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RESUMEN

La investigacion aborddé la capacitacion como elemento necesario para mejorar la
incidencia de los trabajadores en la calidad de los servicios prestados, con el
objetivo de “Determinar en qué medida la capacitacion de los trabajadores incide
en la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Region Tumbes,
20177, investigacion no experimental, cuantitativa, transversal. Se aplico la técnica
de la encuesta a la poblacion de 42 trabajadores con dos instrumentos de 12 y 15
preguntas en escala de Likert. La variable independiente que mide la capacitacion
tuvo como elementos la informacion, las habilidades, las actitudes y los
conceptos. La variable dependiente con los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la comunicacion. Los resultados hallados nos indican
gue los elementos de la variable capacitacion presentaron un nivel alto de 48,0 %
de las respuestas de los trabajadores municipales. En cuanto a la variable calidad
de los servicios los elementos presentaron que los elementos tangibles tuvieron
un menor porcentaje de las respuestas. Se concluye que la capacitacion tiene una
alta incidencia en la calidad de los servicios brindados por la municipalidad con
niveles altos de las respuestas y un coeficiente de Rho de Spearman de 0,720,

recomendando mejorar los planes de capacitacion de la institucion.

Palabras claves: Capacitacion, calidad de los servicios, habilidades, actitudes,

comunicacién, capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The research addressed the training as a necessary element to improve the
incidence of workers in the quality of the services provided, with the objective of
"To determine to what extent the training of workers affects the quality of the
service in the District Municipality of Zorritos, Tumbes Region, 2017 ", non-
experimental, quantitative, transversal research. The survey technique was
applied to the population of 42 workers with two instruments of 12 and 15
guestions on a Likert scale. The independent variable that measures the training
had as elements information, skills, attitudes and concepts. The dependent
variable with tangible elements, reliability, responsiveness and communication.
The results found indicate that the elements of the training variable presented a
high level of 48.0% of the responses of municipal workers. Regarding the quality
of services variable, the elements showed that the tangible elements had a lower
percentage of the answers. It is concluded that the training has a high incidence in
the quality of the services provided by the municipality with high levels of
responses and a Spearman's Rho coefficient of 0.720, recommending to improve
the training plans of the institution.

Keywords: Training, quality of services, skills, attitudes, communication, response

capacity.
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INTRODUCCION.

Las personas son consideradas el elemento nucleo de toda organizacién y su
permanente capacitacion dara lugar al fortalecimiento de sus capacidades y
habilidades que se orientaran a brindar una mejor calidad del servicio es decir
satisfacer las expectativas del cliente. En este caso la Municipalidad Distrital de
Zorritos siendo una institucion de servicio debe tener como politica generar valor
afiadido a sus colaboradores para satisfacer las demandas de sus ciudadanos.
Por esta razén que la capacitacion es una de las inversiones mas rentables que
puede realizar una empresa. Una planificacion adecuada del componente humano
en una organizacion requiere de una politica de capacitacion continua. Los jefes
deben ser los primeros interesados en su propia formacion y los primeros
responsables en capacitar al personal a su cargo. Asi, los equipos de trabajo

mejoraran su desempefio.

La Municipalidad Distrital de Zorritos (MDZ), es una entidad publica de gran
envergadura, que trabaja con un gran grupo humano; de acuerdo Ley de
Municipalidades N° 27972, como gobierno local, se considera una entidad, basica
de la organizacién territorial del Estado y canales inmediatos de participacion
vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con autonomia
los intereses propios de las correspondientes colectividades; siendo elementos
esenciales del gobierno local, el territorio, la poblaciéon y la organizacion. Dentro
del marco de sus competencias promueven el desarrollo econémico local, con
incidencia en la micro y pequefia empresa, a través de planes de desarrollo
econdémico local aprobados en armonia con las politicas y planes nacionales y
regionales de desarrollo; asi como el desarrollo social, el desarrollo de
capacidades y la equidad en sus respectivas circunscripciones; en torno a ello
definen su gestion municipal con el propdsito fundamental de darle bienestar a
sus ciudadano través de la ejecuciébn de proyecto y servicios de caracter
municipal establecidos en su propia ley; para concretizar sus objetivos de la
gestiébn municipal es necesario cumplir a cabalidad las funciones, las mismas que

son desempefiadas por los trabajadores ediles; observandose que no se tiene
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una homogeneidad en el desempefio de las funciones, por faltar de una politica
de servicio institucional que permita, efectuar una mejora continua en el servicio,
asimismo el personal carece de conocimiento y actitudes par el buen servicio,
todo ello como consecuencia de que la gestibn municipal para los alcaldes

inquilinos solo tiene importancia por el tiempo que dura su mandato.

La investigacion tiene caracter de tipo descriptivo, porque pondra de manifiesto el
comportamiento y las caracteristicas actuales de las variables capacitacion y la
calidad del servicio que presenta un fenémeno determinad, asi como la
asociacion directa que existe entre ellas. las variables. La muestra sera igual a la
poblacion, que estara conformada por 42 trabajadores entre: funcionarios,
personal administrativo y obreros. Se aplicara el muestreo por conveniencia La
medicion de la capacitacion del servicio ofrecidos por la MDZ se obtendra usando
la técnica de la encuesta con la escala de medicion de Likert Totalmente de
acuerdo (TA), de acuerdo (DA), Indeciso (I), en desacuerdo (ED), totalmente en
desacuerdo (TD). EIl objetivo general de la presente investigacion es determinar
en qué medida la capacitaciéon de los trabajadores incide en la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Regién Tumbes, 2017 y sus objetivos
especificos: analizar los elementos de capacitacibn que se imparten en la
Municipalidad y describir los elementos de la calidad del servicio que se ofrecen al

vecino de la jurisdiccion distrital.

El presente trabajo ha sido estructurado en diez capitulos de la siguiente forma:

En el capitulo 1, se presenta el planteamiento del problema que comprende la
situacion problematica, formulacién del problema de investigacion, justificacion,
hipotesis de trabajo y los objetivos de la investigacion. En el capitulo 2, se
presenta el marco referencial, constituido por los antecedentes de Ila
investigacion, bases tedricas cientificas y las definiciones basicas; en este topico
se teorizan las variables de estudio en base a doctrinas administrativas. En el
capitulo 3, se presenta la hipétesis, variables y objetivos estructurado en
formulacién de hipoétesis, variables y operacionalizacion y objetivos. En el capitulo

4 el disefio metodoldgico, que describe el procedimiento en que se llevé a cabo el
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estudio, est4 conformado por tipo de estudio, materiales y equipo, poblacion y
muestra y métodos de investigacion, y el plan de procesamiento y analisis de
datos utilizados para lograr los objetivos de la investigacion En el capitulo 5, se
presentan los resultados, donde se observa los hallazgos mas importantes de la
investigacion relacionados el objetivo general y los especificos. En el capitulo 6,
presenta la discusion, en este acapite se realiza el analisis de los resultados
producto de la aplicacion del disefio metodolégico. Se contrasta con otras
investigaciones. En el capitulo 7, se presentan las conclusiones, que permite dar
respuesta al problema de investigacion, contrastar la hipotesis y lograr los
objetivos del estudio. En el capitulo 8, se presentan las recomendaciones en la
gue se precisa propuestas de mejora y de posible aplicaciéon. En el capitulo 9, se
presenta las referencias bibliograficas, que indican las referencias citadas en el
texto de la tesis. En el capitulo 10, comprende los anexos, que esta conformado
por carta de autorizacion de la autoridad, consentimiento del informante,

cuestionario, entrevista, resultados de entrevista e informes estadisticos.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. Situacion problematica.

Puchol (2003), sostiene que a excepcion de las empresas multinacionales, y de
las grandes empresas nacionales, que en general invierten sumas bastante
importantes en la formacion de sus recursos humanos, existen en Espafa
muchas empresas, generalmente de propiedad familiar y/o de tamafio medio y
pequefo, que no dan formacion a su personal ni siquiera un breve adiestramiento
de acogida. Si se les pregunta a estos empresarios quién ensefia a los nuevos
trabajadores, no es infrecuente que respondan que «aprenden los unos de los
otros». Aprender los unos de los otros es, por cierto, el mas ineficiente y caro
sistema de formacion, pero algunos empresarios no lo han entendido asi. En otras
ocasiones vemos que la formacion es considerada como un lujo que podemos
permitirnos solo cuando los negocios van boyantes, pero cuyo presupuesto se
restringe o se suprime por completo cuando las cosas no van tan bien. Tal parece
gue muchos empresarios entiendan que la formacion es un efecto de los
beneficios, en lugar de una causa de los mismos. Otras veces los empresarios
aducen que «una vez formados, se marchan a otro sitio», y no falta quien
mencione aquel refran que dice que «quien da pan a perro ajeno, pierde pan y

pierde perro». De ahi al « jque formen ellos!» no hay mas que un paso.

Las razones de estas posturas adversas por parte de un sector no
despreciable del empresariado espafiol quizas se deban a la confusién entre lo
gue es un gasto y lo que constituye una inversion. Una y otra cosa son costos,
pero mientras el gasto es estéril, y una vez realizado no produce ningun beneficio,
la inversion es susceptible de proporcionar mayores ganancias en el futuro.
Légicamente, si se considera que la formacion es un gasto, se tiende a reducirla,
excepto en épocas de esplendor, mientras que si se considera una inversion, la
tendencia seréd a fomentarla como fuente y causa de futuros beneficios. Mientras
los efectos positivos de una accion o un programa de formacién no son facilmente
cuantificables, y los efectos negativos de no dar formacion, también son dificiles
de cuantificar, los costos de la actividad de formacion (honorarios de los

instructores, material audiovisual, documentacion que se entrega a los asistentes,
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alquiler de locales o aulas, horas de trabajo «perdidas», etc., son cuantificables al
céntimo. De ahi que, al enfrentar beneficios dificiles de demostrar, con costos
perfectamente demostrables, el peligro de confundir gastos con inversion sea
extremo Sin embargo, cuando no se da formacion se producen costos de tipo
econdmico, tales como baja productividad, baja calidad, mala atencion al cliente,

se desperdicia materia prima o se infrautiliza el equipo o las maquinas.

