadistica brindada por la Universidad Nacional de Trujillo
segln base de datos de alumnos matriculados periodo 2019 II.

Elaboracion: Propia



1.5.

Técnica

La técnica que se empleara para la recoleccion de datos es la encuesta.
De esta manera, segun Espinoza (2021), la informacion a obtener de la
comunidad universitaria sera proporcionada por ellos mismos y asi se podra
obtener sus opiniones y actitudes en relacion con la influencia del régimen del
servicio civil en la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Trujillo.
Instrumento

El instrumento que sera usado es el cuestionario, el cual consistird en una
serie de preguntas debidamente organizadas y estructuradas en base a las
variables de estudio: El régimen del servicio civil y la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Truijillo.

El cuestionario estara disefiado de manera virtual y por preguntas cerradas
gue al ser contestadas por las personas que conformaran la muestra permitiran
responder al planteamiento del problema y a la formulacion de los objetivos del
estudio (Cisneros, Urdagino, Guevara, & Garceés, 2022).

No obstante, antes de la implementacion oficial del instrumento se realizara
una prueba piloto con la intencién de revisar su contenido y de evaluar si al ser
llevado a la practica permite cumplir con los objetivos propuestos en el presente
estudio; de ser necesario se le realizard los ajustes correspondientes al
instrumento para que su aplicacion posterior sea eficaz.

Justificacion

Practica

- El aporte del presente estudio a traves de sus resultados permitira sensibilizar
a los servidores publicos y los motivara a realizar el transito a este nuevo

régimen civil de la Ley N° 30057, de tal manera que mientras las instituciones
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del sector publico logren alcanzar niveles altos de calidad en los servicios que
brindan, los servidores civiles lograran desarrollarse y acceder a mejores
oportunidades laborales en base al mérito: desempefio, aptitud, actitud y
capacidad.

La investigacion permitira proponer directrices en cuanto a la implementacion
de la norma y por consiguiente una mayor cantidad de entidades optaran por
iniciar el transito a este nuevo régimen laboral y, en consecuencia, todas ellas
estaran conformadas por colaboradores eficientes con un enfoque en el

ciudadano.
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1.6.Principales definiciones

Tabla 3.

Operacionalizacion de Variables: Régimen del Servicio Civil y Calidad del Servicio

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Nivel de aptitud
Merit , Nivel de actitud
ertocracia Nivel de desempefio
Grupo de normas relacionadas a la administracion Capacidad y evaluaciéon permanente
Réqi de los recursos humanos dentro del sector publico Linea de carrera
égimen del bieti incinal | al del libri
Servicio Civil | CUYC ©PJEUVO principal es €l ajcance del equilibrio Beneficios laborales Permanencia y estabilidad
« entre los intereses de la ciudadania y de los Retribucién econbmica
) servidores del Estado (Ley Servir, 2022).
Transparencia Rendicién de cuentas
Probidad y Etica Pablica Cédigo de Etica
c tencia de la bl Nivel de conocimientos
ompe Z’E:n tz aplana Capacidad transmisién de conocimientos
Nivel de actualizacién profesional
Grado de orientacion de los estudios
Ensefianza — Plan de estudios Grado del desarrollo de capacidades
Percepcion del cliente en base al servicio brindado Adecuacién de contenidos al perfil profesional
por una entidad o empresa sobre el que se Horarios de clase
Calidad del construyen experiencias y se obtiene la lealtad y la Comunicacién entre actores institucionales
- satisfaccion de este (Camiséon, Cruz, & Gonzales s . - -
Servicio (*¥) 2006 ' ! ' Comunicacién y clima Tratamiento de las sugerencias
) organizacional Espacios de expresion de opiniones
Convivencia
] . Preocupacién por el aprendizaje
Actitudes y comportamientos Estimulacién de la participacion
de la plana docente - — - —
Disposicion para orientar el aprendizaje
Instalaciones y equipamientos Instalaciones fisicas
Equipamiento

12




Acervo bibliografico
. Grado de adecuacion de las evaluaciones de
Evaluaciones los aprendizajes
Efectividad de los procesos Eficacia de los procesos administrativos
administrativos Eficiencia de los procesos administrativos

(*) Base: Los principios de la Ley del Régimen del Servicio Civil.
(**) Base: Trabajo de investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de

estudio (Tumino & Poitevin, 2013).

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia
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1.7. Alcances y limitaciones

Alcances

La presente investigacion analizara la manera en que se relaciona la
implementacion del régimen del servicio civil con la calidad del servicio en la
Universidad Nacional de Trujillo — 2022.

La presente investigacion tendra como unidad de analisis la comunidad
educativa universitaria, conformada por estudiantes universitarios, docentes y

personal administrativo.

Limitaciones

Hasta la actualidad son pocos los estudios realizados en torno al tema del
Régimen del Servicio Civil, a pesar de que la norma entré en vigor a partir del
afio 2013. Por lo que el marco tedrico no es abundante; sin embargo, los
pocos estudios realizados entorno a estas variables permitiran brindar aportes
valiosos para el avance de la gestion de recursos humanos en la
administracion publica y, en consecuencia, para la mejora de la prestacién de
los servicios publicos.

El presente estudio tendra un corte transversal, y permitira la medicion de la
implementacion del Régimen del Servicio Civil en la Universidad Nacional de
Trujillo tan solo durante un afio y en la etapa en la que esta instituciéon se
encuentre. En tal sentido, no se conocera la evolucion ni el comportamiento
de estas variables en un largo plazo.

El acceso a la base de datos e informacién de la Universidad Nacional de
Trujillo sera un poco dificultoso ya que por lo general las instituciones publicas
son renuentes y evitan brindar informacion sobre sus procesos internos.

La investigacion se llevara a cabo con recursos propios, limitando asi el

alcance y la profundidad de su contenido.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Régimen del Servicio Civil
2.1.1. Conceptualizacion del Servicio Civil

De acuerdo con SERVIR (2022), la Autoridad Nacional, el servicio
civil es el conjunto de personas que desempefian funciones dentro del
ambito de la administracion publica y que, por lo tanto, las tareas y
responsabilidades asignadas a estas personas guardan relacion con el
servicio brindado a la ciudadania.

Para Longo (s.f.) la nocion del servicio civil esta relacionada con la
funcién publica y posee dos perspectivas, una de ellas de dimension amplia
y la otra de dimension limitada. La del sentido amplio lo define como un
sistema de gestion de empleo publico y al grupo humano vinculado al
servicio de las entidades publicas pertenecientes a una situacion
caracteristica de una naciéon. Asimismo, la del sentido limitado esta referida
a las modificaciones institucionales especificas que diferencian al empleo
publico de un empleo comuan con el propésito de avalar la permanencia de
las gestiones publicas.

Otros autores, como Salvador y Ramio (2008) lo configuran como el
conjunto de normas, principios, valores y reglas que regulan el sistema de
empleo publico profesional y que de cierta manera suele diferir en cada
pais, pues esta adscrito a la realidad que se vive en cada uno de ellos.

Por otro lado, el autor Arellano (2008) enlaza el concepto de servicio
civil con el tema politico y considera que se trata de una institucion politica,
enfocada en establecer reglas que la resguarden y protegan de la

burocracia. De tal manera que, la intervencion de los politicos dentro de
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2.1.2.

sus actividades no repercuta en la gestion de la administracion publica.

Asimismo, el servicio civil esta presente y es ejercido en todos los
paises porque estas no son nada mas y nada menos que las politicas
desarrolladas para la gestion de los colaboradores y la parte directiva de
las entidades del Estado. Enfocadas en otorgar adecuados puestos de
trabajo y bajo el mismo lineamiento en mejorar los servicios brindados a
los administrados y/o contribuyentes. (Ministerio de Haciencia, s.f)

A pesar de todas estas definiciones, existe una aun mas completa,
la cual es brindada por La Ley Servir (2022) y sefiala que, estos términos
hacen referencia al conjunto de normas relacionadas a la administracion
de los recursos humanos dentro del sector publico cuyo objetivo principal
es el alcance del equilibrio entre los intereses de la ciudadania y de los
servidores del Estado.

Este concepto no solo determina al conjunto de elementos que
conforman al Servicio Civil sino que ademas hace referencia a las reglas
de juego que guian el comportamiento y el desempefio de este equipo
humano, pues ejercen el rol importante de contribuir con la satisfaccién de
las principales necesidades de la sociedad. En tal sentido, no se puede
desligar las responsabilidades y funciones que cumplen los colaboradores
del Estado de la percepcion que obtienen cada uno de los ciudadanos que
de cierta manera han tenido alguna cercania con las instituciones de la
administracion publica.

Autoridad Nacional del Servicio Civil
La administracion de recursos humanos en la gestion publica esta

organizada a través de un sistema administrativo. El cual a su vez se
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encuentra comprendido por un grupo de érganos que coadyuvan al logro
del alcance de mayores niveles de eficacia y eficiencia en los servicios
publicos.

Bajo esa premisa, uno de los 6rganos pertenecientes a este sistema,
es la Autoridad Nacional del Servicio Civil, comunmente conocida como
SERVIR. Asi como se especifica en la Ley N° 30057 (2013), es la entidad
encargada de formular la politica nacional del servicio civil, siendo el
organo que rige el sistema y brinda soluciones especificas para resolver
las disputas o controversias dadas en el ambito. Asimismo, se caracteriza
por actuar con imparcialidad, autonomia y profesionalismo.

En otras palabras, es el organismo que dictamina las pautas o guias
para la organizacién de la administracion de los recursos humanos de la
gestion publica en todo el territorio de la nacidn peruana. Aunque no solo
configura las “reglas normativas del juego” sino que también realiza la
supervision del cumplimiento de las mismas. De tal manera que, garantiza
la continuidad de los servicios publicos enfocados en el usuario final.

Este organismo técnico especializado de acuerdo con el Decreto
Legislativo N°1023 fue creado en el afio 2008 constituyendo pliego
presupuestal. Desde entonces se encuentra vinculado a la Presidencia del
Consejo de Ministros y posee personeria juridica de derecho publico
interno con autoridad a escala nacional y por encima de las demas
entidades de la administracion publica.

Dentro de sus principales funciones se encuentra: 1) Plantear las
politicas nacionales asociadas a la administracion de los recursos humanos

del Estado. Por lo que, los asuntos concernientes a ellas abarcan diferentes
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2.1.3.

aspectos que van desde la distribucion y organizacion del trabajo hasta el
adecuado entrenamiento y capacitacion de las personas, asi como la
administracion del desempefio y desarrollo. 2) Formular la politica de
compensacion no econodmica, involucrando en ello a la Direccién General
de Gestion Fiscal de Recursos Humanos perteneciente al Ministerio de
Economia y Finanzas. 3) Expedir normas de caracter técnico para la
adecuada puesta en marcha del Sistema y la regulacidbn en materia de
salud y seguridad en el trabajo de las instituciones publicas. 4) Establecer
normas técnicas para el desarrollo del proceso de seleccion de personal
en las entidades del Estado. 5) Participar dentro de la organizacion,
convocatoria y supervision de los concursos publicos de seleccion de
personal, de acuerdo con lo establecido por la horma. 6) Apoyar mediante
la capacitacion a las oficinas de recursos humanos de las entidades
publicas para que sean capaces de implementar la normatividad de la
gestion de recursos humanos y asi posteriormente valuar su ejecucion. 7)
Formular politicas de formacién de personal, asi como de evaluacion de
desemperio. (Decreto Legislativo N° 1450, 2018)

Como lo indica Llerena (2015) se trata de la gerencia de recursos
humanos de todas las entidades del Estado que busca implantar un
sistema de servicio civil basado en el mérito para garantizar servicios de
calidad en todo el ambito del territorio peruano.

Ley N° 30057: Ley del Servicio Civil

La Ley del Servicio Civil fue aprobado por el Congreso de la

Republica el 02 de julio del 2013 y dos dias después, el 04 de julio del

mismo afo obtuvo la formalidad a través de su promulgacion en el Diario
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Oficial El Peruano.

Su admisién significd un gran paso en la historia de la reforma del
servicio civil. Se pensé mucho que esta Ley seria la soluciéon al desnivel y
a las muchas diferencias que presentan los demas regimenes laborales,
entre ellos el Decreto Legislativo N° 1057, Decreto Legislativo N° 276 y
Decreto Legislativo N° 728. Por ello, la Autoridad Nacional del Servicio Civil
(2022) la establece como una de las reformas de mayor ambicién para la
modernizacién de la gestion de los recursos humanos de la administracion
publica, pues antes de su formulacién, aceptacién y publicaciéon, las
remuneraciones y el desarrollo de la linea de carrera y crecimiento de los
servidores publicos se encontraba paralizado y obstruido.

Aungue muchas fueron las expectativas, pasado ya mas de los seis
afios propuestos para su implementacién, hoy en dia es notorio a través de
los diversos estudios sobre la materia que la respuesta por parte de los
ciudadanos y de manera especifica la de los servidores publicos, quienes
de cierta manera estan afectos a la Ley, no es la esperada ni mucho menos
la proyectada, pues sus percepciones los conllevan a rechazar la norma.

Esta negativa segun Crisanto (2013) se debe a cuatro factores que
provocan la insatisfacciéon y la desconfianza en los trabajadores del sector
publico: la presencia de constantes evaluaciones de desempefio, la
probabilidad de ser destituidos como consecuencia de un resultado
negativo en las evaluaciones de desempefio, el hecho de perder uno que
otro derecho adquirido por otro régimen y la poca posibilidad de negociar
de manera colectiva.

La Ley ha tenido opositores que critican su formulacion ambigua y
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la incorporacion voluntaria de las entidades y por ende, de los servidores a
ella, es decir, hasta el momento la norma es facultativa. Sin embargo, al
mismo tiempo también ha tenido adeptos que consideran su
implementacion como “clave para lograr un mejor servicio civil”. Esta
afirmacion tiene como fundamento el equilibrio que pretende brindar la
norma tanto a la ciudadania en general como a los servidores publicos. Por
una parte, mediante la introduccion de la meritocracia se pretende alcanzar
mayores niveles de calidad en la entrega de los servicios publicos a la
poblacién; por el otro lado, al mejorar los derechos y las compensaciones
remunerativas otorgadas a los servidores del Estado se promueve el
crecimiento profesional de estos y como resultado se obtienen grados
superiores de satisfaccion durante el desempefio de sus funciones.

Asimismo, de acuerdo con lo establecido en la Ley del Servicio Civil

N° 30057, esta se rige por once principios, destacando entre ellos los
siguientes:

- Interés general: La Ley nace a partir de la necesidad de recursos
humanos para garantizar la permanente entrega de los servicios
publicos. No hay prestacién de servicios publicos sin servidores
encargados de asegurar la continuidad de ellos.

- Eficacia y eficiencia: A través de la norma el Estado plantea
cumplir con sus objetivos orientados a la prestacion de servicios
publicos y al mismo tiempo, considera hacerlo empleando de
manera razonable los recursos asignados para tal fin.

- Igualdad de oportunidades: Cada uno de los articulos que

comprende la Ley estan revestidos de objetividad, ademas tienen
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caracter genérico y publico; por lo tanto, atafien a toda persona,
sin distincién de raza, religion, sexo o idioma.

Mérito: La meritocracia es la base para el sistema del servicio civil,
si una persona desea acceder, permanecer, progresar y mejorar
tanto en compensaciones como en el alcance de puestos
laborales de mayor responsabilidad debe presentar una adecuada
profesionalizacion, la cual se mide a través de la “actitud, aptitud,
desempenio, capacidad y evaluacién permanente”.

Provision presupuestaria: La implementacion de lo normado solo
se concreta si existe un respaldo presupuestal. En tal sentido, el
Estado asegura “la sostenibilidad financiera” y “el cumplimiento de
reglas fiscales” de la Ley para su exitosa puesta en marcha.
Transparencia: Toda informacién concerniente a la administracion
del sistema de recursos humanos dentro del servicio civil es
provechosa, veridica y de facil acceso.

Rendicion de cuentas de la gestion: Los servidores publicos
reciben responsabilidades en la administracion publica y como
resultado también se les atribuye el deber de informar sobre las
cuentas relacionadas al ejercicio de sus funciones.

Por otra parte, al introducir esta Ley un nuevo régimen laboral se

ofrece a los servidores publicos de otros regimenes, entre ellos los

pertenecientes a los decretos legislativos 276, 728 y 1057 (CAS), a poder

formar parte de él mediante su participacion voluntaria en el concurso

publico que hace efectivo el pase a este régimen unico. No obstante, el

cuerpo normativo de esta Ley deja de lado aquellas carreras especiales en
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los que se encuentran los policias, las fuerzas armadas, los trabajadores
del sector salud y educacion. Dado que para estos casos se determina que
la reforma puede ser aplicada solo de manera supletoria y en caso de falta
de regulacion especifica. (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2013)

Asi también, como sefala este régimen presenta caracteristicas
especificas que lo hacen del todo especial para la nueva era que se vive,
pues en realidad las exigencias que se demandan de la administracion
publica son muchas; de tal manera que, las peculiaridades presentes en la
norma la convierten en el antidoto para los recurrentes problemas que se
presentan en la gestion de los recursos humanos del Estado:

- El nuevo sistema de gestion de los recursos humanos posee
pilares fuertes que sirven de soporte a la formulacion de la reforma
del servicio civil. Sus bases son:

e Mérito: Acceder a algun cargo publico que forma parte de la
carrera publica en el pais debe realizarse teniendo como eje
central el mérito, solo asi se podra seleccionar mejores e
idébneas personas para el servicio de la ciudadania. (Garcia,
2020)

¢ Igualdad de oportunidades: Aunque todas las personas tienen
el derecho de acceder a cargos publicos bajo condiciones de
igualdad en los procesos de reclutamiento y seleccion de los
concursos publicos, no todas tienen la facultad en si mismos
de pertenecer al cuerpo laboral del Estado. Las reglas y
requisitos de los concursos publicos deben ser determinados

de manera objetiva y razonable. (Torres, 2021)
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e Gestidn del rendimiento: Segun la Resolucién de Presidencia
Ejecutiva N°000076-2021-SERVIR-PE (2021) esta es una
herramienta que incentiva al servidor publico a realizar
contribuciones al logro de las metas institucionales,
evidenciando a través de ella si realmente este tiene interés por
la mejora de su desempefio. Mediante este pilar, se conoce qué
aspectos son necesarios para el perfeccionamiento del
ejercicio de las funciones de un colaborador del Estado.