También se producen averias en las instalaciones y equipos. Pero una
averia causada por falta de pericia del que la maneja, causara unos gastos que el
contable anotara en la cuenta de «Reparaciones y Conservacion». Lo malo no es
gue lo anote, lo malo es que se lo crea. Porque ese gasto no esta originado ni
mas ni menos que por falta de formacion, y como tal deberia anotarse en esa
partida, si tal partida existiera. Peor todavia son los costos sociales que la falta de
formacion acarrea: absentismo, impuntualidad, abandono del puesto de trabajo,
accidentes, bajas incluso muertes Consecuentemente, se puede afirmar que la
formacion es una inversion a medio, incluso a largo plazo, cuyo presupuesto debe
ser asignado, con el mismo cuidado que requiere cualquier otra partida que

contribuye al desarrollo futuro de la empresa.

En opinion de Gelinier (1983), dice que la formacion debe considerarse
como una doble inversion rentable: «ademas de ser una inversion para la
empresa, la formacion es también una inversion para la persona que se forma,
porque no es posible formarse sin esfuerzo ». En el mismo lugar, el autor franceés,
utilizando un juego de palabras intraducible al espafiol, afirma que es necesario
pasar de considerar a la formacion como una partida del presupuesto (budget),
para convertirse en un proyecto (projet), y mas adn, en un proyecto participativo.

Cuando la formacion se imparte correctamente, se obtienen.

Tapia (2016), en su trabajo de investigacion trata sobre el capital intelectual
como factor elemental para la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Puno en el periodo 2015. La importancia del

tema radica en que la falta de un verdadero proceso de descentralizacion
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nacional, la ausencia de un plan de desarrollo del capital humano en las
municipalidades, los recursos econdmicos insuficientes; asi como, la gestion
municipal burocrética y tradicional se torna un problema social que muchas veces

estallan en conflictos sociales.

En particular, las municipalidades, concebidos como el sector publico mas
cercano a la poblacion, en su rol de prestador de servicios publicos, creador de
obras que demanda el progreso local y ordenador del desarrollo en su territorio,
estan siendo objeto de una mayor exigencia de informacién para la sociedad en
general. Asi, cabe sefalar al respecto, que si bien dicho interés puede
considerarse comun a todas las épocas, dado el contacto diario del vecino con las
cosas que dependen de su administracion y el muy probable conocimiento directo
de los responsables de la misma, no puede ignorarse que, desde dicha base, el
mencionado interés se ha visto incrementado notablemente en los ultimos

tiempos

La Municipalidad Distrital de Zorritos (MDZ), es una entidad publica de gran
envergadura, que trabaja con un gran grupo humano; de acuerdo Ley de
Municipalidades N° 27972, como gobierno local, se considera una entidad, basica
de la organizacion territorial del Estado y canales inmediatos de participacion
vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con autonomia
los intereses propios de las correspondientes colectividades; siendo elementos
esenciales del gobierno local, el territorio, la poblacién y la organizacion. Dentro
del marco de sus competencias promueven el desarrollo econémico local, con
incidencia en la micro y pequefia empresa, a través de planes de desarrollo
econoémico local aprobados en armonia con las politicas y planes nacionales y
regionales de desarrollo; asi como el desarrollo social, el desarrollo de
capacidades y la equidad en sus respectivas circunscripciones; en torno a ello
definen su gestion municipal con el proposito fundamental de darle bienestar a
sus ciudadano través de la ejecucion de proyecto y servicios de caracter
municipal establecidos en su propia ley; para concretizar sus objetivos de la

gestion municipal es necesario cumplir a cabalidad las funciones, las mismas que
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son desempefiadas por los trabajadores ediles; observandose que no se tiene
una homogeneidad en el desempeiio de las funciones, por faltar de una politica
de servicio institucional que permita, efectuar una mejora continua en el servicio,
asimismo el personal carece de conocimiento y actitudes par el buen servicio,
todo ello como consecuencia de que la gestion municipal para los alcaldes

inquilinos solo tiene importancia por el tiempo que dura su mandato.

Sin embargo siendo una institucion que gerencia la ciudad, en buscar de
un bienestar para el ciudadano; no toman en cuenta la formacion y educacion de
los trabajadores en areas de servicios que directamente acude el ciudadano, si a
esto le sumamos el favoritismo politico de contratar a nuevo personal e incluso
dejando de lado a trabajadores que de alguna manera se han capacitado ya de
manera personal y/o institucional, Este panorama se ve se reflejado en el
malestar de los ciudadano que demanda diariamente un servicio en la comuna

tienen que pasar un mal momento y cuando lo reciben es inoportuno.

1.2 Formulacién del problema de investigacion.
Ante este escenario nos planteamos la siguiente interrogante:
¢En qué medida la capacitacion de los trabajadores incide en la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Region Tumbes, 2017?

1.3 Justificacion
Justificacién econdmica

La Presente investigacion pretende identificar y explicar las variables e
indicadores de la capacitacion de los trabajadores y la calidad del servicio que
brindan por los colaboradores entre funcionarios y administrativos de la
Municipalidad Distrital de Zorritos, con el propésito de asegurar u buen servicio a
los pobladores del distrito quien acuden diariamente a sus instalaciones para dar
solucién a sus problemas de vivienda, de registro civil y tramite diversos; para
lograr este propésito institucional hacia el ciudadano, es necesario impartir nuevos
conocimientos a fin de crear nuevas y mejores actitudes de servicio en los

trabajadores de la institucion edil.
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Justificacién metodoldgica

El plan de investigacion del presente trabajo, nos permitira cumplir ciertos
objetivos en el marco de la ciencia, podemos decir que la metodologia también
puede ser aplicada en el &mbito de la capacitacion a los trabajadores y la calidad
de los servicios ofrecidos al ciudadano, cuando se lleva a cabo una observacion
rigurosa, por lo tanto, se entiende a la metodologia como el conjunto de
procedimientos que determinan una investigacion de tipo cientifico o marcan el
rumbo de una exposicion cientifica.
Justificacién técnica

Como lo establece la Ley de Municipalidades, (Ley N° 27972, 2003), los
gobiernos son los medios inmediatos de participacién vecinal de acuerdo a las
leyes que nos norman, en asuntos publicos, constituyéndose en el Unico medio
representativo y de apoyo a la poblacion local, convirtiéndose en un eje vital para
el desarrollo del Distrito de Zorritos. La presente investigacion pretende aportar
mejora en la calidad del servicio del ciudadano mediante la capacitacion, puesto
gue esta redundara en mejores actitudes y habilidades en los trabajadores;
orientandose a una .excelente gestion municipal.
Justificaciéon ambiental

La ley de las municipalidades establece que estas son las principales
responsables de la sostenibilidad de los recursos ambientales por ser las
instituciones que se encuentran directamente ligadas con la mayor parte de la
poblacion, en lo que respecta a educacion, sostenimiento, mejora y desarrollo de
los recursos ambientales como fuente de vida para las generaciones presentes y
futuras.
Justificacion social

Las municipalidades tienen el deber de desarrollar a las comunidades
locales en lo que respecta a salud, educacion, infraestructura, cultura con el
objetivo de lograr el desarrollo local y mejorar las condiciones econdémicas y

sociales para el progreso de la poblacion bajo su ambito de accion.
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2. MARCO REFERENCIAL DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes.

Calvache (2016), en su trabajo de investigacion “La motivacion laboral de los
empleados y trabajadores y su incidencia en la calidad del servicio en el gobierno
autonomo descentralizado municipal del cantén Santiago de Quero, de la
provincia de Tungurahua, en el afio 2013, [Tesis de Maestria], Universidad
Tecnologica Indoamerica. Ambato - Ecuador. Su objetivo consistio en analizar la
motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio que prestan los
empleados y trabajadores del GAD Municipal del Canton Santiago de Quero,
durante el afio 2013. Esta investigacion se la realizo debido a las permanentes
guejas que los usuarios hacian a las maximas autoridades sobre la mala calidad
del servicio que reciben por parte del personal municipal. El objeto de estudio
fueron los usuarios, los empleados y trabajadores. Técnica de la encuesta y se
disefid como instrumento dos cuestionarios diferentes en el que se aplicé uno al
personal de la institucion y otro a los usuarios que acudian a la municipalidad a
solicitar el servicio. De la encuesta realizada al personal de la municipalidad se
obtuvo como resultado que para que exista calidad en el servicio la institucion
debe tener planes motivacionales permanentes, de igual manera los resultados de
la encuesta que se realizé a los usuarios mostraron que existe mala actitud en el
personal de la municipalidad al momento de prestar el servicio. Con la finalidad de
corregir lo descrito anteriormente se planteara una propuesta que contribuira con
la institucibn municipal, para que la maxima autoridad con eficiencia y
responsabilidad mejore el desempeio laboral que permita prestar los servicios
con calidad, aumente la autoestima del personal, amplié la accesibilidad a los
servicios publicos, disminuya los tiempos de espera y brinde informacion

adecuada a los ciudadanos.

Tapia (2016), en su investigacion “El Capital intelectual como factor elemental
para la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Puno”, [Articulo cientifico], Universidad del Altiplano de Puno. Pera.
Se analizé el capital humano, el capital estructural, el capital de gerencia y la

prestacion de servicios a la ciudadania. La metodologia utilizada fue de tipo
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cuantitativo, no experimental. La técnica fue la encuesta estructurada, los
instrumentos empleados fueron el cuestionario de preguntas y la ficha de revision
documental. Del analisis e interpretacion de los datos obtenidos se llega a la
conclusion que el capital intelectual incide sustancialmente en los niveles de
calidad y en la satisfaccion de los usuarios. Al concluir el estudio se ha
determinado que existe influencia significativa de la gestion del capital intelectual
en los niveles de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Puno. En ese sentido, el estudio ha demostrado que no existe una adecuada
calidad y por tanto los niveles de insatisfaccion son elevados. Asimismo la gestion
del capital humano tiene una influencia negativa en los usuarios, dado que existen
notorios niveles de apatia e indiferencia en la atencion que se brinda al publico.
La tendencia es que la municipalidad tiene notorias deficiencias en la capacitacién
y mejora permanente de su capital humano. En cuanto a la gestion del capital
estructural existe una influencia poco significativa en los niveles de satisfaccion en
los usuarios. Se debe considerar que una adecuada gestion del capital estructural
lograra convertirse en pilar fundamental para generar satisfaccion en los usuarios.
Por otro lado, el capital de gerencia tiene una influencia negativa en los niveles de
satisfaccion de los usuarios. Las estrategias de contacto con el publico son poco
sensibles y existe un rechazo permanente. Finalmente, la prestacion de servicios
tiene una influencia poco significativa en los niveles de satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno. La calidad de atencion no

satisface las exigencias de la ciudadania.

Vargas (2017), en su trabajo de investigacion: “Administracion de Recursos
Humanos y la Calidad de Servicio al Publico de la Municipalidad del Centro
Poblado de Salcedo Puno 2016”. [Tesis de titulo profesional], Universidad del
Altiplano de Puno. Perd. Se justifica en el respeto al derecho que tienen los
trabajadores y los ciudadanos como seres humanos; su objetivo general, fue
evaluar la eficiencia de la Administracion de Recursos humanos y la Calidad del
Servicio al Publico, emple6 los métodos analitico, inductivo, deductivo vy
descriptivo. Aplico la técnica de la encuesta, entrevista y revisibn documental;

encontrando como debilidades: no existe proceso de seleccion del personal, no
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existen capacitaciones y muy bajas remuneraciones, las mismas que se reflejan
en la calidad del servicio que brindan a los usuarios. Concluyo, que la eficiencia
de la Administracion de Recursos Humanos se muestra en un 62% como regular-
deficiente (35% y 27% respectivamente) y solo el 9% de ellos lo califican como
excelente (5%) y muy bueno (4%), y en consecuencia la Calidad de Servicio al
Pldblico se muestra en un 54% como regular-deficiente (36% y 18%
respectivamente) y solo en un 14% se calific6 como excelente (1%) y bueno
(13%).

Aguilar, Amaya, & Mejia (2015), en su tesis “Analisis administrativo para mejorar
la calidad de los servicios publicos de la Unidad del Registro del Estado familiar
de la Alcaldia Municipal de San Miguel, Departamento de San Miguel, 2015,
[Tesis de titulo profesional], Universidad de El Salvador. El Salvador. Se realizo
un analisis administrativo para mejorar la calidad de los servicios. Se elaboré un
diagnoéstico administrativo que permitié identificar los principales problemas que
dificultan la calidad en el desarrollo de los servicios que ofrece. Evaluacion de
desempeiio del personal que permitieron determinar si cumplen con las
necesidades y expectativas de los usuarios de los servicios publicos. Por dltimo,
se elaboré un plan de estrategias para mejorar el desempefio laboral y la calidad
de vida de los empleados de la Alcaldia Municipal de San Miguel. La investigacion
se realiz6 bajo una metodologia mixta o cualicuantitativa para recolectar, analizar
y vincular datos cuantitativos y cualitativos. Resultados, se conocié que la unidad
si evalla al personal, pero se constaté que los métodos utilizados no garantizan
poder determinar el cumplimiento de las satisfacciones y expectativas de los
usuarios; Las estrategias implementadas en la Unidad son de forma empirica, es
decir, no se encuentran documentadas. Se determind la necesidad de la
realizacion de un analisis administrativo que permita conocer los principales
problemas que dificultan alcanzar la calidad de los servicios publicos, de igual
forma, se determind que la Unidad cuenta con métodos de evaluacién de
desempefio, pero tales instrumentos no garantizan conocer cuéles es la
potencialidad del personal; asimismo, se identificoO la ausencia de estrategias

administrativas, las cuales son necesarias para ayudar a generar herramientas
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para mejorar la calidad de los servicios publicos, asi también, la Unidad recibe
capacitaciones para el personal por parte del Departamento de Recursos
Humanos, sin embargo, éstas capacitaciones son impartidas anualmente y

cuando el departamento antes mencionado esta en la disposicion.

Armestar Amaya (2016), en su trabajo de investigacion “Capacitacion del Talento
Humano y Calidad de Servicio al Paciente de Consultorio Externo del Hospital
Regional Il — 2, Tumbes — 2015”. [Tesis de Magister], Universidad Nacional de
Tumbes, Perl. Su objetivo fue determinar la capacitacion del talento humano y la
calidad de servicio al paciente de consultorios externos del hospital regional II-2
JAMO de Tumbes, se seleccion0 una muestra de 112 pacientes y 29
colaboradores de dicha area. EI método que se utiliz6 fue investigacion aplicada,
con un disefio transversal — descriptivo, se procedié a utilizar instrumentos
validados y adaptados, para medir la calidad en los pacientes haciendo uso de la
modelo SERVQUAL y en la capacitacion en los colaboradores de hizo uso de la
encuesta con preguntas unilateral y mixta con la escala valorativa. Se utilizo la
estadistica para realizar el analisis descriptivo, tabulaciones, frecuencias relativas
y porcentuales los cuales se muestran en cuadros, tanto el grado de satisfaccion
de los pacientes y los niveles de capacitacion de los colaboradores del

nosocomio.

La evaluacion de los colaboradores dio como resultado que si reciben
capacitacion en el afio por parte de la institucion en temas de especialidad, de
calidad de servicio de atencién y otros, como también buscan la capacitacion
externa de manera personal para mejorar sus conocimientos, habilidades y
destrezas a su vez la calidad de servicio en el area de consultorios externos del
mencionado nosocomio en sus diversas dimensiones es considerada por los
usuarios con calificativos que demuestran que estan de acuerdo, totalmente y
fuertemente de acuerdo con porcentajes con promedio de 21.6%, 27.4 % y 32%
respectivamente. De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion y
con otras investigaciones, se llega a compartir la idea que la capacitacion influye

positivamente en la aptitud y actitud de los colaboradores dentro de las
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organizaciones y que esto beneficia en servicio que se brinda a los usuarios como
contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion, llegando a determinar que
existe una relacion entre la capacitacion del talento humano y la calidad de

servicio que se brinda en el nosocomio.

Bricefio (2016), en su investigacion: “Gestion Municipal influye en la Calidad del
Servicio Publico de la Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016”. [Tesis de
titulo profesional]. Después de examinar la realidad problematica se ha formulo el
problema de investigacion: ¢ Como influye la Gestidbn Municipal en la Calidad del
Servicio Publico en la Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016? En la
recoleccion de datos se han tenido en cuenta dos poblaciones, siendo las mismas
las muestras: dieciocho directivos responsables de area y quince representantes
de las juntas vecinales, a los cuales se le has aplicado una encuesta. De manera
complementaria se han revisado documentos de la institucibn como los
presupuestos institucionales, ejecucion de ingresos y gastos, y planillas de los dos
ultimos afos. Los resultados obtenidos han permitido hacer el analisis y discusion
correspondientes, llegando a demostrar la validez de la hipétesis: La Gestion
Municipal influye en forma directa y restrictiva en la Calidad del Servicio Publico
en la Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016. La principal conclusion
establece que la dimension que califican como debilidad en la variable
independiente es sobre recursos humanos, que influye de manera restrictiva en
las debilidades de la variable dependiente (lentos tramites administrativos,
deficiente suministro de agua potable y alcantarillado, y poca supervision del
alumbrado publico). Frente a ello se recomendd, desarrollar programas de
reforzamiento de capacitacién y profesionalizacién de los trabajadores, asi como

mejorar su régimen de contratacion.

2.2 Bases teorico - cientificas.
Alcance de la capacitacion

Bohlander, Snell, & Sherman, (2015), refiere que muchos empleados
nuevos llegan con una importante proporcién del conocimiento, habilidades y

capacidades necesarias para comenzar a trabajar. Otros quiza requieren una
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capacitacion externa antes de poder contribuir a la organizacién. Sin embargo, la
mayoria necesita cierto tipo de capacitacion continua, a fin de mantener un
desempeiio eficaz, o bien ajustarse la nueva manera de trabajar. El termino
capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse a la
generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el
aprendizaje de sus miembros. Sin embargo muchos expertos distinguen entre
capacitacion que tiende a considerarse de manera mas estrecha y orientarse
hacia cuestiones de desempefio a corto plazo y desarrollo, que se orienta mas a
la expansion de las habilidades de una persona en funciébn de las
responsabilidades futuras. Por lo general, la tendencia es combinar ambos
términos en una frase “capacitacion y desarrollo” para reconocer la combinacién
de actividades que utiliza la organizacion a fin de elevar la base de habilidades de
sus empleados. La razén fundamental de capacitar a los nuevos empleados es
darles conocimientos, aptitudes y habilidades que requieren para lograr un
desemperio satisfactorio. A medida que los empleados contindan en el puesto, la
capacitacion adicional les da la oportunidad de adquiere conocimientos y
habilidad nuevos. Como resultado, es posible que sean mas eficaces en el puesto

y puedan desempefiar otros puesto en otras areas o0 a niveles mas elevados.