- El sistema de servicio civil sustentado por la norma presenta una
adecuada estructura que permite reconocer y diferenciar a cada
una de las personas que integran o forman parte de él. En tal
sentido, los servidores de las entidades del Estado estan
organizados de la siguiente manera:

e Funcionario publico: Responsabilidad asumida por su
interrelacion con la politica. La persona que ejerce este cargo
asume la representatividad de una institucion del Estado y, por
lo tanto, es de su competencia aprobar normas y politicas.

¢ Directivo publico: Persona que asume la conduccion y gestion
de una entidad publica mediante la toma de decisiones, esta
entidad puede ser un 6rgano, un proyecto o un programa en
particular.

e Servidor Civil de Carrera: Persona encargada de realizar las
principales actividades en una entidad del Estado. Ella es la
gue lidia dia a dia con los procesos internos y brinda soluciones

efectivas a los problemas que se suscitan en la operatividad de

23



una institucién publica.

e Servidor de actividades complementarias: Persona que brinda
apoyo realizando actividades de soporte y de asistencia a las
actividades principales de una institucion publica.

- Para Su (2015) lo que diferencia y hace atractiva a esta reforma

son los cambios que se promueven en torno a:

e La compensacion remunerativa:

Antes: Por muchos afios se presencié el desequilibrio en
cuanto a sueldos y compensaciones, personas que realizaban
las mismas funciones a nivel nacional recibian diferentes
remuneraciones. Esto ocasioné que el sector publico sea muy
poco atractivo para atraer personas con caracteristicas idoneas
para el puesto de trabajo.

Ahora: Los servidores publicos pueden gozar de una
retribucion econdémica en base a la responsabilidad que le es
asignada, cumpliendo el mismo horario laboral (48 horas como
méaximo) y percibiendo al mismo tiempo gratificaciones, salud y
CTS. Los servidores civiles reciben mayores beneficios
laborales tomando como base las funciones que le
corresponde realizar por exigencia de su puesto de trabajo y
como consecuencia, el mérito es el sustento para percibir
aumentos. (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2013)

e Deberes y derechos:

Antes: La presencia de mas de diez formas de vinculacién con

el Estado ocasionaban desorden y caos. La falta de equidad en
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los deberes y derechos asignados a los servidores publicos
producia un mal clima laboral y con el tiempo abandono laboral
0 renuncias voluntarias.

Después: Se brinda motivacion a los servidores publicos para
fortalecer su permanencia en las entidades a través de un
equilibrio en los deberes y derechos conferidos. Disfrutar de las
mejoras remunerativas y compensaciones, también los
responsabiliza de ejercer sus funciones con neutralidad,
transparencia, discrecién, uso adecuado de los bienes del
Estado y lealtad al Estado de Derecho. (Comision de Alto Nivel
de Anticorrupcion, 2016)

Evaluaciones de desempefio:

Antes: Desde hace mucho tiempo atras las evaluaciones del
desempeiio formaron parte de las normas laborales. Sin
embargo, solo se traté de formalismo, su implementacion no
llegd a concretarse. En tal sentido, no existia informacién
oportuna para fortalecer su puesta marcha, sumandose a ello
la falta de planteamiento de metas especificas que sirvan de
instrumentos de evaluacion para los puestos laborales. (Cortés
& Prieto, 2015)

Ahora: Las evaluaciones de desempefio formuladas por esta
reforma del servicio civil (Ley N° 30057) es un hecho en
concreto, pues a partir de ella se busca estimular que los
servidores tengan un buen rendimiento y se sientan

comprometidos con el ejercicio de sus funciones. En
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consecuencia, esto conllevaria a brindar mejores servicios y
una adecuada satisfaccion en el ciudadano. (SERVIR, 2014)

La norma también estipula que, los servidores publicos
antes de pasar por este proceso deben conocer la forma en
que serda llevado a cabo, asi como los aspectos que seran
considerados como criterios de medicion; y por ultimo y no
menos importante, se les debe dar conocer la fecha en que
sera realizada la evaluacion.

Segun los detractores de la norma este aspecto en
particular atenta contra la estabilidad laboral de los servidores
publico, pues mucho se habla de que todo servidor civil que no
apruebe satisfactoriamente la evaluacion sera
automaticamente despedido. No obstante, esto es un error. La
normativa actual implica capacitaciones para el servidor que
desapruebe, luego de dos evaluaciones con resultado negativo
recién se procede al despido
Estabilidad laboral:

Antes: La estabilidad laboral dentro del sector publico tenia
como base el clientelismo. Toda aquella persona que
encontraba padrinazgo dentro de la administracion del Estado
tenia su puesto asegurado y, en consecuencia, Su ascenso.

Ahora: La permanencia en el empleo publico esta basado en la
meritocracia. Todo servidor civil habil, capacitado y dotado de
competencias para el desarrollo y cumplimiento de sus

funciones cuenta con la garantia de permanecer y realizar una
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linea de carrera en el servicio civil de la administracion publica.

2.1.4. Dimensiones del Servicio Civil

Realizar la medicion del proceso y la implementacion del Servicio

Civil en una entidad publica conlleva a realizar una revision exhaustiva de

diversos estudios, de tal manera que los aspectos a considerar en la

presente investigacion sean los mas apropiados y, por consiguiente,

permitan conocer de cerca esta reforma Unica de la gestion de recursos humanos

en el Estado. A continuacion, se presentan las posturas de los principales autores:

Segun Moriano (2022) la implementacién del Servicio Civil debe ser

medido en base a los principios que la propia Ley N° 30057 plantea, quedando

conformada la medicion de acuerdo a lo indicado en la Tabla 2.

Tabla 4.

Dimensiones del Servicio Civil segun Moriano (2022)

Meritocracia

Designacion de personas a cargos publicos en base a los méritos que
poseen y no a agentes extrinsecos a ellos, descartando asi que una
persona asuma algun puesto de trabajo dentro del Estado en base al
padrinazgo o clientelismo politico. (Grajales & Renteria, 2021)

Etica Publica

Instrumento que coadyuva a la lucha contra la corrupcién durante la etapa
de eleccién de los candidatos a cargos publicos. Permitiendo que las
personas mas capaces y preparadas sean quienes asuman el ejercicio de
esta responsabilidad con lealtad a la carta magna y rectitud a la justicia.
(Naessens, 2010)

Eficaciay
eficiencia

Principios de relacién estrecha por sus significados. Siendo la eficacia la
forma de brindar una respuesta rapida y 6ptima a los ciudadanos teniendo
presente el cumplimiento de objetivos y metas que contribuyan a satisfacer
las necesidades, expectativas o intereses de la sociedad. Por su parte, la
eficiencia no solo se enfoca en el alcance de objetivos, sino sobre todo en
el adecuado uso de los recursos para tal fin. Logrando que la
administracion publica brinde prestaciones de calidad a toda la poblacién.
Ambos principios estan enfocados en resultados. (Mendoza, 2017)

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia

Por su parte Julca (2016) formula que la aplicacion de esta

variable esta relacionada con las etapas implicadas en el transito de
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una institucion publica a este nuevo régimen laboral. Las

dimensiones son expuestas en la Tabla 3.

Tabla 5.

Dimensiones del Servicio Civil segun Julca (2016)

Preparacion de la
entidad

Etapa de conocimiento y difusién de las caracteristicas y beneficios del
transito al nuevo régimen laboral. Se conforma la Comisién de Transito al
Régimen del Servicio Civil, quien realizar4 las coordinaciones con
SERVIR. Durante esta etapa, la Autoridad (SERVIR), esta comprometida
en brindar las metodologias y herramientas necesarias que seran
empleadas a lo largo del proceso. (Julca, 2016)

Analisis situacional
de la entidad

Etapa de recoleccién de la informacion relacionada a los puestos y
procesos de la entidad publica. Las unidades orgénicas u 6rganos
colaboran entregando la informacién solicitada para lo cual es necesario
la revision de los documentos de gestion (ROF, MOF, CAP, PAP, TDR,
planillas de pago e informacién correspondiente a otros regimenes
laborales). Por ultimo, todo lo recaudado se consigna en la Matriz de
Mapeo de Procesos y bajo la informacion sistematizada y organizada, la
Comisién de Transito realiza un andlisis y un posterior informe
identificando las oportunidades de mejora interna de la entidad. (Julca,
2016)

Aplicacion de
mejoras internas

Etapa donde las oportunidades de mejora son puestas en marcha, por lo
que los documentos de gestion reciben cambios y modificaciones. Los
cambios mas notorios aqui son: La valorizacion de puestos, tomando
como referencia el Reglamento de Compensaciones de la Ley N° 30057 y
la union del CAP y PAP en el Cuadro de Puestos de la Entidad. (Julca,
2016)

Implementacion
del Régimen del
Servicio Civil

Etapa de realizacion de concursos publicos bajo el régimen de la Ley del
Servicio Civil, transito de los anteriores servidores publicos a este nuevo
régimen y aplicacion de las mejoras internas. (Julca, 2016)

Nota. Fuente: Julca (2016)

Elaboracion: Propia

Por otro lado, realizando una revision pormenorizada de la Ley del Servicio

Civil (2013) se obtuvo que, para conocer de cerca cuales son los cambios y las

mejoras que ocurren en la entidad publica que pasa por el proceso de transito a

este nuevo régimen laboral, es necesario y preciso analizar los principios rectores

de esta reforma como un todo, pues se trata de un sistema y por lo tanto, cada

principio se encuentra interrelacionado entre si. En la Tabla 4 se plantean las

dimensiones propuestas de manera indirecta por la norma.
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Tabla 6.

Dimensiones del Servicio Civil segun la Ley N° 30057 (2013)

Meritocracia

Seleccibn, permanencia y retiro del personal que labora en el Estado bajo
criterios de objetividad y transparencia. Su principal propdsito es garantizar
para las entidades publicas servidores de calidad poseedores de
competencias, valores, aptitudes y capacidades suficientemente idéneos
para la prestacion de servicios adecuados a la sociedad en su conjunto.
(Cam, 2021)

Beneficios
laborales

Recompensas o retribuciones que recibe un servidor publico por el
cumplimiento efectivo de las funciones propias al cargo designado.
Incrementan la productividad y promueven el desarrollo laboral por su
interdependencia con la motivacién y la satisfaccién laboral. (Barragan et
al., 2019)

Transparencia

Posibilidades de acceso a informacién fidedigna de la administracion
publica por parte de los ciudadanos para su conocimiento sobre las
contrataciones, manejo de fondos y gestidon de gastos realizados. La falta
de transparencia prolifera la corrupcién. (Perramon, 2013)

Probidad y ética
publica

Conducta de los servidores publicos basada en “valores, principios y
deberes” que afianzan el ejercicio de la funcion publica con estandares de
calidad, compromiso, rectitud, honestidad, honradez y eficacia. (Decreto
Supremo N° 033-2005-PCM, 2005; Ley N° 27815, 2003)

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia

2.2. Calidad del Servicio

2.2.1. Definiciones de la Calidad del Servicio

El término “calidad” surge en el siglo XIX, tornandose en una de las

caracteristicas

de mayor valor en el proceso de compra, de tal manera que

sean las personas quienes valoraran su nivel y como consecuencia de ello

se decidieran por adquirir un producto. Fue desde entonces que su uso es

muy frecuente tanto en el &mbito administrativo como en la gestion

empresarial. Tal como lo expresaron Sangiesa, Mateo e llzarbe (2006) la

calidad es “un factor competitivo estratégico” que permite alcanzar los

objetivos y metas organizacionales.

Sin embargo, aunque los inicios del término giraron en torno a los

productos y bienes de las empresas, hoy por hoy también se habla de la

calidad en el ambito de los servicios. En tal sentido, Botero y Pefia (2006)
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indican que se trata de una filosofia organizacional, cuya fortaleza recae
en su estructura y gestion, pues su principal finalidad es superar las
expectativas de los clientes o usuarios.

Por su parte, Camison, Cruz y Gonzales (2006) afirman que la
calidad del servicio es la percepcion del cliente en base a lo brindado por
una entidad o empresa. De modo que, a partir de él se construyen
experiencias y se obtiene la lealtad y la satisfaccion del usuario. Esta
postura es apoyada por la naturaleza misma de los servicios, cuya
propiedad principal es la intangibilidad. En consecuencia, la calidad de un
servicio es dificil de medir porque esta relacionado a términos subjetivos,
variables y cambiantes que forman parte de la percepcion particular de
cada persona. Aun asi, Salvador, Pozo y Alonso (2008) formulan que, la
calidad puede ser medida con objetividad gracias al contacto de la persona
con el servicio a recibir y a su interaccion de esta con el agente o los
agentes que lo brindan, cuyo desempefio influye de cierta en la entrega del
resultado final al cliente.

Segun Traba, Barletta y Veladsquez (2020) considerando Ilo
planteado por Feigenbaum establecen que, la calidad del servicio debe ser
medido en términos de satisfaccion del cliente, pues se trata de una
variable multidimensional y cambiante con el paso del tiempo. Bajo esa
premisa, la calidad no es un fin en si mismo ni un resultado en concreto
sino que se trata de largo “camino” por recorrer, de un sentir de “hacer bien
las cosas” y de una “mejora permanente”. (Tumino & Poitevin, 2013)

En términos sencillos, la calidad de un servicio es determinada por

la rapidez de los procedimientos, la cortesia y el comportamiento de las
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2.2.2.

personas que lo brindan, asi como por la competitividad del producto en
cuanto a la conformidad con las expectativas y estandares de los clientes,
también es considerado como tal por la ausencia de errores durante la
experiencia de adquisicion del servicio. (Juran, 1996)

La Calidad del Servicio Educativo

La calidad de un servicio también es aplicada dentro del sector
educativo tanto en organizaciones como colegios y universidades.

Para Sverdlick (2012), la calidad del servicio educativo implica el
conocimiento del sistema en si, comprendiendo en qué consiste, qué
funciones se cumplen en su interior y cual es su contribucion o finalidad
gue realiza para con la sociedad. Por lo que, el proceso de ensefianza —
aprendizaje, la evaluacién y el desemperio de los docentes cumplen un rol
fundamental en la valoracién del conjunto de servicios que brinda este tipo
de organizaciones.

Por su parte Barnett (1992), enfoca el concepto de la calidad del
servicio educativo de manera mas especifica al campo de la educacion
superior. Tomando cuatro tareas particulares para calificarlo un servicio
eficiente y eficaz: “método de ensefianza”, “proceso de evaluacion del
aprendizaje”, “disefio de los cursos” y “programa de desarrollo del
profesorado”.

Asimismo, Mortimer (1991) define la calidad de la educacion “como
aquella que promueve el progreso de los estudiantes en los logros
intelectuales, sociales, morales y emocionales, tomando en cuenta su nivel
socieconomico, su medio familiar y su aprendizaje previo”. Es decir, la

calidad del servicio educativo no solo se basa en lo que se entrega en el
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2.2.3.

presente ni en lo que brinda en si la entidad educativa, pues para tal fin
también se requieren de las caracteristicas internas del usuario
(estudiantes). De modo que se logre el desarrollo integral de sus
capacidades y competencias para el alcance del éxito en el campo
personal, familiar y profesional.
Dimensiones de la Calidad del Servicio

De acuerdo con Espada (2019) valorar la calidad de los servicios
publicos requiere de conocer a la organizacion y la manera en que esta
entrega sus servicios a los clientes. De esa forma, el autor propone que
los indicadores para medir esta variable sean cinco, véase la Tabla 5. A su
vez, estas dimensiones han sido determinadas en base a lo mas valorado
por el usuario durante la experiencia de la entrega o consumo de un

servicio.

Tabla 7.

Dimensiones de la Calidad del Servicio segun Espada (2019)

Fiabilidad Compromiso de una entidad en la entrega de un servicio de manera fiable
y considerando el cumplimiento de las promesas en términos de plazosy
resultados. Se trata también de una preocupacion constante de la
organizacioén por brindar soluciones 6ptimas a los clientes frente a
cualquier problema relacionado con la ejecucién del servicio. (Espada,

2019)
Elementos Son los componentes concretos de un servicio. En otras palabras, son
tangibles las partes perceptibles de él, aqui estan presentes los ambientes fisicos
de la entidad, el cuerpo de empleados, los equipos y materiales. (Espada,

2019)
Capacidad de Prontitud para solucionar problemas de interés de los usuarios finales. Es
Respuesta la habilidad del personal para demostrar interés y preocupacion por

cumplir con los compromisos hechos desde un principio a los clientes.
(Drucker, 1990)

Seguridad Credibilidad y confiabilidad en la entrega del servicio que gira en torno a

los principios de honestidad e integridad del personal de una entidad.
(Drucker, 1990)

Empatia Herramienta para establecer una relacion estrecha y estable con los
clientes, muy valorado en la ejecucion de los servicios por su ponderacion
mediante la escucha activa y la disposicién de una atencion delicada y
personal. (Drucker, 1990; Espada, 2019)

Nota. Fuente: (Drucker, 1990; Espada, 2019)

Elaboracion: Propia

32



En la opinibn de Tumino y Poitevin (2013), los parametros a

considerar para la evaluacion de la calidad de los servicios pueden ser

especializados para el campo de la educacion. Estos autores propusieron

a través de su investigacion una adecuacion al modelo SERVQUAL de tal

manera que pueda ser usado como un instrumento en la medicion de esta

variable. Las dimensiones son expuestas en la Tabla 6.