Capacitacion

Chiavenato (2011), la define como el proceso educativo de corto plazo, aplicado
de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos. La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y
del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias. Una tarea
cualquiera, compleja o simple, implica estos tres aspeaos. Dentro de una
concepcion mas limitada, Flippo explica que la “capacitacion es el acto de
aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado para el desempefio de
determinado puesto o trabajo”. McGee subraya que capacitacion significa
educacién especializada. Comprende todas las actividades que van desde

adquirir una habilidad motora hasta proporcionar conocimientos técnicos,
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desarrollar habilidades administrativas y actitudes ante problemas sociales. Segun
el National Industrial Conference Board de Estados Unidos, la finalidad de la
capacitacion es ayudar a los empleados de todos los niveles a alcanzar los

objetivos de la empresa.

Contenido de la capacitacion

El contenido de la capacitacion abarca cuatro formas de cambio de la conducta:

1. Transmision de informacién: el contenido es el elemento esencial de muchos
programas de capacitacion. El reto esta en repartir la informacion como un
conjunto de conocimientos entre los educandos. Normalmente, la informacion es
general, de preferencia sobre el trabajo, como informacion respecto de la
empresa, sus productos y servicios, su organizacion, politicas, reglas y
reglamentos, etcétera. También puede cubrir la transmision de nuevos

conocimientos.

2. Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas vy
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del puesto presente
o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacion orientada

directamente hacia las tareas y operaciones que se realizaran.

3. Desarrollo o modificacién de actitudes: es decir, la modificacion de actitudes
negativas de los trabajadores para convenirlas en otras mas favorables, como
aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de
supervision en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede
implicar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacién con
los clientes o usuarios (como la capacitacion de vendedores, cajeros, etc.) o

técnicas de ventas.

4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la capacidad
de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion
de conceptos en la practica de la administracion, sea para elevar el nivel de
generalizacion para desarrollar gerentes que piensen en términos globales y

amplios.
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El Proceso de capacitacion

Segun Espinoza (2012), sostiene que su creacion fue a partir de las expectativas
gue la capacitacion se cre0 a partir del ordenamiento constitucional que la elevo a
rango de derecho social, activo un movimiento laboral en todas las empresas que,
por una parte, han profesionalizado esta funcion y, por otra, han llegado a
modificar y considerarla simplemente como sinénimo de cursos. Para estudiar con
profesionalismo la capacitacion de personal, es necesario profundizar en un
campo que resulta por demas extenso y que merece una especializacion. Sin
embargo, en su planteamiento conceptual dicho estudio consiste en la
visualizacion de un proceso central de cuatro fases dentro de un contexto legal y
ambiental (los demdas sistemas que integran la empresa y el subsistema de

recursos humanos).

Antes de conocer el proceso de la capacitacion es conveniente precisar los

conceptos siguientes:

e Capacitacidon. Accion destinada a incrementar las aptitudes y los conocimientos
del trabajador con el propésito de prepararlo para desempefiar eficientemente
una unidad de trabajo especifico e impersonal.

e Adiestramiento. Accion destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del
trabajador, con el propdésito de incrementar la eficiencia en su puesto de
trabajo.

e Desarrollo. Accion destinada a modificar las actitudes de los seres humanos,
con objeto de que se preparen emotivamente para desempefar su trabajo y

gue esto se refleje en la superacion personal.

En términos generales, por capacitacion se entiende aquella ensefianza
intencional que se imparte fuera del sistema formal de educacion. Algunas
autoridades la refieren como capacitacion y adiestramiento, y otras como

desarrollo de recursos humanos o educacidn extraescolar.
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La terminologia también varia entre paises. Asi, mientras que en México se le
refiere como capacitacion, en la mayoria de los paises latinoamericanos se le
denomina formacion profesional y en Estados Unidos de América se conoce como
Training, que se traduce como entrenamiento. En todos los casos, denota a
aquellas actividades de ensefianza-aprendizaje que se proporcionan fuera del
sistema escolar establecido. La capacitacion no es nueva, ya que las destrezas y
los conocimientos necesarios para desempefiar un puesto de trabajo se han
trasmitido desde siempre, aunque su forma, su método y sus procedimientos
hayan evolucionado. Cuando hablamos de capacitacion, nos referimos a un
proceso mediante el cual se busca obtener determinados beneficios que justifican
su existencia; por ejemplo, menos accidentes de trabajo, menor rotacion,
incremento en las aptitudes y mayor productividad y eficiencia. Para que se pueda
proporcionar capacitacion se debe partir de una necesidad o una carencia, o bien,
de una mejora. Lo importante es que exista una razon que le dé vida a la
capacitacion, pero ésta no va a ser detectada facilmente, puesto que es necesario
realizar un estudio o una investigacion para conocer a fondo el problema y disefiar

el pro- grama idéneo de capacitacion.

De acuerdo con el proceso correspondiente, las fases para implantar
adecuadamente un programa de capacitacion son las que se detallan a
continuacion:

a) Planeacion.
b) Organizacién.
c¢) Ejecucion.

d) Evaluacion y seguimiento.

Planeacion

En planeacion se determina qué hacer y consta de tres elementos principales:
deteccion de necesidades de capacitacion (DNC), estable- cimiento de objetivos y
establecimiento de planes y programas. En la DNC se identifican las areas de
ineficiencia susceptibles de ser corregidas mediante la capacitacion, se determina

a quién va dirigida ésta y cuando y en qué orden se impartiran los cursos. Los
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objetivos tienen como funcion seleccionar problemas y deben redactarse de tal
manera que sean factibles y cuantificables; en esta fase se proveen los controles
gue debe contener el programa de capacitacion para que llegue a cumplirse tal
como se planed. En los planes y programas se establecen las prioridades de
capacitacion, el contenido tematico de cada curso, los materiales, los instructores

y el presupuesto, que generalmente se elabora en forma anual.

Organizacién

Mientras la primera fase del proceso responde estrictamente al que hacer, la
organizacion instrumenta el con qué hacerlo; en otras palabras, se trata de
disponer de los elementos tecnoldgicos, humanos y fisicos para su realizacion. La

organizacion, contiene los elementos siguientes:

* Estructuras y sistemas. Hacer una buena capacitacion implica espacios fisicos,
dependencia organizacional, autoridad, responsabilidad y un ambito formal
delimitado dentro de la organizacion y la estructura oficial de la empresa. También
requiere un sistema propio establecido a la medida de cada situacion, asi como
formas y procedimientos de trabajo que sistematicen todos los esfuerzos y
conforme al manual de organizacion.

* Integracién de personas. Como todas las funciones de la empresa, administrar la
capacitacién requiere personas técnicamente preparadas, asi como instructores

gue conduciran los cursos determinados en el plan o programa.

* Integracién de recursos materiales. Para efectuar los cursos programados se
necesitan aulas, mesas, sillas, proyectores, pizarrones, manuales de instruccién

y, en general, diferentes recursos fisicos e instrucciones para su realizacion.

e Entrenamiento de instructores internos. La preparacion de instructores internos,
tanto habilitados como especializados, quizd sea el punto fundamental para
conducir el adiestramiento a las necesidades especificas y para economizar los

recursos, empleando personal en la medida que sea necesatrio.
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Ejecucion

La ejecucion es la puesta en marcha del plan, es la accion misma, la realizacion y

la fase donde se llevan a cabo los planes establecidos. Implica los elementos

siguientes:

e Materiales y apoyos de instruccion. Los cursos requieren manuales, guias de
instruccién, material didactico, visual y filmico, al igual que determinados
apoyos que deben programarse y proporcionarse en el momento adecuado.

e Contratacion de servicios. Aunque el plan se realice en gran medida con
recursos propios, se necesitaran diversos servicios externos, en ocasiones de
instrucciéon y casi siempre de material filmico, materiales de apoyo didactico o
alquiler de locales, hospedaje y alimentos.

e Coordinacion de cursos. Incluye desde acuerdos de trabajo previo con el
instructor, programacion, invitaciones y confirmacion de grupos, hasta servicios
de ordenamientos de aulas, materiales, diplomas, servicio de café y, en
general, todas las actividades de supervision y asistencia de servicios antes,

durante y después del curso.

Evaluacion y seguimiento

La evaluacion es la corroboracion o comprobacion de lo alcanzado con respecto a
lo planeado. Sirve para tomar medidas correctivas y esta presente en todo el
proceso.

* Del sistema. La efectividad de la capacitacion en todo su proceso debe
cuestionarse en cada una de las fases que la integran, desde los instrumentos de
diagnéstico de necesidades hasta los mecanismos de control, formativos, medios

de difusion y herramientas de seguimiento y evaluacion.

» Del proceso instrucciones. La evaluacion completa del proceso instruccional
tiene varias facetas y solo se puede realizar plenamente cuando se cuenta con

objetivos instruccionales técnicamente disefiados.

El seguimiento es evaluar las actividades que realizan los participantes una vez

gue han concluido su instruccién. Se traduce en la observacion de la transferencia
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de la capacitacién al trabajo, la revision y superacion de los obstaculos para

aplicar las nuevas habilidades, conocimientos y aptitudes adquiridos en un curso.

Chiavenato (2002), presenta una clasificacion de los métodos de desarrollo de
personas:

e Métodos de desarrollo en el cargo actual:

1. Rotacion de cargos: desplazamiento de las personas en varias posiciones de
la organizacién para ampliar a sus habilidades, conocimientos y capacidades. La
rotacion de cargos puede ser vertical u horizontal. La rotacién vertical es un
ascenso provisional hacia una nueva posicion mas compleja. La rotacion
horizontal funciona como transferencia lateral a corto plazo para asimilar
conocimientos y experiencias de la misma complejidad.

2. Posiciones de asesoria: oportunidades para que una persona con elevado
potencial trabaje provisionalmente bajo la supervision de un gerente exitoso, en
diferentes areas de la organizacion. Trabajando como asistente de staff o en
equipos de asesoria directa.

3. Aprendizaje préactico: técnica de entrenamiento a través de la cual el
entrenado se dedica a un trabajo de tiempo completo para analizar y resolver
problemas en ciertos proyectos o en otros departamentos.

4. Asignacion de proyectos: oportunidad para que la persona participe en
proyectos de trabajo, comparta la toma de decisiones. En general esos proyectos
son de naturaleza temporal y efimera que actian como fuerzas de tareas
disefiadas para resolver un problema especifico, proporcionan oportunidades de
crecimiento.

5. Participaciéon en cursos y seminarios externos.

6. Ejercicios de simulacion. Los ejercicios de simulacion incluyen estudio da
casos, juegos de empresas, simulacion de papeles (role playing), etc.

7. Entrenamiento fuera de la empresa (outdoor): tendencia reciente a utilizar el
entrenamiento externo, muchas veces relacionado con la busqueda de nuevos
conocimientos, actitudes y comportamientos que no existen en la organizacion y

gue se deben obtener fuera de ella.
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8. Estudio de casos: método de desarrollo en que la persona enfrenta una
descripcion escrita de un problema organizacional que debe analizar y resolver.

9. Juego de empresas: también denominados management games 0 business
games, los equipos compiten entre si tomando decisiones computarizadas
respecto de situaciones reales.

10. Centros de desarrollo interno: o in house development centers, métodos
basados en centros localizados en la empresa, donde se expone a los gerentes y

a los empleados ejercicios reales para desarrollar y mejorar habilidades.

Los dos tipos de métodos de desarrollo de personas fuera del cargo son la
tutoria y la asesoria.

1. Tutoria: los empleados que aspiran a ascender a otros niveles en la
organizacion reciben asistencia y asesoria de ejecutivos de la cupula.

2. Asesoria a los empleados: el gerente brinda asesoria para ayudar a que los

empleados desempefien su cargo.

Desarrollo de carreras
El desarrollo de las personas se halla estrechamente relacionado con el desarrollo
de sus carreras. Carrera es una sucesion o secuencia de cargos ocupados por

unas personas y cargos cada vez mas elevados y complejos.

El proceso de capacitacion

Dessler & Varela (2011), dicen que la capacitacion se refiere a los métodos que
se utilizan para dar a los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que
necesitan para realizar sus labores. En la actualidad, el @&mbito de la capacitacion
es mucho mas amplio de lo que era hace varios afios. La capacitacién solia
enfocarse en habilidades técnicas, como ensefiar a los ensambladores a soldar
alambres o capacitar a los profesores para desarrollar sus planes de clase.
Actualmente, también puede significar capacitacion remedial (de recuperacion) en
educacion, ya que los programas de mejoramiento de la calidad requieren que los
empleados elaboren diagramas y gréaficas, y analicen datos. Asimismo, quiza los

trabajadores actuales requieran capacitacion en habilidades para trabajar en
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equipo, tomar decisiones y comunicarse. Y, conforme las organizaciones se
vuelven mas avanzadas tecnologicamente, los empleados re quieren capacitacion
en habilidades tecnolégicas y computacionales, como disefio y fabricacion
asistidos por computadora. Ahora los expertos en capacitacion usan cada vez con
mayor frecuencia la frase “aprendizaje y desempefo en el lugar de trabajo” e n
vez de capacitacion, para destacarlas metas duales fundamentales de la

capacitacion del aprendizaje del empleado y del desempefio organizacional.

Las compafiias gastaron cerca de $ 826 por trabajador para capacitacion
en un afio reciente y ofrecieron a cada uno aproximadamente 28 horas de
capacitacion. La capacitacion tiene una influencia muy significativa e n la eficacia
organizacional, y resulta mas util que la evaluacion y la retroalimentacion, sélo por
debajo del establecimiento de metas, en cuanto a su efecto sobre la
productividad. La capacitacion tiene un papel vital creciente en la implementacion
de los planes estratégicos de la organizaciéon. Como sefiala un instructor: “Ya no
tan s6lo nos concentramos e n los objetivos tradicionales de la capacitacion [...]
Nos sentamos con la gerencia y la ayudamos a identificar metas y objetivos
estratégicos, asi como las habilidades y el conocimiento necesario s para
lograrlos. Después, trabajamos en conjunto para identificar si nuestro personal
tiene las habilidades y el conocimiento, y cuando no los tienen, empezamos a
considerar las necesidades de capacitacion.” De igual modo, en la actualidad la
capacitacion juega un rol fundamental en e | proceso de gestién del desempefio
de las organizaciones. Basicamente, la gestion del desempefio significa dar un
enfoque sistematico a la capacitacion, la evaluacion y la retribucion de los
empleados, de manera que sus esfuerzos tengan sentido en cuanto a las

necesidades y metas de la compafiia.

Adoptar un enfoque de gestidn del desempefio en la capacitacion significa
gue la capacitacion deberia explicitamente tener sentido en términos de aquello
gue la compafiia quiere que cada empleado aporte, para alcanzar las metas de la
organizacion en su conjunto. En una encuesta, IBM y la Sociedad Estadounidense

para la Capacitacion y el Desarrollo (SECD) descubrié que “establecer un vinculo
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entre aprendizaje y desempefo organizacional”’ era la cuestion mas apremiante

gue enfrentaban los profesionales de la capacitacion.

Los cinco pasos en el proceso de capacitacién y desarrollo

1. Diagnéstico de necesidades

* Identificar habilidades especificas necesarias para mejorar el desempefio y la
productividad.

* Asegurar que el programa sera adecuado para niveles de educacion,
experiencia y habilidades especificos de los aprendices.

* Establecer los objetivos de la capacitacion.

2. Disefio didéctico

» Compilar objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcidén y secuencia de
contenido, ejemplos, ejercicio s y actividades de la capacitacion. Organizarlos en
un plan de estudios.

» Asegurarse de que todos los materiales, como las guias de los instructores y los
manuales de los aprendices, se complementen entre si, estén escritos con
claridad y se fusionen en un programa de capacitacion unificado que tenga
sentido en términos de los objetivos de aprendizaje establecidos.

* El proceso generalmente da como resultado un manual de capacitacion, el cual
suele contenerla descripcion del puesto de trabajo del aprendiz, un bosquejo del
programa de capacitacion y una descripcion escrita de lo que se espera que aquél
aprenda, asi como (posiblemente) muchos autoexamenes breves.

3. Validacién

» Presentar y validar la capacitacion frente a una audiencia representativa. Las
revisiones finales. Se basan en los resultados piloto para garantizar la efectividad
del programa.

4. Implementacion

» Cuando sea factible, usar un taller de “capacitar al instructor” que se enfoque en
la presentacion del conocimiento y las habilidades, ademas del contenido de la

capacitacion. Luego se implementa el programa de capacitacion.
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5. Evaluacion
 Valorar las reacciones el aprendizaje, el comportamiento y/o los resultados de

los aprendices.

Calidad del servicio

Duque (2005), el autor refiere a diversas fuentes de informacién para
conceptualizar el servicio. En el El diccionario de la Real Academia Espafiola
define servicio (del latin servitium) como accién y efecto de servir, como servicio
doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. En términos mas
aplicados, servicio es definido como: Un tipo de bien econémico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone
gue produce servicios, (Fisher y Navarro, 1994, p. 185). Es el trabajo realizado
para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25). “Es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en
relacion con las ventas (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). Es cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

con un producto fisico (Kotler, 1997, p. 656).

Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que
producen satisfaccién a un consumidor. Como fundamento inicial se examinan las
siguientes definiciones de servicio al cliente. Es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del
precio, la imagen y la reputacion del mismo (Horovitz, 1990, p. 7). Aquella
actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede
satisfecho con dicha actividad (Peel, 1993, p. 24). U “El servicio al cliente, es una
gama de actividades que en conjunto, originan una relacion” (Gaither, 1983, p.
123). El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea
la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funciébn se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).
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Factores que contribuyen al contexto del servicio Escuela Nacional de

Administracion Publica (2018).

e Cual es el ambiente, tanto fisico como sicologico en el cual se presenta el
contexto del servicio?

e Su contexto del servicio crea un ambiente en el cual el cliente esta dispuesto
a esperar calidad superior del servicio?

e El contexto del servicio creado en su negocio dice a los clientes:
“Bienvenidos, nos alegra verlos por aca” o dice “Siga las reglas y lo
atenderemos tan pronto como podamos”

e Esta el contexto del servicio arreglado para el éxito o fracaso?

e Esta establecido y organizado para que el cliente invariablemente sienta
satisfaccion o frustracion?

e Cuando los sistemas fracasan, como seguramente sucede de vez en cuando,
como se recupera Ud. para colocar al cliente primero?

e Esta el contexto del servicio sistematizado? Saben que hacer sus empleados

del servicio cuando se dafa el sistema informatico?