Tabla 8.

Dimensiones de la Calidad del Servicio segun Tumino y Poitevin (2013)

Competencia de la
plana docente

Es el conjunto de habilidades, destrezas, conocimientos y aptitudes
empleados durante el ejercicio de la docencia, que van siendo
adaptados a medida que el contexto va cambiando y evolucionando. Es
usado tanto para la toma de decisiones como para el desempefio de la
practica pedagogica involucrando la planificacion, organizacion vy
evaluacion profesional. (Coronado, 2009; Cadoche, 2016)

Ensefanza — Plan
de estudios

Planificacién de las actividades a realizar por los estudiantes de manera
individual y en conjunto. Su formulacion es responsabilidad de la
institucidn educativa e implica el desarrollo de capacidades relacionadas
al campo profesional a través de experiencias vividas dentro y fuera del
campus universitario. (Rogers & Taylor, 1999)

Comunicacion y
clima organizacional

El clima es la conducta organizacional producto de la interaccién de las
personas al interior de una entidad o institucion. (Chiavenato, 2009)

La comunicacién es el proceso de compartir informacion entre todos los
niveles organizacionales, de manera vertical y horizontal. (Sanchez et
al., 2009)

Actitudes y
comportamientos de
la plana docente

Practicas del docente observables y apreciadas en clase mediante la
interaccibn de este con su cuerpo estudiantil (Bain, 2006). El
comportamiento del docente dentro del aula se asemeja a la de un lider.
De igual manera, impresiona y comunica con mayor claridad que la
comunicacion verbal.

Instalaciones y
equipamientos

Espacio fisico que rodea a los estudiantes. Aqui se propicia y desarrolla
el proceso de aprendizaje, su concepto esta asociado con los materiales,
equipos, enseres y ambientes en donde el ducando realiza interacciones
con sus comparfieros y docentes. (Florez et al., 2017)

Evaluaciones

Herramienta pedagégica que permite determinar las fortalezas y
debilidades presentes en el proceso de aprendizaje del estudiante. Su
principal propdsito es realizar ajustes a las fases ensefianza
aprendizaje. La verdadera evaluacion es aquella que consigue que cada
educando autorregule sus procesos de aprendizaje. (Avolio & Dolores,
2006)

Efectividad de los
procesos
administrativos

La efectividad dentro de la gestibn administrativa publica se mide en
términos de eficiencia y eficacia. Ambos conceptos dan legitimidad a las
instituciones publicas. Los dos implican el uso de recursos, capacidades,
aprovechamiento de oportunidad y derroche de esfuerzo, asimismo
estan relacionadas con el claro establecimiento de metas que
encaminan el esmero y la dedicacion hacia un punto en comun. (Aburto,
2000)

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia
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2.3. Analisis Comparativo

Los conceptos desarrollados a lo largo del marco tedrico son sintetizados

a través de tablas 7, 8 y 9 para un mejor analisis y evaluacion critica. Mediante el

paralelismo de las principales teorias se puede determinar la postura a tomar para

el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

2.3.1. Concepto de Servicio Civil

Tabla 9.

Concepto del Servicio Civil

N° Autor Postura Analisis
Nocion relacionada con la funcion publica. Posee
dos perspectivas, la del sentido amplio lo define
como un sistema de gestion de empleo publico y al
grupo humano vinculado al servicio de las
1 (Longo, s.f.) entidades publicas pertenecientes a una situacion Concepto
caracteristica de una nacion, la del sentido limitado relacionado a la
esta referida a las modificaciones institucionales normatividad que
especificas que diferencian al empleo publico de un  rige el sistema de
empleo comun. gestién de recursos
Conjunto de normas, principios, valores y reglas humanos de Ila
(Salvador & que r_egulan el sist_ema de empleo _puplico an_inistracién
2 - profesional y que de cierta manera suele diferir en  publica y al
Ramid, 2008) . . . . .
cada pais, pues esta adscrito a la realidad que se conjunto de
vive en cada uno de ellos. personas que lo
Conjunto de normas relacionadas a la integran.
(Ley Servir administ[ac;ién de los r_ecyrsos.hu.manos dentro del
3 2022) ' sector publico cuyo objetivo principal es el alcance

del equilibrio entre los intereses de la ciudadania y
de los servidores del Estado.

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia

2.3.2. Concepto de Calidad del Servicio

Tabla 10.

Concepto de Calidad del Servicio

N° Autor Postura Analisis
Filosofia organizacional, cuya fortaleza recae en Concepto
1 (Botero & Pefia, su estructura y gestion, pues su principal finalidad estratégico con
2006) es superar las expectativas de los clientes o enfoque en la
usuarios. satisfaccion del
(Camis6n, Cruz & Percepcién del cliente en base a Io_brindado por usya_rio. Su
2 ' una entidad o empresa. A partir de él se objetivo es generar

Gonzales, 2006)

construyen experiencias y se obtiene la lealtad y la

percepciones
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adecuadas durante
y después de la
entrega del servicio
publico.

satisfaccion del usuario.

Es la rapidez de los procedimientos, la cortesia y
el comportamiento de las personas que lo brindan,
asi como por la competitividad del producto en
cuanto a la conformidad con las expectativas y
estdndares de los clientes, también es
considerado como tal por la ausencia de errores
durante la experiencia de adquisicion del servicio.

3 (Juran, 1996)

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia

2.3.3. Dimensiones del Servicio Civil y de la Calidad del Servicio

Tabla 11.

Dimensiones del Servicio Civil y de la Calidad del Servicio

N° Variable Autor Dimensiones Andlisis
Meritocracia qutqrg basada en los
principios de la Ley del
1 (Moriano, 2022) Etica Publica Servicio C.|v.|l sin enfoque en
los beneficios que la Ley
Eficaci ficienci ofrece a los servidores

icacia y eficiencia piblicos.
Preparacion de la
entidad Teoria que analiza el
Andlisis situacional de la Régimen del Servicio Civil a
entidad través de las etapas del
2 (Julca, 2016) Aplicaciéon de mejoras  trénsito de cambio de
Régimen del internas régimen laboral que
Servicio Civil Implementacion del experimenta una entidad
Régimen del Servicio publica.
Civil
Meritocracia Optima medicién del Servicio
Beneficios laborales Civil en base a los principios
Transparencia mas importantes de la Ley,
- considerando relevante entre
(Ley del Servicio -
3 L ellos los beneficios
Civil, 2013) -

Probidad y ética pablica cdu!tatvos que la norma
brinda a todo el personal de
las entidades publicas a nivel
nacional.

Fiabilidad Dimensiones muy genéricas
Elementos tangibles de la calidad del servicio.
Puede ser empleado en
Capacidad de cualquier organizacion; sin
1 (Espada, 2019) Respuesta embargo, por ser subj.etiva la
Calidad del yaloramén de I_os servicios es
Servicio ] importante aplicar un e_nf_oque
Seguridad relacionado con la misién y
_ visién organizacional.
Empatia
Competencia de la Adecuados pardmetros para
5 (Tumino & plana docente la medicién de la calidad de

Poitevin, 2013) Ensefanza — Plan de

estudios

los servicios brindados en
una universidad publica.
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Comunicacién y clima
organizacional
Actitudes y
comportamientos de la
plana docente
Instalaciones y
eqguipamientos
Evaluaciones
Efectividad de los
procesos
administrativos

2.4.

Nota. Fuente: Diversos autores
Elaboracion: Propia
Analisis Critico

De la estructuracion, sintesis y evaluacion de las diferentes posturas que
conforman el marco tedrico se concretiza que, la definicion del Servicio Civil esta
intimamente vinculado con la Ley N° 30057, la cual es promotora de la reforma
de la gestion de los recursos humanos en la administracion publica y a su vez la
conlleva a una evolucién en términos de meritocracia, beneficios laborales,
transparencia, probidad y ética publica. En tal sentido, la nocidbn mas completa
del Servicio Civil es brindada por el marco normativo debidamente actualizado al
presente afio (Ley Servir, 2022). Asimismo, las dimensiones a emplear para el
analisis de este proceso en la Universidad Nacional de Trujillo durante el afio
2022 también son refrendadas por el mismo cuerpo legal. De tal manera que,
durante la presente investigacion se logrard un conocimiento profundo sobre la
situacion actual del transito a esta nueva reforma en una de las casas de estudios
superiores mas reconocidas en el norte del pais.

En lo referente a la dimensién de la calidad del servicio se determina que,
se trata de una variable de dificil medicion por sus caracateristicas intangibles.
Sin embargo, para lograr su comprension tal como lo indica Camisén, Cruz y
Gonzales (2006) es importante develar la percepcion del cliente no solo con

respecto al servicio brindado sino sobre todo con lo referente a las practicas
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organizacionales, pues ello conllevara a que un usuario se sienta satisfecho y con
el paso del tiempo se fidelice con la entidad. Bajo esta premisa, las dimensiones
a tomar en cuenta para la evaluacion de la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Trujillo durante el afio 2022 seran las formuladas por Tumino y
Poitevin (2013) ya que se encuentran enfocadas para organizaciones del ambito

educativo superior, la cual es materia de estudio en la presente tesis.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL
3.1.Reseiia histoérica

El inicio de esta prestigiosa Casa de Estudios se remonta al afio 1824,
especificamente al 10 de mayo, cuando Simoén Bolivar y José Faustino
Sanchez Carrién plasmaron sus firmas en el Acta Fundacional. En ese
entonces era conocida como la Universidad de Santo Tomas y Santa Rosa de
Lima.

Sin embargo, a pesar de su inauguracion, sus actividades académicas
no fueron puestas en marcha hasta la instalacién concretada el 12 de octubre
de 1831 con la participacion de autoridades y personas célebres de la ciudad
de Trujillo. Desde ese entonces en sus aulas se empezaron a brindar las
primeras catedras, siendo estas: Teologia Dogmaética y Moral, Canones y
Leyes; Anatomia y Medicina; Filosofia y Matematicas. Asimismo, la
universidad durante estos primeros afios de funcionamiento otorgd grados
académicos de Bachiller, Maestro y Doctor en Leyes y Sagrados Canones.
(Valdiviezo, 1996)

Afios mas tarde, la Universidad llega a ser renombrada como la
Universidad de La Libertad, pero desde los inicios del siglo XX su nombre
cambia y hoy por hoy es llamada Universidad Nacional de Trujillo teniendo
como acronimo las letras de UNT.

Por otro lado, a partir del afio 1960 las catedras cambian de nombre y
empiezan a denominarse “facultades”. (Valdiviezo, 1996)

Actualmente es reconocida como una de las mejores universidades del
norte de Peru, que fue fundada durante la época republicana y que a nivel
nacional ocupa el cuarto lugar como la casa de estudios universitarios de

mayor antigiiedad.
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3.2.

Ademas, es muy reconocida a nivel nacional, pues de sus aulas
universitarias han egresado personas eminentes como César Vallejo, Antenor
Orrego y Luis Banchero Rossi.

Hoy la universidad no solo cuenta con instalaciones en la ciudad de
Truijillo, sino que con el paso de los afios también ha logrado abrir sedes en
las ciudades de Huamachuco, Valle Jequetepeque y Santiago de Chuco.
Actualmente se encuentra en manos de la gestién del Rector Dr. Carlos Alberto
Véasquez Boyer que inicié en el afio 2020 y que continuara hasta el afio 2025.
(Universidad Nacional de Trujillo, 2022)

Filosofia organizacional

La filosofia organizacional es la manera en que una institucion decide
hacer las cosas, es decir, la forma en la que decide ejecutar los proyectos o
brindar los bienes o servicios a la comunidad. En tal sentido, a través de ella
una entidad puede ser reconocida y diferenciada en el sector al que pertenece.
Para determinar la filosofia de una organizacién es importante considerar y
conocer los objetivos que esta tiene, las personas involucradas o relacionadas
con sus operaciones (stakeholders) y los cambios al que estd sometida de
manera obligatoria.

Asimismo, la vision fomenta el establecimiento de un plan a seguir por
parte de una institucion considerando qué es lo que esta desea desarrollar,
hacia donde se desea llegar, y de qué manera en particular puede llegar a
contribuir en la atencion de las necesidades de la poblacion, ya sea con bienes
0 servicios, depende de lo que la entidad brinde.

Es asi que, una visién siempre debe ser redactada en palabras que
motiven e inspiren. Entonces, aquella visién que no se encuentre alineada a la

cultura y los valores de la institucién esta condenada a no ser cumplida.
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Por otro lado, la misién es un concepto relacionado a la filosofia y el
propésito de la entidad. Gracias a ella se dirige, estimula y guia el
comportamiento de las personas, reforzando su compromiso para que la
entidad continte sus operaciones diarias.

Los valores de una institucion permiten dar direccién al comportamiento
de sus servidores, lo que a su vez les motiva a esforzarse en el logro de la
mision y vision de la entidad.

La filosofia organizacional de la Universidad Nacional de Trujillo se
encuentra conformada por sus valores, su vision y mision, las cuales estan
plasmadas en la Tabla N° 12 y han sido extraidas del portal web renombrado
con el mismo nombre de la Casa de Estudios (2022).

Tabla 12.

Vision, misidn y valores organizacionales.

Vision Al 2024, la Universidad Nacional de Trujillo es una de las lideres en excelencia
académica y produccion cientifica con visibilidad e impacto en Latinoameérica y el
mundo.

Mision Formar profesionales e investigadores de la regién norte y el pais, con ética y
calidad; creadores de conocimiento cientifico, tecnoldgico, humanistico e
innovacion, para el desarrollo sostenible de la sociedad.

Valores Verdad:
- Practicamos la buena fe y la sinceridad humana en general.
- Promovemos la practica de la blsqueda de la verdad como institucion,
orientado nuestro accionar en un contexto ético-moral y legal.
Justicia:
- Recibimos y ejercemos nuestros derechos y deberes para convivir en
sociedad.
- Respetamos y hacemos valer los derechos de todos para mantener un
ambiente de armonia.
Respeto:
- Valoramos los intereses y necesidades de los demés.
- Aceptamos y comprendemos los derechos y situaciones de los demas.
- Los alumnos reciben un trato y ensefianza con igualdad sin ningdn tipo de
discriminacion.
Honradez:
- Estamos obligados a respetar el derecho y bienes de los demas, asi como
a la integridad moral y fisica de las personas.
- La formacion impartida en nuestras aulas fomenta las buenas costumbres
de todos los que estamos inmersos en nuestra institucién.
- Actuamos con integridad y transparencia respecto a nuestras acciones,
siguiendo normas éticas de conducta.
Libertad:
- Somos responsables de proceder de acuerdo con nuestra conciencia
eligiendo entre lo bueno y malo.
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3.3.Disefio

organizacional

Nuestra institucion esta orientada a la libertad de pensamiento, de
expresidon critica, por lo que los alumnos, personal docente y personal
administrativo pueden realizar sus comentarios, opiniones y sugerencias
sin ningun veto.

Practicamos la libertad de catedra en concordancia con los fines de
nuestra Universidad.

Ejercemos libertad cuando actuamos con independencia para realizar
aquello que se estime adecuado o conveniente.

Solidaridad:

Respo

Nos apoyamos mutuamente en actividades que sean congruentes con
objetivos que beneficien a la sociedad vy no se trasgredan otros valores.
Con la ayuda del Estado peruano se promueve la ayuda social en la
comunidad universitaria.

Impulsamos el trabajo y el crecimiento en equipo.

nsabilidad:

Cumplimos con lo prometido, o lo que las leyes ordenan que se cumpla,
respetando el tiempo de los demas.

Se fomenta en forma responsable una ensefianza personalizada, con la
finalidad de que nuestros alumnos se encuentren en la capacidad de poder
ejercer su profesion, como la sociedad vy prestigio de la UNT lo demanda.
Implementamos y cumplimos las normas ambientales tanto nacionales
como internacionales.

Promovemos la conciencia ambiental para optimizar el uso de los recursos
no renovables.

Practicamos la responsabilidad en nuestros actos generado confianza en
los demas.

Honestidad:

Rendimos cuentas de nuestros actos en forma fransparente, siempre con
la verdad.

No participamos en actividades que no se encuentren enmarcadas dentro
del ordenamiento &tico, moral y legal.

Practicamos una forma de vivir congruente entre lo que pensamos y la
conducta que adoptamos hacia otras personas.

Actuamos con transparencia manteniendo el ejemplo como principio
basico.

Los procesos de evaluacion se realizan bajo los estandares, la seguridad
y la transparencia.

Tolerancia Social:

Orientamos nuestro trabajo al respecto de la democracia interna y ejercicio
del principio de autoridad, aceptando con respeto a las personas, aungue
tengan opiniones diferentes.

Respetamos las creencias o practicas diferentes a las propias respetando
las normas de los demas.

Nota. Fuente: Diversos autores

Elaboracion: Propia
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Figura 1.