Ivancevich , Lorenzi, & Skinner (1996), precisan que la calidad es la totalidad de
los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su
capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implicitas, (Berry, 1996) La
define como la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes
sobre un bien o servicio, se relaciona con la percepcién del cliente, comparan el
desemperio real del producto o la experiencia del servicio total con su propio

conjunto de expectativas y se forman un juicio que rara vez es neutro.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), consideran que la calidad de
servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del
servicio y la percepcion del servicio recibido. La calidad de servicio produce
beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que se sienten contentos al
seleccionar una empresa después de experimentar sus servicios, clientes que

utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa en términos
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positivos con otras personas. Por otro lado, (Ruiz-Olalla, 2001) la describe como
una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo
la transaccion. También afirma que la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el
tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla. Entonces se puede entender la
calidad como el resultado de la evaluacion de lo que el cliente recibe y cédmo lo
recibe involucrando factores como la atencion y el ambiente fisico en el cual se
desarrolla el proceso. De alli que (Pérez Torres , 2006) indica que la calidad
permite proporcionar un producto o servicio a los consumidores, que satisface
plenamente las expectativas y necesidades de éstos a un precio que refleja el

valor real del producto o servicio que los provee.

Elementos esenciales en la gestion de los servicios

Fernandez, Avella, & Fernandez (2001), describen las caracteristicas distintivas
de los servicios conducen a que su gestion presente ciertas peculiaridades, en el
sentido de que determinados aspectos cobran una importancia clave. En concreto,
las decisiones de capacidad y localizacion son determinantes, especialmente por la
simultaneidad entre la produccion y el consumo, aunque también por el caracter
perecedero de los servicios. Por otra parte, tanto la heterogeneidad como la
intangibilidad, unidos al caracter perecedero, condicionan que la calidad se vuelva
una variable estratégica importante para el éxito empresarial en los servicios. Por
altimo, la simultaneidad y la heterogeneidad implican que la persona que presta el
servicio es clave, es decir, cobran una importancia enorme todos los aspectos

relacionados con la gestién del personal de contacto directo con el publico.

Capacidad

El objetivo basico que persigue una empresa de servicios es minimizar las
esperas de los clientes, y que esta espera sea poco gravosa, pero también evitar
gue la capacidad esté ociosa. Se trata, en Ultima instancia, de atender la
demanda de forma eficiente y atiempo. Las situaciones posibles a las que puede

enfrentarse una empresa de servicios respecto a la capacidad son las siguientes:
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a) Lademanda superala capacidad maxima.
En consecuencia parte de los clientes no reciben el servicio o lo reciben con
demora

b) La demanda excede la capacidad éptima. En este caso los clientes reciben
el servicio, pero puede ser deteriorada la calidad.

c) Lademanda coincide conla capacidad 6ptima. Es la situacion ideal.

d) La demandaes menor que la capacidad 6ptima. Bajo estas condiciones existen
recursos ociosos en la organizacion. Un exceso de capacidad tiene como
consecuencia efectos de debilitamiento, no solamente sobre los beneficios, sino

también sobre la calidad de los servicios

Una gestion eficaz de la capacidad en los servicios pasa por alterar la
demanda y la oferta — capacidad. Asimismo, si no podemos hacer coincidir

demanda y oferta, cobra una importancia crucial la gestién de las esperas.

Sasser (1976), puntualiza que las acciones que una organizacion de servicios puede

emprender para alterar la demanda son las siguientes:

a) Partir la demanda en partes homogéneas. Raramente la demanda de un
servicio procede de una fuente homogénea de clientes. Se trata de ofrecer un
servicio «diferenciado» a cada segmento de clientes.

b) Ofrecer servicios complementarios. Cuando la demanda es baja, lo que se
pretende es que cada cliente consuma un poco mas. Se atrae a mas clientes
utilizando una capacidad que, de otra forma, permaneceria ociosa.

c) Ofrecer incentivos eh los precios. Mayor precio cuando hay mas demanda y
menor precio cuando la demanda es reducida.

d) Desarrollar un sistema de reservas. Es lo que se conoce como «inventariar la
demanda», y consigue que el flujo de clientes sea mas adecuado a los recursos
de la empresa.

e). Promocionar la demanda en temporada baja. Puede ser una combinacion de
las situaciones b) y c). Se aplica a actividades con fuertes oscilaciones

temporales.
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Sasser (1976), respecto a las acciones que afectan a la oferta y que
contribuyen a regular la capacidad del servicio, son las siguientes:

a) Analizar el flujo de operaciones, identificando si existe algin paso que supone
un «cuello de botella» respecto de los demas. El objetivo es destinar recursos
adicionales a dicho paso o actividad.

b) Incrementar el nivel de autoservicio. Con los mismos recursos se puede prestar
el servicio a mas clientes.

c) Compartir la capacidad. Puede disminuir el nivel de servicio para hacer que,
con los mismos recursos, la capacidad sea mayor.

d) Programacion de turnos. Mas trabajadores cuando hay picos de demanda. De
esta forma, se atiende con las mismas instalaciones a mas clientes.

e) Entrenar al personal para diversas tareas. Lo que conlleva contar con
personal polivalente que se puede reasignar a otros puestos, en caso de ser
necesario.

f) Disefar sistemas de capacidad flexible, que permitan ofrecer una variedad de
Servicios.

g). Utilizar mano de obra eventual, si bien esta decision puede afectar a la
calidad del servicio.

h) Aprovechar la temporada baja para dar vacaciones al personal y realizar

actividades de mantenimiento.

La percepcion del tiempo de espera depende de factores psicologicos que pueden

acortar lo alargado:

a) El tiempo de espera ocioso ¢ hace mas largo que el ocupado.

b) Las espera antes del inicio se hacen mas largas que las esperas dentro del
proceso.

c) La ansiedad hace que el tiempo de espera sea mas largo.

d) Los tiempos de espera indeterminados se hacen mas largos que los conocidos.

e) Las esperas sin explicacion se perciben mas largas que las que si la incluyen.

f) Las esperas con sensacion de injusticia se perciben mas largas que las

justas.
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g) Cuando el servicio es muy valioso, el tiempo de espera se hace menos largo.

h) Las esperas «en soledad» son mas largas que acompafiado.

Localizacion

Payne, Bettman, & Johnson (1993), sefialan que esta representa la decision acerca
de donde va a situar la empresa sus instalaciones productivas y su personal. Dadas
las  caracteristicas propias de los servicios (simultaneidad e intangibilidad
principalmente), el usuario acude, por regla general, a aquellas localizaciones
mas cercanas a €l. Debido a ello, las instalaciones de servicios suelen cubrir un
area geogréfica restringida, una ciudad o una zona dentro de ella. Esto, unido a la
gran variedad de servicios existentes, explica que las instalaciones de este tipo
sean mucho mas numerosas que las plantas productivas o los almacenes, al
mismo tiempo que suelen ser mas pequefias y, por tanto, menos costosas que
aguéllas. De ello se deduce que, en estos casos, los factores dominantes en las
decisiones de localizacion de servicios estan mas relacionados con el mercado y la
demanda que con los aprovisionamientos o los costos. Suelen distinguirse tres

situaciones distintas.

a) El cliente recibe el servicio en las  instalaciones del proveedor.
b) La empresa proporciona el servicio en el ambiente del cliente.

c) El servicio se proporciona a distancia.

En ocasiones, un mismo servicio puede encajar en diferentes
situaciones de las mencionadas. La educacion, por ejemplo, es tradicionalmente
un servicio presencial y el cliente recibe ésta en las instalaciones del proveedor. Sin
embargo, especialmente a partir del desarrollo de las nuevas tecnologias, las
féormulas de formacién a distancia han crecido de forma considerable. La
localizacion de las instalaciones de la organizacion es muy importante en el primer

caso Yy, para ciertas formas de formacion a distancia, casi irrelevante.

Gestion de la calidad

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), dicen que un cliente percibe un
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servicio como de alta calidad cuando su experiencia concreta con la empresa
iguala 0 supera sus expectativas iniciales. De este modo podemos definir la
calidad del servicio desde la Optica de las percepciones de los clientes como la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus percepciones.

El papel que juegan las expectativas del cliente en la valoracion de la
calidad del servicio es, por tanto, de trascendental importancia. Por ello, se hace
necesario profundizar en dos aspectos clave relacionados con las mismas: por un
lado, determinar qué factores influyen en estas expectativas y, por otro lado,
descubrir qué dimensiones del servicio son aquéllas en las que se fija el cliente
para valorar su congruencia con dichas expectativas.

Factores clave
Es el precio del servicio.

La comunicacion interpersonal

Las deficiencias que los clientes perciben en la calidad de los servicios:
a) No saber qué esperan los usuarios.

b) Establecer normas de calidad equivocadas.

c) No prestar correctamente el servicio.

d) No entregar lo que se promete

Por su parte las dimensiones o aspectos en los que se fijan los clientes para valorar la

calidad de un servicio son diez: (Tabla 1).
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Tabla 1. Dimensiones de la calidad de servicio

Dimension Contenido

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos y personal de la
empresa

Fiabilidad Habilidad para ejecutar el  servicio
prometido de forma fiable y
cuidadosa

Capacidad de respuesta Disposicion de ayudar a los

clientes y proveerlos de un
servicio rapido

Profesionalidad Posesion de las destrezas
requeridas y conocimiento de  la
ejecucion del servicio
Accesibilidad Accesible y facil de contactar

Cortesia Atencidn, consideracion, respeto y
amabilidad delpersonal de contacto

Credibilidad Veracidad, creencia, honestidad en
el servicio que se provee

Seguridad Inexistencia de peligros, riesgos o
dudas
Comunicacioéon Mantener a los clientes informados

utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como escucharles

Comprension del cliente Hacer el esfuerzo de conocer a los
clientes y sus necesidades

Fuente: Zeithaml et al. (1993).