Organigrama de la Universidad Nacional de Trujillo
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Nota. Adaptado del Organigrama de la Universidad Nacional de Trujillo, por el Portal Web Unitru, 2022.
(https://www.unitru.edu.pe/Organigrama.aspx)
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Al visualizar la Figura N° 1, se determina que la estructura de las
funciones, tareas, relaciones de autoridad y responsabilidad de la Universidad
Nacional de Trujillo estan adecuadamente especificadas permitiéndole asi
alcanzar un correcto funcionamiento que contribuye con el logro de su
finalidad, que como bien lo describe la Ley Universitaria (2014) es brindar
formacion humanista, cientifica y tecnoldgica con un enfoque en las diferentes
culturas que conforman la realidad del pais, y que al mismo tiempo permiten
ver a la educacion no solo como un servicio publico sino como parte de uno de
los derechos fundamentales de las personas. Asimismo, tal y como lo indica el
articulo 31 de la misma Ley, las universidades publicas y particulares a nivel
nacional mantienen un régimen basado en facultades, las cuales a su vez
comprenden departamentos académicos, escuelas profesionales, unidades de
investigacion y Unidades de Posgrado.

3.4.Servicios

Para Mesta y Espinosa (2003) la universidad como institucion publica
de educacion superior debe cumplir con tres funciones especificas: docencia,
investigacion y extension, las cuales guardan una estrecha relacién entre si;
sin embargo, también es de conocimiento general que la docencia es la
primordial.

En tal sentido, la Universidad Nacional de Trujillo con el propdésito de
cumplir con dichas funciones y con el logro de su mision y vision, brinda los
siguientes servicios a toda la poblacion del norte del pais considerando los
estandares de calidad y cantidad:

- Servicio de biblioteca: La Universidad Nacional de Trujillo cuenta con

instalaciones fisicas en cada una de sus trece facultades para que los
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estudiantes universitarios puedan acceder a la informacion necesaria
gue les permita consolidar su proceso ensefianza — aprendizaje y que
al mismo tiempo los inserte en la investigacion cientifica. Asimismo,
como un plus a este servicio cuenta con una biblioteca central a la que
pueden acceder todos los estudiantes de las diferentes facultades. No
obstante, como respuesta a los cambios ocasionados en la post
pandemia, la universidad también ha desarrollado una biblioteca
online respaldada por la Biblioteca Nacional del Peru, la cual brinda
acceso a unos 150 000 registros de informacion de las diferentes
bibliotecas que integran esta Casa de Estudios.

Tutoria universitaria: Cada una de las facultades de la Universidad
Nacional de Trujillo cuenta con la tutoria como una herramienta
fundamental para el desarrollo académico, personal y profesional de
los estudiantes universitarios. No obstante, algunas facultades han
implementado mejor este servicio; pues han comprendido que el
acompafamiento al estudiante antes, durante y después de su etapa
académica permite formar personas habiles y capaces de contribuir al
desarrollo nacional del pais.

Responsabilidad social: La Universidad Nacional de Trujillo cuenta
con una Direccién de Responsabilidad Social Universitaria encargada
de fomentar en los estudiantes universitarios la realizacion de
actividades que contribuyan al desarrollo sostenible y al bienestar de
la poblacidon. De tal manera que, para la puesta en marcha de estas
actividades se involucre a toda la comunidad universitaria de cada

facultad. Para tal fin, se les induce a formar parte del proceso
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estratégico de este servicio mediante la presentacion de propuestas
de programas y proyectos que brinden solucién a los problemas
ambientales, sociales y econdémicos.

Incubadora de emprendimientos: A través de este programa la
universidad brinda asesorias, capacitaciones, mentorias y contactos
a todos aquellos estudiantes universitarios con inclinacion a la
innovacion ya sea del campo cientifico o tecnoldgico para que puedan
plasmar y hacer realidad cada una de sus ideas a través del
establecimiento de negocios que generen empleabilidad en la
economia nacional.

Deportes: Mediante la Unidad de Deportes de la Direccion de
Bienestar Universitario, la Universidad Nacional de Trujillo (2022)
busca cuidar la salud fisica y mental de sus estudiantes ofreciéndoles
e invocandoles a participar de las distintas disciplinas deportivas como
basquet, futbol, voleibol, futsal, tackwondo y tenis de mesa. El
desarrollo de las presentes actividades ha permitido que diferentes
estudiantes equilibren sus vidas y adquieran diferentes valores como
la disciplina, superacién personal y autocuidado.

También la Casa de Estudios cuenta con un gimnasio universitario
gue se encuentra gratuitamente disponible para el alumnado, los
docentes y el personal administrativo.

Bolsa de trabajo: La Unidad de Seguimiento del Egresado de la
Direccion de Procesos Académicos de la Universidad Nacional de
Trujillo mediante la red de relaciones y contactos de esta institucion

publica ofrece tanto a los alumnos como a los egresados distintas
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oportunidades para su rapida insercién al campo laboral. Es asi como este
servicio es brindado de manera integral en su pagina web Unitru
Oportunidades o también es implementado a nivel de facultades a través de
sus respectivas paginas de redes sociales.

- Admisién y matricula universitaria: La universidad brinda acceso a una
educacion gratuita no solo a la poblacion trujillana sino también a toda
la juventud que opta por postular y rendir el examen de ingreso, el
cual esta comprendido por las modalidades de ordinario, CEPUNT,
extraordinario, traslados internos y externos, segunda profesion,
segunda especialidad, educacion a distancia y escuela de posgrado.
Asimismo, los procesos de admision son realizados como méaximo dos
veces al afo. En tal sentido, todo aquel que alcance el puntaje
correspondiente para ser admitido como ingresante puede realizar el
proceso de acreditacion y matricula, respetando el cronograma
establecido por cada facultad. (Reglamento de Admision, 2018)

3.5.Diagnostico organizacional
Enla Tabla 11 se presenta la situacion actual de la Universidad Nacional
de Trujillo, a partir de los aspectos externos que la rodean a través de las
oportunidades y amenazas, asi como las caracteristicas internas que posee,

entre ellas las fortalezas y debilidades.
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Tabla 13.

Matriz FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Instituciones nacionales e internacionales
dispuestos a establecer convenios con la
universidad para la promociéon de la movilidad
de estudiantes, docentes y administrativos.
Pronéstico favorable sobre el incremento de
contrataciones de nuevos puestos de trabajo
en el pais.
Entidades del Estado y organizaciones
empresariales dispuestas a establecer
convenios para ofrecer oportunidades en la
realizacion de practicas preprofesionales y
profesionales.
Exigencia del mercado laboral de perfiles
profesionales con nivel universitario.
Aumento en la demanda de posgrados y
segundas especialidades debido a la
competitividad laboral.
Nuevos requisitos por cumplir debido a la
Ultima actualizacion de la Ley Universitaria.
La presencia de la acreditacién universitaria.
Presupuesto adecuado para un facil acceso a
equipos tecnolégicos e innovadores.

- Aumento en la oferta de universidades e
institutos que brindan educacién a distancia
y semipresencial.

- Ingresantes con bajo nivel académico en la
preparacion universitaria.

- Constantes cambios en la formacion
profesional a raiz de la globalizacién que
trae consigo nuevas exigencias del
mercado laboral.

- Universidades competidoras con Escuelas
debidamente acreditadas.

- Presencia de TIC's usados de manera
inadecuada por los estudiantes,
ocasionando en ellos un bajo rendimiento
académico y desercion  estudiantil
universitaria.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Universidad con prestigio a nivel nacional.
Universidad con Plan Estratégico y Operativo
Institucional.

Plana de docentes capacitados, actualizados
y amantes de la educacién superior.
Diversas Escuelas Profesionales camino a la
acreditacion.

Facultades con Planes de estudio
constantemente actualizados y adaptados a
los cambios del mercado laboral.
Estudiantes universitarios reconocidos en el
campo internacional debido al intercambio
estudiantil.

Existencia de circulos de estudio y centros de
investigacién y desarrollo tecnolégico y
cientifico.

Presencia de convenios marcos con
universidades nacionales y extranjeras, asi
como con empresas e instituciones publicas
para una formacion integral en los
estudiantes.

Presencia de infraestructura y equipamiento
apropiados para el desarrollo profesional y
personal de los estudiantes, docentes y
administrativos como aulas, bibliotecas,
patios deportivos, comedor universitario,
laboratorios, servicios basicos y ambientes
para docentes.

- Falta de implementacion de programas
para la educacion semipresencial o a
distancia.

- Poca

- Falta de programas de seguimiento al
egresado.

- Desconocimiento de las normas vy
reglamentos de la universidad por parte de
los estudiantes y comunidad educativa.

- Deficiente implementacién de las tutorias
en algunas Escuelas Profesionales.

- Insuficiente supervisiéon de las practicas
pedagdgicas de los docentes.

- Falta de seguimiento y evaluacion a los
procesos administrativos impartidos por el
cuerpo de trabajadores administrativos.

- Falta de induccion a los ingresantes en
algunas Escuelas Profesionales.

- Plana docente poco familiarizada con las
herramientas tecnoldgicas.

- Escasas estrategias de interrelacién entre
universidad - organizaciones
empresariales y comunidad.

Nota. Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. Analisis critico

La Universidad Nacional de Truijillo, a pesar de los afios transcurridos
desde su fundacién ha sabido conservar y mantener su prestigio en el rubro
de la ensefianza superior. Para ello, segun lo afirmado en su filosofia
organizacional mantiene constantemente actualizada su visidbn y mision,
considerando los principales criterios para su formulacion.

En cuanto a la misién, se puede determinar que en esta casa de
estudios se ha sabido conocer y responder a las preguntas claves que
conllevan a una formulacion exitosa de la misma, pues segun el planteamiento
de su misién, conoce de cerca a sus clientes y las personas que acceden a
Sus servicios, reconoce que su redaccidbn debe estar orientada a la
satisfaccion de una necesidad de la sociedad. Asimismo, su proyeccion es a
largo plazo y las palabras que la conforman presentan un lenguaje claro,
simple y directo.

Por su parte, la vision le permite reconocer lo que desea alcanzar en el
futuro y en donde se visualiza estar en unos cuantos afos. Por ello en su
formulacién se reconocen los siguientes elementos: el tiempo en el que desea
conseguirlo, la magnitud pretendida a crecer en su sector, el ambito
geografico al que esta enfocado y la ventaja competitiva que la llevara hacia
ese futuro deseado.

Bajo ese contexto, se afirma que la Universidad Nacional de Truijillo,
como una organizacion educativa, posee una politica filosofica que le ha
coadyuvado a proponer y desarrollar su conjunto de valores institucionales

unanimemente compartidos y aceptados entre sus miembros. A su vez esto
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le ha permitido fomentar un trabajo interdisciplinario entre todas las areas

funcionales orientandolas hacia la consecucion de metas organizacionales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Marco metodologico
4.1.1. Descripcion del tipo y disefio de estudio
e Tipo de estudio

De acuerdo con su proposito el presente estudio fue una
investigacion aplicada, pues a través de él se busco formular soluciones o
propuestas practicas para que la UNT, como una entidad publica pueda
afrontar cualquier tipo de inconvenientes que se puedan presentar a lo largo
de la implementacion del Régimen del Servicio Civil

Asimismo, el tipo de estudio fue aplicado porque las soluciones
propuestas seran Utiles y particulares a la realidad que la universidad esta
afrontando al momento de realizar el proceso de transicion de un régimen
a otro.

De igual manera, el estudio esta orientado a una problematica actual
y aun presente en el contexto especifico de la Universidad Nacional de
Trujillo por lo que las soluciones propuestas estan limitadas a ella.

Y aunque muchos autores consideran que mediante la investigacion
aplicada no se puede adquirir ni formular nuevos conocimientos teoricos,
pues en realidad, de acuerdo con lo indicado por Baena (2017), la
investigacion aplicada permite aportar nuevos hechos y si es realizada con
una adecuada proyeccion, a partir de ella se puede obtener informacién
provechosa y necesaria para la creacién de una teoria.

e Disefo de estudio
El disefio del estudio fue del tipo no experimental porque la variable

independiente no fue controlada, de manera que la medicion solo se realizo
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sobre la variable dependiente. Por lo tanto, al momento del presente
estudio el regimen del servicio civil (variable independiente) ya viene siendo
implementado en la Universidad Nacional de Trujillo, mientras que por su
parte, sera la calidad del servicio que brinda esta institucion, la variable
dependiente que fue sometida a medicién (Behar, 2008).

Bajo esa premisa, el corte del estudio fue transeccional, el analisis
de las variables se llevo a cabo en un momento establecido. Para el
presente estudio ese tiempo unico fue el afio 2022.

Asimismo, el disefio del estudio fue también descriptivo —
correlacional porque se analiz6 cdmo es y cOmo se manifiesta la reforma
del servicio civil y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Trujillo. Para ello, se estudio a detalle las caracteristicas principales de sus
componentes, propiedades o aspectos importantes de su desarrollo
(Vasquez, 2005). En esa misma linea, fue correlacional; su finalidad fue dar
a conocer el grado de asociacion entre las variables de la investigacion. Es
decir, la utilidad y el propésito de este tipo de estudio fue conocer como se
comporta la calidad del servicio que brinda la Universidad Nacional de
Trujillo ante la implementacion del régimen de servicio civil, asi se pudo
determinar si estas variables estdn relacionadas o no, y cual es la
correlacién entre ellas (positiva 0 negativa) para posteriormente en base a
los resultados brindar propuestas de mejora o solucion.

4.1.2. Determinacion de la poblacién y muestra
e Poblacién
La poblacion estuvo conformada por la comunidad de la Universidad

Nacional de Trujillo, la cual estuvo comprendida por los estudiantes

51



universitarios de pregrado, docentes y personal administrativo.

El estudio se realizé en base a esta poblacion debido a que son estas las
personas que se encuentran en constante interaccion y es sobre ellos que
se pudo obtener y determinar las opiniones y percepciones respecto a los
servicios y la experiencia que se brinda dentro de la Universidad Nacional
de Trujillo. De la misma manera, son los docentes universitarios y los
administrativos, quienes se encuentran atravesando y apreciando de cerca
el proceso de transicion a la reforma de servicio civil.

De tal manera, de acuerdo con los ultimos datos estadisticos
brindados por el Portal de Transparencia de la UNT, al 2019 Il el total de
facultades pertenecientes a esta casa de estudios son 13 y la cantidad de
estudiantes universitarios ascendio a un total de 10 850 personas. Por su
parte, la poblacion de los docentes estuvo compuesta por un total de 742
personas, mientras que el personal administrativo estuvo conformado por
558 personas en total. En resumen, son un total de 12 150 personas las
gue conforman la poblacion total.

Muestra

Al estar la poblacion del estudio conformada por subpoblaciones de
caracteristicas similares (estudiantes universitarios, docentes y personal
administrativo), la muestra fue tomada mediante el muestreo probabilistico
de la estratificacion para obtener como lo indican Saenz & Tamez (2014),
la misma porcion de personas dentro de cada grupo y que al mismo tiempo,
la variabilidad entre una y otra unidad de medida del mismo estrato sea
minima. Desde el punto de vista de Raj (1979) esto implica generar una

mayor precisién en las estimaciones a realizar.
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NxZ?xpxq
d?2(N-1)+Z%xpxq

n = 95

N = Total de la poblacién (en el presente estudio son 12 150 personas)
Z = Nivel de confianza (95%)
p = Proporcion esperada (50%)
q=1-p (0.5)
d = Precision (10%)
En tal sentido, la muestra estuvo conformada por 95 personas, las cuales
pertenecieron a su respectiva categoria de acuerdo con su grupo de
estratificacion, asi como lo indica la tabla 1.

Tabla 14.

Tamafio de la muestra segun estratos de la poblacion

Estratos poblacionales Poblacion Porcentaje Muestra
Docentes 742 6.11% 6
Alumnos matriculados 10,850 89.30% 85
Personal administrativo 558 4.59% 4
Total 12,150 100.0% 95

Nota. Fuente: Informacion brindada por la Universidad Nacional de Trujillo segun base
de datos de alumnos matriculados periodo 2019 II.

Elaboracion: Propia

Asimismo, al considerar las 13 facultades que conformaron la poblacién
de los alumnos matriculados en la Universidad Nacional de Truijillo se procedi6 a
realizar la distribucion de acuerdo con el porcentaje correspondiente a la poblacién
por cada facultad para poder determinar la cantidad de estudiantes a los que se
aplico el instrumento de la investigacion. Esta distribucion se muestra en la Tabla

15.
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Tabla 15.

Muestra de alumnos matriculados distribuidos segun facultades académicas

NE o Encuesta
Facultades 2019 Il 70 Alumnos
Matriculados 85
1 o : 1004 9.25% 8
Ciencias agropecuarias
2 L o 695 6.41% 5
Ciencias Biologicas
3 L - 1633 15.05% 13
Ciencias Econdmicas
4 | Ciencias Fisicas y| 603 5.56% 5
Mateméticas
5 L : 919 8.47% 7
Ciencias Sociales
6 | Derecho y Ciencias | 463 4.27% 4
Politicas
7 | Educaciéon y Ciencias de la| 895 8.25% 7
Comunicacion
8 . 331 3.05% 3
Enfermeria
0,
9 Estomatologia 42 0.39% 0
10 . T 636 5.86% 5
Farmacia y Bioquimica
11 . 2 690 24.79% 21
Ingenieria
12 . . 834 7.69% 7
Ingenieria Quimica
0,
13 Medicina 105 0.96% 0
Total 10 850 100.00% 85

Nota. Fuente: Informacion estadistica brindada por la Universidad Nacional de Trujillo
segln base de datos de alumnos matriculados periodo 2019 Il

Elaboracion: Propia
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4.1.3. Disefo de los instrumentos de recopilacion de informacion
e Técnica

La técnica que se empled para la recoleccion de datos fue la
encuesta. De esta manera, segun Espinoza (2021), la informacion a
obtener de la comunidad universitaria fue proporcionada por ellos mismos
y asi se pudo obtener sus opiniones y actitudes en relacién con la influencia
del régimen del servicio civil en la calidad del servicio en la Universidad
Nacional de Trujillo.

e Instrumento

El instrumento que se uso fue el cuestionario, el cual consistio en
una serie de preguntas debidamente organizadas y estructuradas en base
a las variables de estudio: El régimen del servicio civil y la calidad del
servicio en la Universidad Nacional de Trujillo.

Los cuestionarios fueron disefiados de manera virtual y por
preguntas cerradas que al ser contestadas por las personas que conforman
la muestra permitieron responder al planteamiento del problema y a los
objetivos de la investigaciéon. (Cisneros, Urdagino, Guevara, & Garcés,
2022).

4.2. Presentacion de los resultados
4.2.1. Resultados y analisis de las variables
El primer instrumento que se utilizo fue el cuestionario, este a su
vez fue aplicado tanto al personal docente como al personal
administrativo de la universidad, siendo la muestra conformada por un

total de 10 personas. Su disefio se encuentra plasmado en el anexo 1.
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A través de este cuestionario se buscO obtener informacion
relevante de las personas que se encuentran directamente involucradas
en el proceso de la implementacion del Régimen del Servicio Civil en la
Universidad Nacional de Truijillo durante el afio 2022.

El recojo de la informacion se realizo a través de un cuestionario
virtual empleando herramientas digitales, entre ellas Gmail y Google
Form. El disefio del cuestionario consté de 10 preguntas cerradas.
Asimismo, el manejo de informacion tiene finalidad académica y tiene
caracter reservado.

En tal sentido, la aplicacion del instrumento brind6 los siguientes
resultados:

ENCUESTA A DOCENTES Y PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 16.
Sexo del personal docente y administrativo

Calificacion Fi Hi
Masculino 6 60%
Femenino 4 40%

Total 10 100%

Fuente. Aplicacion de encuestas

Figura 2.
Sexo del personal docente y administrativo encuestado

FEMENINO
40%

H MASCULINO & FEMENINO

Nota. Elaboracion propia
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Del total de personas pertenecientes al cuerpo de docentes y
administrativos que fueron encuestados, un 40% pertenece al sexo

femenino y el 60% al sexo masculino.

Tabla 17.
Cargo de los encuestados
Calificacion Fi Hi
Docente 6 60%
Administrativo 4 40%
Total 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 3.
Cargo de los encuestados

M Docente i Administrativo -

Nota. Elaboracion propia

De las 10 personas que formaron parte de la muestra del personal
docente y administrativo, un 60% desempefia el cargo de docente y el

40% restante desempefia funciones administrativas.
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Tabla 18.
La meritocracia en la calidad del servicio

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 7 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 4.
La meritocracia en la calidad del servicio

80%
70%
70%

60%
50%
40%

30%
20%

20%
10%
| ] 0% 0%
0%

Totalmente de Deacuerdo Nideacuerdoni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 90% de encuestados considera que la meritocracia fortalece la
calidad del servicio brindado por la universidad. En tal sentido, se reafirma
gue la meritocracia garantiza que tanto los docentes y administrativos que
desempefian un cargo publico son las personas idéneas para el puesto a
desempeiniar. La meritocracia permite unificar los conceptos de capacidad

y cOmpromiso.
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Tabla 19.
Linea de carrera en el sector publico

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 4 40%
De acuerdo 6 60%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas
Figura 5.
Linea de carrera en el sector publico

70%

60%
60%
50%
40%

40%

30%

20%

10%

0% 0% 0%

0%
Totalmente de De acuerdo  Nideacuerdoni Endesacuerdo Totalmenteen
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 100% de encuestados considera que el beneficio de la linea de
carrera brindada por la Ley del Servicio Civil garantiza que los servidores
publicos sean competentes y capacitados. Ofrecer al personal docente y
administrativo la oportunidad de crecimiento y desarrollo profesional
aumentara la competitividad y a la larga permitira la retencion del mejor

talento dentro de la universidad.

59



Tabla 20.
Cargos por concurso publico

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 5 50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%
Fuente. Aplicacion de encuestas
Figura 6.
Cargos por concurso publico
60%
50%
50%
40%
30%
30%
20%
20%
10%
0% 0%

0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdoni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 70% de encuestados estda de acuerdo con que los cargos
desempefiados dentro de la universidad sean asumidos mediante
concurso publico. Esta cuestion en particular debe ser considerada por el
area de recursos humanos, dado que, se debe reforzar el proceso de

seleccién de personal, tanto en los concursos internos como externos.
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Tabla 21.
La remuneracion en la Ley Servir

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 7 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente. Aplicacion de encuestas

Figura 7.
La remuneracion en la Ley Servir

80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

20%
10%

10%
. 0% 0%
0%

Totalmente de Deacuerdo  Nide acuerdoni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 90% de encuestados considera que la Ley Servir ha aumentado
la remuneracién del personal docente y administrativo, pues la norma
respalda y premia a la meritocracia, la cual va de la mano con las mejoras
remunerativas. En tal sentido, la norma busca brindar equidad

remunerativa al servicio civil con altos niveles de eficiencia.
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Tabla 22.
Evaluaciones de docentes y administrativos

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 1 10%
De acuerdo 4 40%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30%
En desacuerdo 2 20%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 8.
Evaluaciones de docentes y administrativos

45%
40%
40%
35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente de Deacuerdo  Nide acuerdoni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

Uno de los temas més controversiales en la Ley del Servicio Civil
es la evaluacién de desempefio. Asi lo demuestra la distribucion
porcentual en esta pregunta, pues solo el 50% de los encuestados
considera que la evaluacion debe ser realizada de manera permanente.
Esto se debe a que la mitad restante de los encuestados presupone que
la evaluacion es un riesgo potencial a la estabilidad laboral dentro de la
universidad. Ante esta realidad es lamentable comprender que el servidor

publico aiin no asume que la medicién de su progreso le permite alcanzar
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mejores niveles en la linea de carrera, lo que a su vez le conlleva a seguir

capacitandose y desarollandose para obtener un mejor desempefio

laboral.
Tabla 23.
Promocion de la Etica
Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 6 60%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%
Fuente. Aplicacién de encuestas
Figura 9.
Promocion de la Etica
70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%

0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 80% de encuestados considera que dentro de la universidad se
esta promoviendo el Codigo de Etica entre todo el personal. Es importante
recalcar que gracias a la ética se pueden evitar los actos de corrupcion y

se pueden garantizar procesos de seleccién de personal mas justos, de

63



tal manera que dentro de la gestion publica se cuente con servidores
publicos mas idéneos, llenos de valores y principios para el desempefio

de sus funciones.

Tabla 24.
Sanciones por falta de Etica
Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 5 50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20%
En desacuerdo 1 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 10. )
Sanciones por falta de Etica

60%
50%
50%
40%
30%

20% 20%
20%

10%
10%
0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 70% de encuestados considera que en la universidad si
sanciona a los docentes y administrativos por las faltas de ética hacia los

alumnos. Las sanciones aplicadas son diversas, pues van desde la
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suspensién temporal hasta la destitucién, todo ello dependera de la falta

cometida.
Tabla 25.
Normas anticorrupcion en la gestion publica
Calificacion Fi Hi

Totalmente de acuerdo 3 30%
De acuerdo 6 60%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 11.
Normas anticorrupcion en la gestion publica

70%
60%
60%
50%
40%
30%

30%

20%
10%

10%
0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 90% de los encuestados estd de acuerdo con que la
implementacion de la Ley Servir en la universidad ha fortalecido las
normas anticorrupcion que por afios han sido violadas. Al mismo tiempo,

estas normas se encargaron de otorgar una mala imagen institucional a

65



las universidades publicas, pues el tema de la educacién es visto por

muchos como una forma rapida y sencilla de lucrar.

Tabla 26.
Burocracia en la administracion publica
Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 3 30%
De acuerdo 7 70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%
Fuente. Aplicacion de encuestas
Figura 12.
Burocracia en la administracion publica
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
0% 0% 0%

0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdoni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 100% de encuestados considera que a pesar de la
implementacion de la Ley Servir ain no se ha logrado disminuir la
burocracia en los tramites administrativos de la universidad. Es importante
alcanzar la estandarizacion de los procesos administrativos principales
porque con la presencia de tramites lentos y tediosos se dificulta la
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eficiencia y la productividad en la calidad de los servicios brindados por la

universidad.
Tabla 27.
Estrategia de rendicion de cuentas
Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 2 20%
De acuerdo 6 60%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%
Fuente. Aplicacién de encuestas
Figura 13.
Estrategia de rendicion de cuentas
70%
60%
60%
50%
40%
30%
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0%
Totalmente de De acuerdec  Nide acuerdoni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 90% de encuestados considera que la implementacion de la Ley
Servir ha fortalecido la estrategia de rendicion de cuentas por parte de la
universidad. Uno de los aspectos mas importantes de la norma es mejorar
y fortalecer la transparencia en cada una de las instituciones publicas. De

esta manera no solo la comunidad universitaria sino cualquier ciudadano
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puede vigilar y evaluar el actuar de los servidores publicos a través de
distintos mecanismos de fiscalizacion.

En relacidn con las respuesta brindadas por el personal docente y
administrativo, se puede apreciar que las opiniones son variadas, sin
embargo, todas ellas convergen a apoyar la implementacion de la Ley
Servir en la Universidad Nacional de Truijillo. De acuerdo a ello, se nota
una buena predisposicion por continuar en el lineamiento de lograr una
completa reforma del servicio civil, la cual debe basarse en aspectos
relevantes. Entre ellos, la reduccién de procesos burocraticos, la seleccion
y captacién de personal capacitado y preparado y por ultimo, acciones,
comunicaciones y comportamientos llevados a cabo bajo la ética y la
transparencia publica.

En tal sentido, de acuerdo con la percepcion del personal
encuestado si existe un relacion directa entre la implementacién del
Régimen del Servicio Civil y la Calidad de los Servicios brindados en la
UNT.

ENCUESTA A ALUMNOS

La segunda técnica empleada fue la encuesta, la cual fue aplicada
a los alumnos de las 13 facultades de la Universidad Nacional de Truijillo.

El instrumento consté de 28 preguntas con respuestas cerradas,
aplicadas de manera virtual a través de Google Form. De esta forma se
pudo recabar la opinion de aquellos que dia a dia reciben los servicios
publicos de la universidad y quienes estan relacionados de cerca con el
desempeiio de docentes y personal administrativo.

El disefio del instrumento se encuentra plasmado en el anexo 1.
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Tabla 28.
Sexo de los alumnos

Calificacién Fi Hi
Masculino 49 58%
Femenino 36 42%

Total 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 14.
Sexo de los alumnos

H MASCULINO 4 FEMENINO

Nota. Elaboracién propia

Se aplicaron un total de 85 encuestas, determinadas mediante el
uso de la estadistica. Del total de encuestados, el 58% pertenen al sexo

masculino y el 42% al sexo del personal masculino

Tabla 29.
Facultad de los encuestados
Calificacion Fi Hi
Ciencias econdmicas 15 17.6%
Ciencias sociales 7 8.2%
Ciencias fisicas y mateméticas 5 5.8%
Ciencias bioldgicas 5 5.8%
Estomatologia 0 0.0%
Ingenieria Quimica 8 9.4%
Derecho y Ciencias Politicas 4 4.7%
Ciencias agropecuarias 8 9.4%
Medicina 0 0.0%
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Educacién y Ciencias de la 7 8.2%

Comunicacion

Enfermeria 3 3.5%

Farmacia y Bioquimica 5 5.8%

Ingenieria 18 21.1%
Total 85 100.00%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 15.
Facultad de los encuestados

m Ciencias econémicas

= Ciencias sociales

= Ciencias fisicas y matemadticas
= Ciencias bioldgicas

= Estomatologia

= Ingenieria Quimica

= Derechoy Ciencias Politicas

5.88%
= Ciencias agropecuarias
L 3.53%
Medicina
Educacion y Ciencias de la 8.24%
Comunicacién :
Enfermeria
Farmacia y Biogquimica
0.00%

Ingenieria

Nota. Elaboracién propia

Los encuestados fueron determinados mediante un muestreo

estratificado por facultades. En tal sentido, los mayores porcentajes son

representados por las facultades de Ingenieria (21.1%), Ciencias

Econdmicas (17,6%)y Ciencias Agropecuarias (9.4%).
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Tabla 30.
La meritocracia en la gestién publica

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 29 34%
De acuerdo 38 45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 21%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 16.
La meritocracia en la gestién publica
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acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 79% de los alumnos encuestados considera que la meritocracia
permite seleccionar al mejor personal para ejercer la funcion puablica. Esto
conlleva a que los docentes y el personal administrativo de la universidad

esté mas capacitado y sea evaluado.
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Tabla 31.
La meritocracia en el desempeio personal

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 24 28%
De acuerdo 55 65%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 17.
La meritocracia en el desempefio personal
70% 65%
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Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 93% de los encuestados cree que la meritocracia conlleva a un
buen desempefio por parte del personal. Pues, la meritocracia permite
gue las personas sean clasificadas en sus puestos y reciban recompensas
de acuerdo con los méritos alcanzados. En tal sentido, los cargos de
mayor responsabilidad ya no son asumidos por el personal con mas
tiempo en la entidad ni por las personas que cumplen un tope de edad,
sino que son ejercidos por las personas que merecen recibir un

reconocimiento y obtener una recompensa a su esfuerzo realizado.
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Tabla 32.
Personal evaluado permanentemente

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 29 34%
De acuerdo 51 60%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 4%
En desacuerdo 2 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 18.
Personal evaluado permanentemente
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Nota. Elaboracion propia

El 94% de los encuestados esta de acuerdo con que el personal de
la universidad sea evaluado de manera constante. De esa forma, la
entidad podra reconocer de su personal cuales son los puntos fuertes que
deben ser reforzados y los puntos débiles que deben ser mejorados para

alcanzar una mejor optimizacién de los procesos y de los resultados.
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Tabla 33.
Ascenso del personal

Calificaciéon Fi Hi
Totalmente de acuerdo 6 7%
De acuerdo 47 55%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 33%
En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 19.
Ascenso del personal
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Nota. Elaboracion propia

El 62% de los estudiantes encuestados considera que el actual
proceso de ascensos del personal en la universidad es realizado bajo los
criterios de la meritocracia. Es asi que, la falta de garantia en la igualdad
de ascensos en la funcion publica conlleva a estancar la calidad de los
servicios que se brinda en las entidades del Estado debido a que el
personal seleccionado no se motiva a mejorar constantemente porque su
seleccion se debid6 a otros factores y no necesariamente a sus

competencias profesionales ni mucho menos a su experiencia acumulafa.
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Tabla 34.
Estabilidad laboral

Calificacioén Fi Hi
Totalmente de acuerdo 12 14%
De acuerdo 66 78%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 20.
Estabilidad laboral en la Ley Servir
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Nota. Elaboracién propia
El 92% de los encuestados considera que la Ley Servir brinda
permanencia y estabilidad laboral al personal de la universidad, pues este
derecho de conservar indefinidamente su puesto de servidor le es
concedido porgue el cargo ocupado fue alcanzado bajo los términos de la
meritocracia y la garantia de conservar su puesto estara basado en las
evaluaciones de su desempefio. Es decir, la estabilidad dependera de

cada servidor publico de la universidad.