Gestion del personal

Norman (1984), refiere que el personal es esencial en los servicios porgue interactia
directamente con el cliente en la prestacién del mismo. Este contacto directo entre el
cliente y el productor del servicio se denomina «encuentro de servicio» 0
«momento de la verdad”. Heskett, Jones, Loverman, Sasser, & Schlesinger (1994),

sefiala que un encuentro de servicio es el suceso por el que un cliente entra en
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contacto con un proveedor de servicio, con su gente, sSus comunicaciones y sus
otras tecnologias, y con los servicios que él proporciona. Por definicion, el
encuentro de servicio es un evento discreto que ocurre en un momento determinado

del tiempo.

Ademas, en todos los tipos de servicios hay operaciones que se realizan
ante el publico (front-office) y otras que se realizan en el interior de la empresa y
no estan sujetas a la supervision directa del cliente (back-office). Ambos tipos de
operaciones estan separadas por una linea imaginaria denominada «linea de
visibilidad». Bowen & Lawler (1995), afirman que son las operaciones claras al
publico las que implican los denominados encuentros de servicio, si bien el personal
participa también en las otras. En general, es posible distinguir dos enfoques
bésicos para la gestion del personal en las empresas de servicios, los cuales son de

aplicacién en diferentes circunstancias:

Industrializacion del servicio

Heskett, Jones, Loverman, Sasser, & Schlesinger (1994), lo manifiestan como
a la aplicacién de los principios de disefio de tareas industriales a la
prestacion de servicios Teniendo en consideracion esto, es posible en
algunos servicios, conseguir ganancias muy importantes en la productividad sin
gue los usuarios o clientes perciban una calidad deficiente. Al contrario, este
proceso tiene como resultado clientes satisfechos. (Gronroos, 1990), sefala
gue en ocasiones, esto es aplicable tan sélo a la parte invisible de la
organizacion, dado que aplicarlo a la totalidad de la misma puede dafar la

calidad del servicio y los ingresos.

Dentro del ambito de la industrializacién del servicio es preciso hacer mencién
al papel de la mecanizacién en la prestacion del servicio, que permite obtener el
mismo a un ritmo mas rapido y con una calidad mas constante, lo que ha
contribuido a mejorar la productividad. Hay numerosos ejemplos de tecnologias
puramente duras (esto es, maquinas y aparatos) que se utilizan en sustitucion de

personas: maquinas de vender café y cajeros automaticos, entre otros. Estas
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Innovaciones suponen ventajas para los usuarios, pero no siempre las aceptan con
agrado Lovelock, Reynoso, & D'Andrea (2004), puntualiza que algunos clientes
prefieren el contacto personal con el empleado y rechazan la frialdad de la
maquina. Tampoco conviene olvidar que la mecanizacion s6lo se consigue a
través de la especializaciéon y la consiguiente rutinizacion de las tareas que, a su
vez, pueden disminuir la satisfaccion en el trabajo, incurriendo, de este modo, en
los mismos errores cometidos por la industria. La industrializacion del servicio
puede tener una especial utilidad para la operacion de back-office, aprovechando
las nuevas tecnologias de la informacién y el ahorro potencial de costos conseguido.

Empowerment.

Bowen & Lawler (1995), acontece cuando en una organizacion se ponen en marcha
practicas y rutinas que descentralizan el poder, la informacion y el conocimiento .
ademas, se asignan recompensas en funcién de la efectividad con la que los
empleados utilizan la informacion, el conocimiento y el poder para mejorar la
calidad del servicio y los beneficios de la empresa. En resumen, el empowerment

puede describirse de forma analitica como el siguiente producto:

Empowerment = Poder x Informacién x Conocimiento x recompensas

En cualquier caso, y especialmente con relacién a las personas de la
organizacion que estan en contacto directo con el cliente, conviene considerar
una serie de aspectos entre los que destacan los siguientes:

a) Cuidar la seleccion del personal.
b).Establecer programas de formacion y reciclaje adecuados.
c) Poner los medios para que se pueda realizar correctamente el trabajo.

d) Mantener motivado al personal.

Caracteristicas del servicio
Perez, Maldonado, & Bustamante (2006), indican que os bienes, tangibles o
intangibles, son capaces de satisfacer las necesidades del cliente de acuerdo con

su contenido. Los bienes tangibles suelen conocerse con el nombre de productos,
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pues tienen una consistencia material, y son objetos fisicos que satisfacen una
necesidad determinada del cliente cuando los utiliza. Los bienes intangibles,
denominados servicios, tienen una estructura inmaterial, es decir, son actos que
reciben los clientes de la empresa y sus trabajadores. El servicio, por tanto, se
caracteriza por:
o Intangibilidad:
Es una de las caracteristicas mas distintivas de los servicios. Los servicios
son acciones, no objetos, por lo tanto no pueden verse, sentirse,
degustarse, o tocarse de la manera en que si se podria hacer con un bien
tangible
o Heterogeneidad:
No existen dos servicios exactamente iguales, pues son ejecuciones
generalmente producidas por humanos. Los empleados pueden diferir en
su desemperiio de un dia a otro, cada cliente tiene demandas Unicas y
experimenta el servicié de una forma particular. Es decir la heterogeneidad
de los servicios es resultado de la interaccion humana.
o Produccion y consumo simultaneos:
Los servicios son vendidos primero, y luego producidos y consumidos
simultaneamente. Los clientes estan presentes mientras el servicio esta
siendo producido, y por lo tanto pueden ver e incluso formar parte en el
proceso de produccion.
J Caducidad:
Los servicios no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o

devueltos.

Como evaltan los clientes el desempefio del servicio

Lovelock, Reynoso, & D'Andrea (2004), declaran que los desempefios en el
servicio (sobre todo los que contienen pocos elementos tangibles) son dificiles de
evaluar. Por consiguiente, existe un mayor riesgo de realizar una compra
insatisfactoria. Los clientes que han comprado un bien fisico que demuestra ser
una mala decisibn se recuperan facilmente de su error; por ejemplo, pueden

devolver un reproductor de discos compactos defectuoso, cambiar la ropa que no
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sea de la talla correcta o hacer uso de la garantia para que reparen su automovil.
Estas opciones no estan disponibles en el caso de los servicios, aunque la
recuperacion es mas facil para algunos tipos de servicio, que para otros,
Analicemos las cuatro categorias de servicio. En el caso de los servicios dirigidos
a posesiones fisicas, la repeticion del desempefio podria ser una opcion
aceptable; por ejemplo, un servicio de limpieza puede volver a limpiar una oficina
si un cliente se queja sobre la calidad del trabajo. En contraste, los servicios
dirigidos al cuerpo de las personas son mas dificiles de reparar, pues el cabello
volverd a crecer y se corregira un mal corte de cabello, mientras que las
consecuencias de una operacion quirdrgica incorrecta o de un tatuaje mal
realizado pueden durar para siempre. Los servicios dirigidos a la mente de las
personas como la educacién, los espectaculos en vivo o los encuentros
deportivos son también dificiles de remplazar si la calidad no satisface las

expectativas de los clientes.

Los asistentes a una obra de teatro no pueden pedir la devolucion de su
dinero si los actores realizan una actuacién pobre o el guion es malo. Los
fanaticos de los deportes tampoco esperan una devolucion de su dinero si su
equipo favorito juega mal; en vez de eso, utilizan otros métodos para hacer saber
a los jugadores su insatisfaccion. De modo similar, las universidades, por lo
general, no compensan a los estudiantes por las clases de mala calidad. Incluso
si una universidad aceptara que los estudiantes insatisfechos repitieran las clases
en forma gratuita con un instructor diferente, los estudiantes adn tendrian que
invertir en tiempo adicional y esfuerzo mental. Por ultimo, los servicios dirigidos a
activos intangibles constituyen retos para los clientes cuando la calidad del
servicio es insatisfactoria. Los errores bancarios o contables no se detectan hasta
tiempo después, cuando ya se dafid la reputacion de un cliente; por ejemplo,
cuando se devolvié un cheque en lugar de pagarlo o se registré una declaracion
de impuestos incorrecta. Los clientes que reciben una recomendacion de
consultoria 0 una opinion médica que los hace dudar tienen la opcién de buscar
una segunda opinidn, pero esto requerira dinero, tiempo y preocupacion

adicionales.
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Una escala de caracteristicas del resultado del servicio

Una de las diferencias basicas entre los bienes y los servicios es que los
clientes tienen mayor dificultad para evaluar los servicios. Todos los resultados,
ya sean de productos o servicios, se pueden colocar en una escala que va de
“facil de evaluar” a “dificil de evaluar”, dependiendo de si poseen un nivel alto de
caracteristicas de busqueda, caracteristicas de experiencia o caracteristicas de
credibilidad. Estas tres categorias de caracteristicas ofrecen un esquema util para
comprender la manera en que los clientes evallian los diferentes tipos de ofertas
de mercado., la mayoria de los bienes fisicos se ubican del lado izquierdo de la

escala, permaneciendo los servicios en la parte media o a la derecha.

Caracteristicas de busqueda.

Los bienes fisicos destacan las caracteristicas que permiten a los clientes
evaluar un producto antes de comprarlo. Las caracteristicas como el estilo, el
color, la textura, el gusto y el sonido permiten a los posibles compradores probar,
degustar o manejar el producto antes de su compra. Estas caracteristicas
tangibles ayudan a los clientes a comprender y evaluar lo que obtendran a cambio
de su dinero y reducen la sensacion de incertidumbre o riesgo relacionada con la
compra. Los bienes como la ropa, el mobiliario, los automdviles, el equipo
electronico y los alimentos poseen muchas caracteristicas de busqueda. Es
importante anotar que la tecnologia informética est4 creando un consumidor mas

informado y mas exigente que adquiere mayor poder de intercambio.