75



Tabla 35.
Remuneracion del personal

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 23 27%
De acuerdo 56 66%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 %
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 21.
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Nota. Elaboracién propia

El 93% de los estudiantes encuestados considera que con la Ley
Servir se ha mejorado la remuneraciéon del personal de la universidad. Es
asi como la escala remunerativa ha ido mejorando con el transcurso del
tiempo, lo que a su vez promueve a que el personal siga motivandose
para alcanzar niveles altos de mayor responsabilidad y, en consecuencia,

de mayor beneficio econémico.
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Tabla 36.
Estrategia de rendicion de cuentas

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 20 24%
De acuerdo 54 64%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 11%
En desacuerdo 2 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 22.
Estrategia de rendicion de cuentas
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Nota. Elaboracion propia

El 88% de los alumnos encuestados considera que dentro de la
universidad se ha mejorado la estrategia de rendicién de cuentas. Gracias
a la reforma del control Gubernamental en el Pert a través del control
interno realizada por la oficina de la OCIl y mediante los controles ejercidos
por la Contraloria. Evitindose en tal sentido ocultar informacion a la

comunidad universitaria y ciudadanos en general
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Tabla 37. )
Promocion de la Etica

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 26 31%
De acuerdo 46 54%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13%
En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 23.
Promocion de la Etica
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Nota. Elaboracion propia
El 85% de los encuestados considera que dentro de la universidad
se promueve el Codigo de Etica entre los docentes y el personal
administrativo. De tal manera que, el personal de la universidad es
conocedor de los deberes, principios y prohibiciones ética que rigen su
funcién, asi como también conocen los incentivos, sanciones y diferentes
procedimientos que se les puede aplicar de acuerdo a su conducta y

desempeiio laboral.
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Tabla 38.
Dominio de la materia

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 31 36%
De acuerdo 48 56%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 24.
Dominio de la materia
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Nota. Elaboracion propia

El 92% de los estudiantes encuestados considera que el personal
docente de la universidad demuestra tener un buen dominio de la materia
gue imparten. Bajo ese contexto, se puede contemplar que los docentes
demuestran ser idoneos para el cargo a desempefiar. La docencia es
cuestidén no solo de la adquisicién de conocimientos sino de la vocacion

para ejercerla.
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Tabla 39.
Metodologias adecuadas en las sesiones de clase

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 13 15%
De acuerdo 44 52%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 5 6%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 25.
Metodologias adecuadas en las sesiones de clase
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Nota. Elaboracién propia

El 67% de los encuestados considera que los docentes si utilizan
metodologias educativas adecuadas durante las sesiones de aprendizaje,
lo que conlleva a que cada estudiante alcance un éptimo nivel de
comprensiéon y entendimiento. En tal sentido, los alumnos consideran

lograr un aprendizaje significativo.
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Tabla 40.
Conocimientos actualizados de los docentes

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 15 18 %
De acuerdo 57 67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 11%
En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 26.
Conocimientos actualizados de los docentes
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Nota. Elaboracion propia

El 85% de estudiantes encuestados considera que los docentes se
encuentran actualizados. Por el motivo que, el ejercicio de la formacion
docente exige que estos sean personas conscientes de la necesidad de
actualizacion y adquisicion de nuevos conocimientos para impulsar el lado

de la investigacién de los estudiantes.
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Tabla 41.
Contenidos relacionados a la carrera

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 10 12%
De acuerdo 54 64%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 19%
En desacuerdo 5 6%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 27.
Contenidos relacionados a la carrera
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Nota. Elaboracién propia

El 76% de los estudiantes encuestados considera que los docentes
confluyen los conocimientos tedricos y practicos en las sesiones de
aprendizaje impartidas en el aula. De tal manera que, la educacion
impartida en la Universidad Nacional de Trujillo permite a los alumnos
egresados alcanzar niveles mas altos de calificacion profesional y a
romper los antiguos paradigmas curriculares basados solo en impartir

conceptos tedricos.
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Tabla 42.
Estimulacién de capacidades

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 15 18%
De acuerdo 42 49%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 20%
En desacuerdo 11 13%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 28.
Estimulacién de capacidades
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Nota. Elaboracion propia
El 67% de los estudiantes encuestados considera que los docentes
estimulan el desarrollo de las capacidades de los estudiantes. Si bien es
cierto, los docentes se encuentran actualizados en la materia que
imparten, sin embargo, gran parte de ellos ain no maneja las tecnologias
de la informacién y también falta promover el crecimiento de las

capacidades argumentativas y reflexivas de los estudiantes universitarios.
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Tabla 43.
Materias acordes al perfil profesional

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 28 33%
De acuerdo 52 61%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 6%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 29.
Materias acordes al perfil profesional
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Nota. Elaboracién propia

El 94% de los encuestados considera que los temas dictados en
las materias de cada facultad de la universidad estan acordes con las
cambiantes realidades del contexto social y que el curriculo universitario
considerado por esta alma mater les permite potenciar su formacion

profesional desde la parte cientifica y humanista.
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Tabla 44.
Horario de clases acorde a las necesidades

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 24 28%
De acuerdo 50 59%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 30.
Horario de clases acorde a las necesidades
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Nota. Elaboracién propia

El 87% de los universitarios encuestados considera que los
horarios establecidos por las diferentes facultades de la universidad se
adecuan a sus necesidades y les permite realizar actividades
extracurriculares que también les ayuda a obtener un desarrollo integral.
Los horarios suelen ser variados, y por lo general son durante el dia o la

tarde.
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Tabla 45.
Procesos y canales de comunicacion

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 19 22%
De acuerdo 60 71%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 5%
En desacuerdo 2 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 31.
Procesos y canales de comunicacion
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Nota. Elaboracién propia

El 93% de encuestados expresa que la universidad cuenta con
adecuados procesos y canales de comunicacion entre su comunidad
universitaria y ciudadania en general. La Universidad Nacional de Trujillo
cuenta con medios de comunicacion, entre ellos el Portal de
Transparencia actualizado de manera permanente, y las cominmente
llamadas redes sociales, las cuales estan dotadas de informacion que

gestiona cada facultad de acuerdo a sus procesos administrativos.
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Tabla 46.
Tratamiento de quejas y sugerencias

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 8 9%
De acuerdo 33 39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 21 25%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 32.
Tratamiento de quejas y sugerencias
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Nota. Elaboracion propia

Solo el 48% de los estudiantes universitarios considera que la
universidad posee un correcto tratamiento de las quejas y sugerencias
sobre los servicios universitarios brindados. En tal sentido, la gestion de
guejas, reclamos y sugerencias por parte de la universidad deben ser
mejorados. Tanto los docentes como el personal administrativo tienen que
estar capacitados para manejar estratégicamente las criticas y brindar

soluciones correctivas.

87



Tabla 47.
Espacios para expresar opiniones

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 7 8%
De acuerdo 31 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 23 27%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 33.
Espacios para expresar opiniones
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Nota. Elaboracion propia
Solo el 44% de los encuestados considera que son adecuados los
espacios brindados por la universidad para la expresion de las opiniones.
De tal manera que, se puede reconocer la falencia que presentan los
egresados universitarios al momento de ordenar y expresar sus ideas.
Hoy en dia se requiere fomentar la capacidad reflexiva y la formacion de
criterios para que cada egresado cree su propia esencia y marca

profesional.
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Tabla 48.
Clima de convivencia y relaciones humanas

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 17 20%
De acuerdo 57 67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 12%
En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 34.
Clima de convivencia y relaciones humanas
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Nota. Elaboracion propia

El 87% de los estudiantes universitarios encuestados considera
que el clima de convivencia y las relaciones humanas en los espacios de
la UNT son adecuados. En tal sentido, las normas de convivencia
brindadas en esta universidad garantizan un ambiente inclusivo,
democratico y pacifico para la formacion de profesionales comprometidos

con el entorno social que les rodea.
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Tabla 49.
Motivacion en el aprendizaje

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 16 19%
De acuerdo 54 64%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13%
En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 35.
Motivacién en el aprendizaje
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Nota. Elaboracién propia

El 83% de los encuestados considera que los docentes son
capaces de motivar el aprendizaje al momento de impartir los contenidos
de la materia. De esta manera los estudiantes universitarios se muestran
motivados e interesados por las actividades propuestas, prestan mayor
atencién a las instrucciones brindadas y trabajan con mayor diligencia y

ahinco.

90



Tabla 50.
Participacion en clase

Calificacién Fi Hi
Totalmente de acuerdo 18 21%
De acuerdo 58 68%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 1%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%
Fuente. Aplicacién de encuestas
Figura 36.
Participacion en clase
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Nota. Elaboracion propia

desacuerdo

ElI 89% de los estudiantes universitarios considera que los docentes

fomentan la participacion durante las sesiones de aprendizaje. Por ese

motivo, el aprender a partir de retos les permite sentirse incluidos como

los personajes principales del proceso ensefianza — aprendizaje.
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Tabla 51.
Disponibilidad para orientar por parte de los docentes

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 18 21%
De acuerdo 61 72%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 37.
Disponibilidad para orientar por parte de los docentes
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Nota. Elaboracién propia

EL 93% de los encuestados considera que el papel de los docentes
en el proceso ensefianza — aprendizaje es de orientador. En tal sentido,
este debe planificar sus experiencias de aprendizaje, determinar el logro
de los propdsitos y poseer un adecuado manejo de las estrategias de
aprendizaje, asi como la evaluacién pertinente de los conocimientos

adquiridos por los estudiantes.
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Tabla 52.
Instalaciones fisicas en la universidad

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 45 53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 33%
En desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 38.
Instalaciones fisicas en la universidad
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Nota. Elaboracién propia

El 59% de los estudiantes universitarios considera que son
adecuadas las instalaciones fisicas de la universidad para un 6ptimo logro
del aprendizaje. La Universidad Nacional de Trujillo como universidad
publica todavia carece de instalaciones sanitarias, aulas ambientadas y

areas verdes limpias.
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Tabla 53.
Equipamiento de la universidad

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 17 20%
De acuerdo 57 67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8%
En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 39.
Equipamiento de la universidad
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Nota. Elaboracién propia

El 87% de los encuestados considera que es adecuado el
equipamiento de la universidad tanto en los laboratorios, ambientes
informaticos y aulas. Esto se encuentra respaldado por la ejecucion
presupuestal realizada en la universidad durante el afio 2022, pues segun
el area de Planeamiento y Presupuesto se ha invertido mas de dos
millones de soles en el mejoramiento de los servicios del sistema nacional
de ciencia, tecnologia e innovacién tecnolégica asi como para el
mejoramiento de la formacion académico profesional de los estudiantes

universitarios.
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Tabla 54.
Acervo bibliogréafico en la universidad

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 16 19%
De acuerdo 56 66%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 12%
En desacuerdo 3 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 40.
Acervo bibliogréfico en la universidad
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Nota. Elaboracién propia

El 85% de los encuestados considera que el acervo bibliografico
gue posee la universidad es adecuado, pues las bibliotecas actualmente
se han convertido en un espacio fisico y virtual que ofrece recursos y
servicios para acompafar, fortalecer y desarrollar la produccién de

conocimientos cientifico — tecnoldgico en los estudiantes universitarios.
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Tabla 55.
Evaluaciones para el aprendizaje

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 18 21%
De acuerdo 57 67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 9%
En desacuerdo 2 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 41.
Evaluaciones para el aprendizaje
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Nota.r Elabtﬁraciénrpropia
El 88% de los estudiantes universitarios encuestados considera
adecuada la manera en que los docentes evallan los aprendizajes. Sin
embargo, los exdmenes y los trabajos escritos son solo formas
tradicionales de evaluar a los alumnos, hoy por hoy los estudiantes
también pueden ser evaluados a lo largo del dictado del curso, mediante
Su participacion en las sesiones de clase y a través de la entrega de sus

producciones.
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Tabla 56.
Burocracia en tramites administrativos

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 23 27%
De acuerdo 52 61%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7%
En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 42.
Burocracia en tramites administrativos
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Nota. Elaboracién propia

El 88% de los encuestados considera que aln subsiste la presencia
de burocracia en los trAmites administrativos lo que exige un exceso de
formalismos y papeleo, asi como la resistencia al cambio y la conformidad
de tener procedimientos engorrosos que dificultan garantizar calidad de

servicios completa en favor del estudiante universitario.
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Tabla 57.
Ley del Servicio civil y su eficacia y eficiencia en la gestion

Calificacion Fi Hi
Totalmente de acuerdo 23 27%
De acuerdo 54 64%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8%
En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente. Aplicacién de encuestas

Figura 43.
Ley del Servicio civil y su eficacia y eficiencia en la gestidon

70%
64%

60%
50%
40%
30% 27%
20%

10% 8%

0% I

Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 91% de los estudiantes encuestados considera que la
implementacion de la Ley del Servicio Civil genera una gestion
institucional en la universidad mas eficiente y eficaz. Los encuestados
expresan que esta reforma conlleva a que los procesos internos de la
universidad estén enfocados hacia el logro de los objetivos planteados en
el tiempo establecido, asi mismo esto implica que cada area realice el
mejor empleo de los medios y recursos.

De los resultados obtenidos en la encuesta a los estudiantes

universitarios se puede determinar que estos reconocen que la
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implementacion del Régimen del Servicio Civil guarda una relacion
positiva con la calidad de los servicios publicos brindados por la
universidad. Pues, esta reforma no solo se preocupa por fortalecer la
meritocracia en la seleccion del personal, sino que también promueve la
ética institucional, la gestion en base a resultados y en consecuencia, a la

mejora de la calidad de los servicios.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Del presente trabajo de investigacion se presentan las siguientes propuestas para

continuar garantizando una implementacion efectiva de la Ley del Servicio Civil en

la UNT. La formulacién de las propuestas se realiz6 tomando como base la
situacion real de la universidad al momento de llevar a cabola investigacion:

1. Direccién a lo largo del proceso: Si bien es cierto, el proceso de transito al
Régimen del Servicio Civil se lleva a cabo bajo el establecimiento de una
Comision de Transito conformada por el secretario general, autoridades
administrativas, representante de la alta direccion y un responsable del area de
recursos humanos; ello no exime del compromiso y liderazgo que deben
fomentar los funcionarios de mas alto nivel de la Universidad Nacional de
Trujillo, pues son ellos los llamados a continuar sensibilizando y evidenciando
gue la implementacion del Régimen del Servicio Civil produce mejoras en la
calidad de los servicios publicos brindados a la comunidad universitaria. Dado
gue son los responsables de generar un mayor compromiso e involucramiento
por parte de los demas involucrados. Sin participacion total no existira una
transformaciéon significativa en la competitividad de esta entidad publica
educativa.

2. Apoyo y comunicacién de las areas claves a lo largo del proceso: Se sugiere
que la oficina de Recursos Humanos de la Universidad Nacional de Trujillo
establezca adecuados canales de comunicacion y concientizacion para que el
proceso de implementacion de esta reforma alcance el éxito esperado en todas
y cada una de las oficinas administrativas, asi como de las areas académicas,
pero sobre todo de las areas operativas, las cuales se encuentran mas cerca

del usuario final, y por ende influyen en la percepcion al momento de evaluar la
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4.

calidad de los servicios brindados.

Involucramiento de otros participantes dentro del proceso: Se sugiere la
conformaciéon de equipos de trabajo o asesorias externas para el
acompafamiento durante el proceso de implementacion del Régimen del
Servicio Civil en los diferentes 6rganos y niveles jerarquicos institucionales de
la universidad.

Por otro lado, también se podria poner en marcha la promocién de circulos de
mejora continua para la evaluacion de los servicios publicos. De tal manera
gue, constantemente se lleven a cabo mejoras en los procesos, tomando como
referencia las sugerencias y quejas brindadas por el usuario final, es decir del
estudiante universitario o egresado. De esta forma la valoracién regular
permitira reducir las brechas entre los objetivos propuestos y los resultados
alcanzados en términos de calidad del servicio publico.

Acompafiamiento de Servir durante todo el proceso: Servir como ente rector
encargado del proceso de implementacion de la Ley Servir tiene el deber de
acompaniar el proceso de transicion de la entidad universitaria de un régimen a
otro. Al mismo tiempo, uno de sus compromisos debe ser el brindar diferentes
canales de comunicacion para que los responsables de este proceso dentro de
la Universidad Nacional Trujillo puedan realizar sus consultas y coordinaciones
relacionadas con aspectos técnicos, econdmicos y de gestibn que hayan

surgido a lo largo del proceso de instauracion la Ley Servir.

Por otro lado, dentro de las etapas de transito regular por el que deben pasar las

entidades publicas para pertencer al régimen del Servicio Civil, se sugiere los

siguiente:

1.

Andlisis situacional: Area de recursos humanos — desarrollo de funciones
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Durante esta etapa, cualquier entidad debe solicitar el apoyo de expertos y
conocedores del mapeo de carrgos y puestos, ya que a partir de la informacion
recopilada y del andlisis realizado en base a él, se podra indentificar
oportunidades de mejoras al interior de la entidad.

Este proceso debe ser llevado a cabo, tomando como base un cronograma de
trabajo, y durante su puesta en marcha la informacién encontrada debe ser
difundida al interior de la entidad publica.

Reorganizacion de la estructura de recursos humanos:

Segun el articulo 134 del Reglamento General de la Ley N° 30057, todo el
personal que pertenece a una entidad debe ser reorganizado a través del
Manual de Perfiles de Puestos y para ello se tiene que respetar las lineas de
autoridad y responsabilidad, asi como el grado de profesionalizacion,
experiencia y preparacion para el puesto.

No solo se trata de simplificar puestos y recortar personal. Se trata de que cada
servidor publico o funcionario tenga definido de manera clara sus
responsabilidades y obligaciones para el fiel cumplimiento de sus funciones.
Aqui también es importante proponer que el financiamiento del Cuadro de
Puestos de la Entidad no solo debe contar con el 15% a la asignacién de las
partidas de los gastos correspondientes a la elaboracion del Cuadro, pues de
esta manera solo se presentan limitaciones para su adecuado funcionamiento
Por lo que, a través de la presente investigacion se apoya las propuestas
indicadas para solucionar este inconveniente.

Como primera alternativa se tiene que la implementacion del CPE debe
realizarse considerando hasta el 15% adicional del presupuesto asignado mas

el valor del porcentaje de la compensacion por tiempo de servicio que no es
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tomada en cuenta en las partidas de gasto del presupuesto.

La segunda propuesta determina que el porcentaje adicional debe aumentar de
un 15% a un 25, de tal manera que una vez realizado el proceso de transicion
de los régimenes N° 276 y N° 1057 a la N° 728 puedan percibir 14
remuneraciones al afio y un adicional por el concepto de CTS equivalente a
una compensacion enonémica.

Valorizacion de los puestos:

En este punto se debe observar que la norma necesita realizar una valorizacion
priorizada tomando como base algunas sitiaciones atipicas que se dan durante
el ejercicio de una funcidn, no todas las entidades publicas se encuentran
ubicadas en zonas accesibles y seguras como el caso de la Universidad
Nacional de Trujillo y otras entidades ubicadas en la metrépolis. Pues también
existen instituciones ubicadas en zonas rurales o de poca accesibilidad, en
donde el servidor debe viajar por mas de dos horas para llegar a su centro de
trabajo, y no siendo suficiente ello, en algunos casos no existe un medio de
transporte confiable para llegar a la zona laboral.

De igual manera, la falta de desplazamiento a lugares alejados de la ciudad
aumenta el riesgo y la peligrosidad de sufrir algun tipo de accidente.

Por lo tanto, ambos factores deben formar parte de la vaalorizacion priorizada
por accesibilidad geogréfica.

Lo mismo ocurre frente a un puesto de trabajo que implica poner en riesgo la
vida o el de realizar un desplazamiento hacia el extranjero como parte del

desarrollo de las funciones en otro pais.
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Por ultimo, conociendo los principales y mas comunes obstaculos que se dan al
interior de las entidades durante el proceso de transicion a este régimen, se
sugiere realizar lo siguiente:

1. Barreras politicas e ideolégicas: La universidad Nacional de Trujillo como toda
entidad publica, de una manera directa o indirecta se encuentra involucrada en
temas politicos, ya sea por el lado del sindicato o de alguna forma de
organizacion de los servidores publicos. Por lo que, se sugiere el
prevalecimiento de un liderazgo politico positivo y transformacional por parte
de la alta direccién para establecer mecanismos de acuerdos y comunicacion
gue permitan que el proceso de implementacion de la reforma marche por un
buen camino. No hay nada mejor que establecer canales de relacionamiento
con toda la comunidad universitaria para que de una u otra manera contribuyan
con el proceso de transicion del régimen.

2. Barreras econdmicas: Esta es una de las limitaciones mas fuertes que impiden
a las entidades llevar a cabo el proceso de transicion al régimen del Servico
Civil, por lo que la Universidad Nacional de Trujillo debe garantizar una
afluencia adecuada de recursos econémicos a través del Miniterio de Economia
y Finanzas para que pueda ser capaz de cubrir las principales actividades y
necesidades que surgan durante el proceso de cambio de régimen.

3. Barreras técnicas: El proceso de transicion al régimen del Servicio Civil implica
contar con un equipo técnico adecuado y con la tecnologia necesaria para
implementar el proceso del cambio, estos recursos no pueden faltar durante la
transicion. Pues caso contrario la reforma producira resultados negativos y no

cumplira con el propésito con el que fue promulgada la norma.
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Bajo ese contexto, en la Universidad Nacional de Trujillo se debe reforzar los
grupos y equipos de trabajo o asesorias externas para que cumplan con aportar
al proceso de cambio.

Las personas son agentes de cambio, si se ocupan de hacer lo que les
corresponde, generan nuevas ideas y formulan estrategias, el proceso de
transicion al régimen del Servicio Civil serd mas facil y simple de implementar,

gracias a la sinergia de los recursos humanos.
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CONCLUSIONES

Primero:

Se aprecio que existe una relacion directa entre el Régimen del Servicio Civil
y la Calidad del Servicio en la Universidad Nacional de Truijillo, la afirmacion esta
sustentada por los resultados obtenidos en la aplicacién de los instrumentos de la
presente investigacion. Esta postura se sostiene porque la Ley del Servicio Civil
promueve una reforma enfocada en términos de orden en los procesos, estabilidad
laboral y competitivad profesional por parte de las personas que se desempeiian
como servidores civiles. Sin la implementacion de esta reforma no se podria hablar
de mejoras en la eficacia y eficiencia de la gestion publica, pues lamentablemente
la calidad de los servicios depende en gran manera de que los procesos internos
sean dindmicos y productivos.

De manera especial, la evaluacién de la calidad de los servicios en el sector
educacion al pertenecer al grupo de productos intangibles se encuentra muy
relacionada a la experiencia vivida al momento de recibir los beneficios del servicio.
Por lo que, los estudiantes de la Universidad Nacional de Trujillo consideran que
hablar de calidad implica contar con una notable plana docente tanto en nivel
actitudinal como aptitudinal, un plan de estudios actualizado a los ultimos cambios
del campo laboral, un buen clima organizacional que promueva la formacién de
relaciones provechosas, instalaciones y equipamientos en condiciones favorables
y por ultimo, procesos administrativos ejecutados con optimizacién y eficiencia.
Segundo:

La implementacién del Régimen del Servicio Civil en la Universidad adn se
encuentra en proceso. A pesar de que se ha mejorado la seleccion del personal en

base a la meritocracia, la instauracion y el respeto por el Cédigo de Etica dentro
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de la universidad, los beneficios econémicos - remunerativos y las oportunidades
de crecimiento y desarrollo para el personal, aun sigue existiendo un cuello de
botella en la burocracia de los tramites administrativos (debido a los requisitos o por
demoras) lo que impide calificar como exitoso la implementacion del Régimen del
Servicio Civil en la UNT, pues esta deficiente organizacion produce como
consecuencia que la toma de decisiones sea mas rigida, los procesos sean mas
lentos y en algunas circunstancias se abra el paso a los actos de soborno y
corrupcion.

En tal sentido, la Universidad Nacional de Trujillo debe implementar una
reforma de sus tramites administrativos, a través de la cual pueda identificar y
estandarizar sus procesos principales y secundarios. Para ello, es importante
contar con la ayuda de una mesa redonda en donde participen los actores
fundamentales involucrados y relacionados con los tramites administrativos,
quienes al ser los primeros receptores del servicio brindaran valiosas aportaciones
en cuanto a los requisitos, tiempo y demas formalidades de los tramites
administrativos.

Finalmente, se llevaria a cabo la implementacion de la reforma elegida,
teniendo en cuenta como primer paso brindar la capacitacién respectiva a todo el
personal sobre los nuevos procesos, como segundo paso la actualizacion del
manual de funcionamiento y el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) y como ultimo paso instaurando un sistema de flujo de trabajo guiados bajo
pautas de monitoreo y evaluacion para una correcta retroalimentacion y mejora de
la reforma.

Tercero:
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De acuerdo a la opinion de los encuestados, tanto docentes, personal
administrativo y estudiantes universitarios se concluy6é que existe una adecuada
percepcion de la calidad del servicio publico brindado por parte de la UNT. A pesar
de que existen falencias en la desburocratizacién de los procesos administrativos
aun se reconoce y aprecia que las personas que desempefian cargos publicos lo
merecen, pues fueron elegidos en base a la meritocracia. Por otro lado, dentro de
la universidad se promueve un adecuado clima organizacional basado en principios
y valores. Toda la comunidad universitaria es consciente de los derechos y
obligaciones que posee, dejando a un lado que cualquier acto de corrupcién o falta
cometida por el personal docente, administrativo o estudiantes universitarios no sea
tratado de acuerdo a lo establecido en la norma. Asimismo, dentro de la parte
académica podemos destacar que los docentes imparten los conocimientos
necesarios para la formacion de profesionales competentes, asi mismo la malla
curricular propuesta por la diferentes facultades permite que los egresados sean
capaces de ejercer sus profesiones, pues las materias actualmente han sido
adaptadas para la adquisicion de aptitudes y actitudes teérico — practicos.

En cuanto a las instalaciones fisicas, equipamiento y el acervo biblografico,
la universidad solo debe darle una mayor importancia a la mejora de los espacios
fisicos como los servicios higiénicos, aulas y areas verdes, pues el orden, la
limpieza, la organizacion y planificacién de los espacios educativos facilitan y
motivan el aprendizaje académico.

Cuarto:

En relacion a la influencia del Régimen del Servicio Civil en la Calidad del

Servicio se determind que existe una influencia directa, pues la actual reforma del

Servicio Civil garantiza que la Universidad Nacional de Trujillo esté dotada de
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personal basado en méritos propios, evitando asi la dedocracia y corrupcion, lo que
a su vez se materializa en una formacion integral Optima de estudiantes
universitarios capaces no solo ejercer una profesion sino de generar valor publico
en beneficio de la sociedad en general. La Ley Servir, a pesar de ser solo una norma
garantiza que las practicas de las entidades publicas y de las personas que en ellas
laboran impacten positivamente en el bienestar de los ciudadanos.

La instauracion de esta norma a pesar de generar repulsion por la evaluacion
del desempefio que a través de ella se promueve, es ella la que abre el camino
para que la universidad busque constantemente el aprendizaje, pues no existe una
Unica forma de hacer las cosas, siempre se puede innovar y simplificar procesos,
de esto se trata la mejora continua.

Por lo que, para hablar de una buena calidad de los servicios es importante
primero reforzar la gestion del rendimiento, pues a través de ella se podra conocer
y determinar cudl es la contribucion que realiz6é el servidor en el trabajo que le
correspondié cumplir. Entonces, si todos los trabajadores del sector publico
brindaran valor agregado en cada una de las funciones que le corresponde
desempefiar podriamos presenciar un verdadero cambio dentro de la gestion
publica en general. Pues, para recibir un buen servicio se requiere que la persona
involucrada en la entrega de este sea el mejor y se encuentre comprometido en lo

que realiza.
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RECOMENDACIONES

1. Por ser necesario la implementacion del Régimen del Servicio Civil en mas
entidades publicas para la mejora de la calidad de los servicios, se recomienda
a las autoridades de la Universidad Nacional de Trujillo incentivar y promover
adecuadamente la instauracion de este proceso en su interior, con el apoyo de
sus principales involucrados para servir como prototipo de éxito ante otras
instituciones.

2. Se recomienda a los estudiantes interesados por la rama de la Gestién o
Direccidén Publica a profundizar en la investigacién sobre la implementacion del
Régimen del Servicio Civil en las entidades publicas. Pues, desde el afio de la
promulgacion de su ley base (2013) hasta la actualidad no se han alcanzado
los objetivos propuestos. Aun existen temas por investigar relacionados al
presente estudio que pueden servir como base para que SERVIR brinde
mejores propuestas y acomparie de cerca a otras instituciones que en futuro
opten por realizar la transicién de régimen.

3. Se recomienda que universidades, institutos y demas centros de formacion
opten por cumplir un papel importante en la contribucion de la mejora de la
calidad de los servicios de las entidades pertenecientes a la administracion
publica a través de la investigacion. Todos queremos que la gestién publica

mejore, pero no todos contribuimos para que eso sea una realidad.

110



BIBLIOGRAFIA

Aburto, H. (2000). Eficacia y eficiencia administrativa como elementos de legitimacién de las
instituciones pablicas. En J. Gonzéles, & A. Labra, La Gobernabilidad Democratico
en México (pags. 197-208). México: Instituto Nacional de Administracion Publica,
A.C.

Arellano, D. (2008). La implementacion de un servicio civil meritocratico: ¢un asunto
técnico? El caso de México. En F. Longo, & C. Ramid, La profesionalizacion del
empleo pablico en América Latina (pags. 143-169). Barcelona: Fundacié Cidab .

Autoridad Nacional del Servicio Civil. (2013). Caracteristicas de la reforma del Servicio
Civil Peruano. Lima. Obtenido de
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2904277/Resumen%20de%20las%20c
aracter%C3%ADsticas%20de%?201a%20reforma%20del%20servicio%20civil%2C%?2
Oobjetivos%2C%?20aspectos%20clave%20y%20beneficios%20para%20

Autoridad Nacional del Servicio Civil. (8 de mayo de 2022). Plataforma digital (nica del
Estado Peruano. Obtenido de https://www.gob.pe/7466-autoridad-nacional-del-
servicio-civil-servicio-civil

Autoridad Nacional del Servicio Civil. (11 de marzo de 2022). Plataforma digital Unica del
Estado Peruano. Obtenido de https://www.gob.pe/institucion/servir/informes-
publicaciones/2811455-todo-lo-que-debes-saber-sobre-la-ley-del-servicio-civil

Avolio, S., & Dolores, M. (2006). Evaluacion del los Procesos de Aprendizaje. En Ensefiar y
Evaluar en formacion por competencias laborales: Concepto y orientaciones
metodolodgicas (pags. 161-190). Buenos Aires: Banco Interamericano de Desarrollo.

Baena, G. (2017). Metodologia de la investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

Bain, K. (2006). Lo que hacen los mejores profesores universitarios. Valencia: Publicacions
de la Universitat de Vélencia.

Barnett, R. (1992). Improving Higher Education: Total Quality Care. Buckingham: Open
University Press.

Barragén, J., Camargo, L., Chavarro, D. Q., Rojas, L., & Suarez, D. (2019). Influencia de los
beneficios laborales y del area de gestion humana en la calidad de vida de los
trabajadores de la empresa Global Job SAS. (Trabajo de investigacion de la Facultad
de Ciencias Humanas en la Especializacion en Gestion Humana de las
Organizaciones). Universidad Piloto de Colombia, Bogota. Obtenido de
http://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/5042/TES1S%20BE
NEFICIOS%20LABORALES%20Y%20GESTION%20HUMANA%2026.03.19%20
%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Behar, D. (2008). Introduccion a la metodologia de la investigacion. Editorial Shalom.

Botero, M., & Pefia, P. (2006). Calidad en el Servicio: El cliente incdgnito. Suma Psicoldgica,
13(2), 217-228. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/1342/134216870007.pdf

Buendia, P. (14 de Noviembre de 2020). Mas de 490 entidades estan en camino al regimen
Servir. El Peruano. Obtenido de https://elperuano.pe/noticia/108033-mas-de-490-
entidades-estan-en-camino-al-
regimenservir#:~:text=13%2F11%2F2020%20Presidente%20ejecutivo,recurso%20hu
man0%20en%20el%20Estado.

Cadoche, L. (2016). Las competencias docente como objeto de analisis: Una experiencia
para repensar las practicas en el aula de matematica. Santa Fe: Acta Latinoamericana
de Matemética Educativa. Obtenido de
http://funes.uniandes.edu.co/11815/1/Cadoche2016Las.pdf

Cam, E. (2021). Competencias profesionales: Una exigencia ineludible en la gestion publica.
Lima: Centro de Estudios Estratégicos del Ejército del Perd. Obtenido de chrome-

111



extension://efaidnbhttps://ceeep.mil.pe/wp-content/uploads/2021/12/Competencias-
Profesionales-en-la-Gestin-Pblica-para-la-Defensa.pdf

Camison, C., Cruz, S., & Gonzales, T. (2006). Gestion de la calidad; Conceptos, enfoques,
modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion S.A. Obtenido de
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf

Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional, la dinAmica del éxito en las
organizaciones. México: Mc. Graw Hill.

Cisneros, A., Urdagino, J., Guevara, A., & Garcés, J. (Enero - marzo de 2022). Técnicas e
instrumentos para la recoleccion de datos que apoyan a la investigacion cientifica en
tiempos de pandemia. Dominio de las Ciencias, 8(1), 1165-1185.

Comisién de Alto Nivel de Anticorrupcion. (2016). Principios, deberes y prohibiciones éticas
en la funcion puablica. (C. d. Anticorrupcion, Ed.) Lima. Obtenido de
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/530493/Manual-Principios-Deberes-
en-la-Funcion-Publica.pdf

Comision Permanente del Congreso de la Republica. (12 de agosto del 2003). Ley N° 27815.
Ley del Codigo de Etica de la Funcion Plblica. Lima: Diario Oficial El Peruano.

Congreso de la Republica del Perd. (04 de julio del 2013). Ley N° 30057: Ley del Servicio
Civil. Diario Oficial El Peruano. Obtenido de
https://diariooficial.elperuano.pe/pdf/0110/LEY_DEL_SERVICIO_CIVIL.pdf

Congreso de la Republica del Peru. (06 de marzo del 2022). Ley del Servicio Civil. Diario
Oficial El Peruano. Obtenido de https://Ipderecho.pe/ley-servicio-civil-ley-30057-
actualizada/

Congreso de la Republica del Perd. (09 de julio de 2014). Ley N° 30220. Ley Universitaria. .
Diario Oficial El Peruano.

Congreso de la Republica del Perd. (2022, 06 de marzo). Ley del Servicio Civil. Diario Oficial
El Peruano. Obtenido de https://Ipderecho.pe/ley-servicio-civil-ley-30057-actualizada/

Coronado, M. (2009). Competencias docentes: ampliacion, enriquecimiento y consolidacion
de la préactica profesional. Buenos Aires: Noveduc.

Cortés, J., & Prieto, T. (2015). La reforma del servicio civil en el Peru: la profesionalizacion
de la funcion publica. Lima: XX Congreso Internacional de CLAD sobre la Reforma
del Estado y de la Administracién Publica.
doi:https://wwwz2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/553D8E6A4EB7523
60525803B0073A441/$FILE/corcar.pdf

Crisanto, A. (2013). La Ley del Servicio Civil: problemas y soluciones. Revista de Gestion
Publica y Desarrollo, B4.

Direccion de Admision. (2018). Reglamento de Admision. Trujillo: Universidad Nacional de
Trujillo. Obtenido de
https://transparencia.unitru.edu.pe/TransparenciaAcademica/assets/pdf/ReglamentoAd
misionUNT.pdf

Drucker, P. (1990). El ejecutivo eficaz. Buenos Aires: Editorial Sudamericana.

Duhalt, M. (2019). La Administracién del Personal en el Sector Publico. México: Instituto de
Administracion Publica. Obtenido de
http://ru.juridicas.unam.mx:80/xmlui/handle/123456789/10530

Espada, J. (2019). Relacion de la Ley del Servicio Civil en la Calidad de la Prestacion de
Servicios y la Sede del Gobierno Regional de Tacna 2014. (Tesis para obtener el
Grado Académico de Magister en Gestion y Politicas Pablicas). Universidad Privada
de Tacna, Tacna.

Espinoza, E. (2021). Métodos y técnicas de recoleccion de la informacion. (Diapositivas de
PowerPoint). Universidad Auténoma de Honduras, Tegucigalpa. Obtenido de

112



http://www.bvs.hn/Honduras/UICFCM/SaludMental/Metodos.e.instrumentos.de.recol
eccion.pdf

Florez, R., Castro, J., Galvis, D., Acufia, L., & Zea, L. (2017). Ambientes de aprendizaje y
mediaciones: En el contexto de Bogota. Bogota: Rocca S..A.

Garcia, H. (2020). EI mérito como accion afirmativa para acceder al empleo pablico.
Advocatus, 18(35), 65-79. Obtenido de https://doi.org/10.18041/0124-0102/a.35.6898

Grajales, J., & Renteria, E. (2021). Analisis Jurisprudencial de la Estabilidad Laboral
Reforzada de los Pre Pensionados del Sector Publico en Calidad de Libre
Nombramiento y Remocion. (Monografia como requisito de la asignatura Trabajo de
Grado). Universidad Cooperativa de Colombia, Cartago.

Julca, O. (2016). Implementacion del Régimen del Servicio Civil y la Gestion de Recursos
Humanos en la Municipalidad Provincial de Cajabamba, afio 2016. (Tesis para optar
el Titulo de Licenciado en Administracion. Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo.

Juran, J. (1996). Juran y la calidad por el disefio. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

Llerena, B. (2015). Ley del Servicio Civil y sus implicancias sociales en el Per(. (Tesis de
doctorado en Ciencias Sociales). Universidad Catolica de Santa Maria, Arequipa.

Longo, F. (s.f.). La calidad de los Sistemas del Servicio Civil en America Latina y el Caribe:
Una metodologia de evaluacion. Buen Gobierno, 93-116.

Mendoza, D. (2017). Eficiencia, Eficacia y Transparencia: Pilares de la Gestion Publica en
Colombia. (Trabajo de investigacion de la Direccién de Posgrados en la
Especializacién en Finanzas y Administracion Publica). Universidad Militar Nueva
Granada, Bogota.

Mendoza, G. (2020). Servicio Civil en América Latina a partir de las reformas
administrativas. Contexto 9, 46-56. doi:https://doi.org/10.18634/ctxj.9v.1i.1045

Mesta, J., & Espinosa, M. (2003). Docencia - Investigacion - Extension: un binomio no
resuelto. Buenos Aires: CLACSO.

Ministerio de Haciencia. (s.f). Direccion Nacional del Servicio Civil. Obtenido de
https://www.serviciocivil.cl/nuestra-institucion/

Moriano, N. (2022). La implementacion de la Ley del Servicio Civil y la mejora de la gestion
institucional en la UNMSM. (Tesis para optar el Grado Académico de Magister en
Gestion Publica). Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima.

Mortimer, J. (1991). The user of performance indicators. Paris: OCDE.

Naessens, H. (2010). Etica y transparencia. Toluca: Centro de Investigacion en Ciencias
Sociales y Humanidades Universidad Autonoma del Estado de México - Toluca,
México. Congreso Internacional 1810-2010: 200 afios de Iberoamérica.

Perramon, J. (2013). La transparencia: concepto, evolucion y retos actuales. Revista de
Contabilidad y Direccion, 16, 11-27. Obtenido de https://accid.org/wp-
content/uploads/2018/10/La_transparencia._Concepto_evolucion_y retos_a.pdf

Presidencia de la Republica. (16 de setiembre del 2018). Decreto Legislativo N° 1450. Lima:
Diario Oficial El Peruano.

Presidencia del Consejo de Ministros. (18 de abril del 2005). Decreto Supremo N° 033-2005-
PCM. Lima: Diario Oficial El Peruano.

Presidencia Ejecutiva de la Autoridad Nacional del Servicio Civil. (28 de abril de 2021, 28 de
julio). Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 000076-2021-SERVIR-PE. Lima.
Obtenido de https://storage.servir.gob.pe/gdr/archivos/Res_076-2021-SERVIR-
PE_GUIA.pdf

Raj, D. (1979). La estructura de la encuestas por muestreo . México D.F.: Fondo de Cultura
Econdmica .

Rogers, A., & Taylor, P. (1999). Elaboracion Participativa de Planes de Estuduos para la
Educacion y Capacitacion Agricola. Roma: Organizacion de las Naciones Unidad

113



para la Agricultura y la Alimentacion. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books/about/Elaboraci%C3%B3n_participativa_de_plane
s_de.html?id=GTP9ICVpl3sC&redir_esc=y

Séenz, K., & Tamez, G. (2014). Métodos y técnicas cualitativas y cuantitativas aplicables a la
investigacion en Ciencias Sociales. En K. S&enz, & G. Tamez, Métodos y técnicas
cualitativas y cuantitativas aplicables a la investigacion en Ciencias Sociales (pags.
437-458). México D.F : Tirant Humanidades México.

Salinas, J. (2016). Metodologia de la investigacion. Venezuela: Universidad de los Andes.

Salvador, C., Pozo, C., & Alonso, E. (2008). Percepcion del cliente de los predictores de
calidad en el sector servicios. Boletin de Psicologia(94), 69-84. Obtenido de
https://www.uv.es/seoane/boletin/previos/N94-5.pdf

Salvador, M., & Ramid, C. (2008). Instituciones y reforma del sector publico: el impacto de
los referentes institucionales en la gestion de recursos humanos de las
administraciones publicas latinoamericanas. En F. Longo, & C. Ramio, La
profesionalizacién del empleo pablico en America Latina (pags. 79-100). Barcelona:
Fundacio CIDOB.

Sanchez, I., Airola, G., Cayazzo, T., Pedrals, N., Rodriguez, M., & Villarroel, L. (2009).
Clima laboral en una escuela de medicina. Estudio de seguimiento. Revista Médica e
Chile, 1427-1436. Obtenido de
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-98872009001100003

Sangliesa, M., Mateo, R., & llzarbe, L. (2006). Teoria y practica de la calidad. Madrid:
Thomsom.

SERVIR. (2014). La Reforma del Servicio Civil - Ley 30057. (Diapositivas de power point).
SERVIR - Autoridad Nacional del Servicio Civil, Lima.

Sa, C. (2015). La implementacién de la reforma del servicio civil en el Per(: avances, retos y
agenda pendiente. XX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado
y de la Administracion Pablica, Lima. Obtenido de chrome-
extensionhttps://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/FCFO3F388B7
5695E052580A30057FC5C/$FILE/sulacy.pdf

Sverdlick, 1. (2012). ¢ Qué hay de nuevo en evaluacion educativa? Buenos Aires: Centro de
Publicaciones Educativas y Material Didéactico.

Torres, E. (2021). La observancia de los principios de igualdad de oportunidades y de mérito
en el acceso al servicio civil. Saber Servir: Revista De La Escuela Nacional De
Administracién Pablica(5), 59-75. doi:https://doi.org/10.54774/ss.2021.05.04

Traba, L., Barletta, M., & Velasquez, J. (2020). Teoria (y préactica) de las Organizaciones
Herramientas para la Gestion de la Calidad. Santa Fe: Univesidad Nacional del
Litoral.

Tumino, M., & Poitevin, E. (13 de julio de 2013). Evaluacion de la calidad de servicio
universitario desde la percepcidn de estudiantes y docentes: caso de estudio. Revista
Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion,, X11(2), 63-84.

Universidad Nacional de Trujillo. (2022). Obtenido de
https://www.unitru.edu.pe/historia.aspx

Universidad Nacional de Trujillo. (7 de marzo de 2022). UNT busca elegir los mejores
tenistas de mesa. Obtenido de
https://www.unitru.edu.pe/noticia_item.aspx?IDNoticia=939

Valdiviezo, A. (1996). Gakeria de Rectores. Trujillo: Universidad Nacional de Tujillo.

Véasquez, 1. (18 de Diciembre de 2005). Gestiopolis. Obtenido de Gestiopolis:
https://www.gestiopolis.com/tipos-estudio-metodos-investigacion/

Zufiiga, S. (2020). ElI mérito como elemento de transformacidn de las instituciones.
Advocatus, 18(35), 81-99. doi:https://doi.org/10.18041/0124-0102/a.35.6899

114



ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos

e Encuesta a estudiantes de la UNT

ENCUESTA A DOCENTES Y PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Estimado docente o personal administrativo, se le invita a responder el presente
cuestionario. Sus respuestas tienen por objetivo recoger su importante opinion sobre la
implementacion del Régimen del Servicio Civil en la Universidad Nacional de Trujillo, 2022.
La informacion proporcionada serd confidencial y anénima. Agradecemos su
participacidn.

@ ruth.ruiztacanga@gmail.com (no compartidos) [
Cambiar de cuenta

=0bligatorio

A continuacidn, elija la opcidn que considere conveniente.

DATOS GENERALES.-

Género: *

Femenino -

¢Cual es su cargo? *

m
]

CUESTIONARIO.-

1. ¢(Considera que la meritocracia fortalece la calidad del servicio brindando par  *
la universidad?

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

2. ;Considera que la existencia de una linea de carrera permitira disponer de *
servidores publicos mas capacitados y competentes para el gjercicio de su
funcién de publica?

Link para acceder a encuesta: https://forms.gle/nrx3VmgJ6bCjUzsn9
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e Encuestaadocentes y personal administrativo de la UNT

ENCUESTA A LOS ALUMNOS DE LA UNT

Estimado estudiante, te invito a responder el presente cuestionario. Tus respuestas
tienen por objetivo recoger tu importante opinidn sobre la implementacién del
Régimen del Servicio Civil y su influencia en la Calidad del Servicio en la
Universidad Nacional de Trujillo, 2022. La informacién proporcionada serd
confidencial y anonima. Agradecemos tu participacion.

oy ruth.ruiztacanga@gmail.com (no compartidos) @
Cambiar de cuenta

*0bligatorio

DATOS GENERALES:-

SEXO *

Masculino -

FACULTAD A LA QUE PERTENECES

m
®
'l

LEY DEL SERVICIO CIVIL.-
A continuacion, elija la opcion que considere conveniente.

1. ¢Cree que en la universidad la meritocracia ha permitido seleccionar al mejor  *
personal para ejercer la funcién publica?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

® O O0O0

Totalmente en desacuerdo

2. ;Cree que la meritocracia garantiza un buen desempefic del personal? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Link para acceder a encuesta: https://forms.gle/3eW13CavONyLN1JBA
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Anexo 2. Validacion de instrumentos

- Newman

Escuela de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto: V( f J‘ g %{/’}‘ftﬂ 77 Q—G}?’
Mz_m_

1.2 Grado académico:

1.3 Profesién: N N AT IVIos
1.4 Centro laboral: MM le
1.5 Cargo que desempefia: DOCNTE Gy Gy T

1.6 Denominacidn del instrumento:
ENCUESTA A LOS ALUMNOS DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento: RUIZ TACANGA RUTH BETHY
1.8 Programa de posgrado: MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA
2. Validacién
o 2
.-} .
EVALUACION DEL | CRTERIOS AL
. S @
INSTRUMENTO | 50DFe los items del instrumento 3 i H
1 2|13|4|5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita
su comprensién X
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas observables,
medibles X
3. CONSISTENCIA Existe una organizacidon légica en los contenidos y
relacion con la teoria X
4. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos con los indicadores
de la variable )'{.
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son
apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento
SUMATORIA
PARCIAL '20 o
SUMATORIA
TOTAL 25

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe
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' Newman

Escuela de Posgrade

3. Resultados de validacion

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 25
3.2 Opini6én it U 3
Debe No
Favorable P mejorar favarable
3.1. Observaciones:
NN GUNR
T‘UTILLD 2D ge_ FEBPERD 4o 2022

/,/m
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Newman

Escuelo de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto: V (,7"( \-A ﬂ‘ﬂ Wﬁm 4 .ffﬁ?}f .

1.2 Grado académico: ) (]
1.3 Profesion: '_ A

1.4 Centro laboral: v ety HAC ?{3’ Mw
1.5 Cargo que desempefia: TCowTE Fn ot

1.6 Denominacidn del instrumento:
ENCUESTA A DOCENTES ¥ PERSONAL ADM INISTRATIVO DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento: RUIZ TACANGA RUTH BETHY
1.8 Programa de posgrado: MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA
2. Validacién
2 £
L] -
EVALUAGIGN DR | CRITERIOS HE HE -
1-3
INSTRUMENTO Sobre los ftems del instrumento g s i. 2
1 2|3!4}5
1. CLARIDAD Estdn formulados con lenguaje apropiado que facilita
su comprension e
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas observables,
medibles )C
3, CONSISTENCIA Existe una organizacion légica en los contenidos y
relacién con la teoria \/\
4. COHERENCIA Existe relacién de los contenidos con los indicadores
de la variable }(
5. PERTINENCIA Las categorfas de respuestas y sus valores son
apropiados K
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento
SUMATORIA
PARCIAL 2015
SUMATORIA
TOTAL :26

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe
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' Newman

Escuela de Posgrado

3. Resultados de validacion

3.1 Colaboracién total cuantitativa: ?5

3.2 Opinién TNSTRUMENTD AWRDPIADND
Debe No

Favorable >< mejorar favorable

3.1. Observaciones:

NINGUNA

TRUTILLD - 23 d4e FERRERD del 202_=
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Newman

Escuela de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto:
1.2 Grado académico:

1.3 Profesion:

1.4 Centro laboral:
1.5 Cargo que desempefia:

Maria Isabel Mino Asencio

Doctora en Administracién

Licenciada en Administracidn

Universidad Nacional de Trujillo

Docente

1.6 Denominacion del instrumento:
ENCUESTA A LOS ALUMNGOS DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento:
1.8 Programa de posgrado:

2. Validacion

RUIZ TACANGA RUTH BETHY

MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA

. g
INDICADORES DE 2 ] 3
: CRITERIOS = | E|eg|a
EVALUACION DEL sobre los it delinst " = = | | @ z
obre los items del instrumento w | 3
INSTRUMENTO sl slelaols
1 2134|565
1. CLARIDAD Estdn formulados con lenguaje apropiado que facilita
5u comprensién 4
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas observables, 2
medibles
3. CONSISTENCIA Existe una organizacién légica en los contenidos y 4
relacién con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacidn de los contenidos con los indicadores 4
de la variable
5. PERTINENCIA Las  categorias de respuestas y sus valores son 4
apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items 4
presentados en el instrumento
SUMATORIA 4
PARCIAL
SUMATORIA 24
TOTAL
Ay, Bolognesi 987 - Tacna

www.epnewman.edu.pe
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Newman

Escuela de Posgrado

3. Resultados de validacién

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 24
3.2 Opinian Favorable

Debe No

Favorable X i
mejorar favorable

3.1. Observaciones:

Ninguna

Trujillo, 23 de febrero del 2023

Firma
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Newman

Escuela de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto:  Maria Isabel Mino Asencio

1.2 Grado académico:

1.3 Profesion:

1.4 Centro laboral:

Doctora en Administracion

Licenciada en Administracién

Universidad Nacional de Trujillo

1.5 Cargo que desempenia: Docente
1.6 Denominacion del instrumento:
ENCUESTA A DOCENTES Y PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento:

1.8 Programa de posgrado:

2. Validacion

RUIZ TACANGA RUTH BETHY

MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA

o e
INDICADORES DE 2 = g
) CRITERIOS 2| |2l ¢g|=
EVALUACION DEL Sobre los items del instrumento 5| = g3 >
INSTRUMENTO s Slelal=
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita
su comprension 4
2. OBIETIVIDAD Estan expresados en conductas observables, 4
medibles
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion ldgica en los contenidos y 4
relacién con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los indicadores 4
de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son 4
apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items 4
presentados en el instrumento
SUMATORIA 24
PARCIAL
SUMATORIA
24
TOTAL

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe

123



Newman

Escuela de Posgrado

3. Resultados de validacion

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 24
3.2 Opinidn Favorable

Deb N
Favorable X © .e ©
mejorar favorable

3.1. Observaciones:

Ninguna

Trujillo, 23 de febrero del 2023
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Newman

Escuela de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto: Rosa Santos Samamé Rodriguez

1.2 Grado académico: Maestria/ Especialidad en investigacién
1.3 Profesion: Obstetra
1.4 Centro laboral: Hospital de apoyo Chepén

Universidad Catolica de Trujillo

1.5 Cargo que desempefia: Maestra en investigacion y docencia

universitaria

1.6 Denominacion del instrumento:
ENCUESTA A LOS ALUMNOS DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento: RUIZ TACANGA RUTH BETHY
1.8 Programa de posgrado: MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA

2. Validacién

INDICADORES DE | CRITERIOS S 5l ola
EVALUACION DEL | Sobre los items del instrumento z % E“' E z
INSTRUMENTO Régimen del Servicio Civil = |l2|lx|a|=
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita
su comprensicn X
2. OBJETIVIDAD Estdn expresados en conductas observables,
medibles X
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los contenidos y
relacién con la teoria X
4. COHERENCIA Existe relacidn de los contenidos con los indicadores
de la variable X
5. PERTINENCIA Llas categorias de respuestas y sus valores son
apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento X
SUMATORIA
24
PARCIAL
SUMATORIA
24
TOTAL

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe
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Newman

Escuela de Posgrado

3. Resultados de validacién

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 24

3.2 Opinidn

Debe No

Favorable X .
mejorar favorable

3.1. Observaciones:

Trujillo, 16 de febrero del 2023

L Firma/

126



Newman

Escuela de Posgrado

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto: Rosa Santos Samamé Rodriguez
1.2 Grado académico: Maestria/ Especialidad en investigacién

1.3 Profesion:

Obstetra

1.4 Centro laboral: Hospital de apoyo Chepén

Universidad Catadlica de Trujillo

1.5 Cargo que desempenia: Maestra en investigacion y docencia

universitaria

1.6 Denominacién del instrumento:
ENCUESTA ADOCENTES Y PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNT

1.7 Autor del instrumento: RUIZ TACANGA RUTH BETHY
1.8 Programa de posgrado: MAESTRIA EN DIRECCION PUBLICA

2. Validacién

INDICADORES DE | CRITERIOS 3 5lola
EVALUACION DEL | Sobre los items del instrumento E % Eg E e
INSTRUMENTO | Calidad del Servicio 2|2 x|al3
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita
su comprension X
2. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas observables,
medibles X
3. CONSISTENCIA Existe una organizacién légica en los contenidos y
relacidn con la teoria X
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los indicadores
de la variable X
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son
apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento X
SUMATORIA
24
PARCIAL
SUMATORIA
24
TOTAL

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe
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Newman

Escuela de Posgrado

3. Resultados de validacion

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 24
3.2 Opinion

Debe No

Favorable X .
mejorar favorable

3.1. Observaciones:

Trujillo, 16 febrero del 2023
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