Caracteristicas de experiencia.

Estas son propiedades que no se pueden evaluar antes de la compra. Los
clientes deben experimentar estas caracteristicas para saber lo que compraron.
Las vacaciones, los espectaculos en vivo, los encuentros deportivos y los
restaurantes pertenecen a esta categoria. Aunque las personas examinen folletos,
revisen sitios de Internet que expliquen las caracteristicas de un destino para ir de
vacaciones, vean peliculas de viajes o lean articulos de expertos en viajes, no
podran evaluar o sentir en realidad la asombrosa belleza de escalar los Andes o

la magia de bucear en el Caribe hasta que experimenten estas actividades.
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Los clientes tampoco pueden confiar en la informacibn de amigos,
familiares u otras personas al evaluar estos u otros tipos de servicios. Recuerde
sus propias experiencias al seguir las recomendaciones de amigos para ver
alguna pelicula en particular. Aunque haya entrado al cine con grandes
expectativas, se pudo haber sentido defraudado después de ver la pelicula si ésta
no cumplié con sus expectativas. Personas distintas interpretan o responden al

mismo estimulo de diferentes maneras.

2.3 Definicién basicas.

Aprendizaje

Es el acto mediante el cual las personas adquieren aptitudes, conocimientos y
habilidades cuyo resultado es un cambio relativamente permanente en sus
conductas.

Aptitud

Es una conducta aprendida y aplicada. El objetivo de la capacitacion es mejorar
las actitudes de los empleados.

Calidad del servicio

Es la conformidad del servicio con las especificaciones y expectativas del cliente.
Capacitacion

Es el proceso sistemético por la que se modifica la conducta de los empleados
para facilitar el logro de los objetivos de la organizacion.

Confiabilidad

Término que contesta la cuestion de la congruencia con la cual un criterio mide lo
gue esta destinado a medir.

Desarrollo

El proceso relacionado con la mejora y crecimiento de las capacidades de los
individuos y grupos dentro de la empresa.

Empleo u ocupacion.

Designaciéon de un lugar o desempefio donde se ubique y desarrolle un recurso
humano (profesional o técnico) cumpliendo un determinado objetivo previamente

determinado.
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Evaluacion del rendimiento

Técnica posterior al control que se centra en la la medida en que los empleados
han alcanzado los niveles de trabajo esperados durando un determinado periodo
de tiempo.

Gestion

Proceso emprendido por uno o mas individuos para coordinar las actividades
laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad,
gue cualquiera trabajando solo, no podria alcanzar.

Gestion de recursos humanos

Es el proceso destinado y alcanzar los objetivos de los recursos de la
organizacion mediante la contratacion, retencion, despido, desarrollo y utilizacion
apropiada de los recursos humanos en una organizacion.

Informacién

Datos organizados y procesados en cierta manera, de forma que puedan
satisfacer las necesidades de los gestores.

Inventario de habilidades

Una lista consolidada de informacién biogréfica y de otra indole de todos los
aspectos que elevan el desempefio técnico o profesional.

Organizacién.- (empresa grande o pequefia): Un grupo de personas juntas en
cierto tipo de esfuerzo concentrado o coordinado para alcanzar objetivos.
Orientacion.

El proceso de introducir el nuevo empleado en la organizacion, en la unidad de
trabajo y en el puesto.

Planeacion

El proceso de decidir los objetivos que se buscaran durante un periodo futuro y lo
que se debe hacer para alcanzarlos.

Planeacion de personal (recursos humanos)

El proceso mediante el cual una organizacion se asegura de que tiene el nimero
y el tipo correcto de personal en los puestos correctos en el momento adecuado y

gue hacen aquellas cosas para los cuales ellos son mas utiles econémicamente.
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Politica.

Guias amplias, generales para la accion que deben ayudar en el logro de los
objetivos.

Productividad

Medida de la eficiencia con la cual se utiliza un recurso (humano o fisico)
considerando su rendimiento o resultados: La productividad se obtiene de la
relacion: resultados sobre recursos.

Profesion.

Una vocacion o empleo que se caracteriza por normas definidas para ingreso y
practica, un cuerpo de conocimientos pertenecientes a la disciplina, un cédigo de
ética, el entrenamiento prescrito y testimonio privilegiado ante los tribunales.
Programa formal de capacitacion

Es un gran esfuerzo que emprende la direccion para para que sus empleados
adquieran aptitudes, actitudes y conocimientos relacionados con su trabajo en la

empresa.
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3. HIPOTESIS, VARIABLES Y OBJETIVOS.

3.1 Formulacién de la hipétesis.
La capacitacion de los trabajadores incide de manera positiva en la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Region Tumbes, 2017.

3.2 Variables y operacionalizacion.

Variable independiente: Capacitacion

Definicion Conceptual

Es la educacién profesional para la adaptacién de la persona a un puesto o
funcién. Sus objetivos se dirigen al corto plazo, son restringidos e inmediatos, y

buscan proporcionar los elementos esenciales para el ejercido de un puesto.

Definicion operacional
Los datos para la investigacion seran obtenidos mediante la aplicacién de una
encuesta con un cuestionario con 12 preguntas a los 42 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Zorritos, Tumbes, 2017, en horarios de trabajo.
Dimensiones e Indicadores
e Comunicacion
- Informacion
- Conceptos
e Capacidades
- Habilidades
- Actitudes

Escala Valorativa. En la tabla 2, se presenta el puntaje minimo y maximo de los

indicadores de la variable capacitacion
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Tabla 2. Puntaje de los indicadores de la variable
Capacitacion

Puntaje  Puntaje

Indicadores Preguntas - "
Minimo MAXima

Informacién 4,9, 11 3 15
Habilidades = 3, 8, 12 3 15
Actitudes =~ 5,6, 7 3 15
Conceptos 1,2, 10 3 15

Total 12 60

Fuente: Encuestas

Variable dependiente: Calidad del servicio
Definicién conceptual
Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien

un servicio satisface sus necesidades.

Definiciéon operacional

Los datos para la investigacion seran obtenidos mediante la aplicacion de una
encuesta con un cuestionario con 15 preguntas en escala de Likert, a los 42
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos, Tumbes, 2017, en horarios
de trabajo.

e Dimensiones e Indicadores
Tangibles

¢ Elementos tangibles

e Fiabilidad

Intangibles

e Capacidad de respuesta

e Comunicacion

Escala valorativa. En la tabla 3, se presenta el puntaje minimo y maximo de los
indicadores de la variable calidad del servicio.
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Tabla 3. Puntaje de los indicadores de la Variable
Calidad del Servicio

Indicadores  Preguntas Pl{n.taje Planaje
Minim Maximo
E. tangibles 1,2,3,4 4 20
Fiabilidad 56,7, 3 15
Capacidad 8,9 10,11 4 20
Comunicacion 12, 13, 14, 15 4 20
Total 15 75

Fuente: Encuestas

En la tabla 4, se presenta los niveles de los indicadores de las variables en
estudio.

Tabla 4 Niveles para los indicadores
Variable indicadores Alta  Media Baja
Informacion  11-15 7-10 3-6
Habilidades 11-15 7-10 3-6
Capacitacion actitudes ~ 11-15 7-10 3-6
Conceptos 11-15 7-10 3-6

Tangibles 15-20 10-14 4

Calidad del Fiabilidad 11-15 7-10 3
Servicio Capacidad 15-20 10-14 4-
Comunicacion 15-20 10-14 4

Fuente: Encuestas

Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones, equipos y
personal de la empresa.

Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio.

Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerles de un
servicio rapido.

Comunicacién. Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que

puedan entender; asi como escucharles.
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La operacionalizacion de la variable capacitacion y calidad del servicio se puede

observar en el Anexo N° 04)

3.3. Objetivos
Objetivo general
Determinar en qué medida la capacitacion de los trabajadores incide en la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Region Tumbes, 2017.

Objetivos especificos

1. Analizar los elementos de capacitacion que se imparten en la Municipalidad
Distrital de Zorritos.

2. Describir los elementos de la calidad del servicio que se ofrecen en la

Municipalidad Distrital de Zorritos.
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4. DISENO METODOLOGICO.
4.1. Tipo de estudio.

Tipo de Investigacién.

La investigacion fue caracter de tipo descriptivo, porque puso de
manifiesto las caracteristicas actuales que presenta un fendmeno determinado,
asi como la asociacidn directa que existe entre las variables. En este caso
fue la actual situacion en que se imparte la capacitacion y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Zorritos, Regién Tumbes, 2017.

Disefio de investigacion.

En esta investigacion se creyd conveniente utilizar un disefio de investigacion
no experimental, de tipo transversal, Hernandez, Fernandez, & Batista (2010),
precisa que toda vez que no existi6 manipulacion deliberada de variablesy se
centralizo en analizar el estado de las variables en un momento dado, no
generalizando ni aplicando los datos presentados a situaciones futuras.
Ademés a través de los instrumentos se obtuvo informacion necesaria para el
andlisis de la medicion de variables. La recoleccion de datos se concretizd en un

solo corte de tiempo. Se utilizé el disefio descriptivo, cuyo esquema es el

siguiente:
M é Ox, Oy
Donde:

M = Muestra de estudio
Ox = Capacitacion

Oy = Calidad del servicio

4.2. Materiales
Para el desarrollo de esta investigacion se emplearon los siguientes materiales

(Bernal, 2006).
e Analisis documental
Se revisaron, analizaron y se cuestionaron la literatura a través de textos,

libros, revistas e informes de trabajos de investigacion, recopilandose
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informacion mediante fichas bibliogréaficas.

e Encuestas

Se disefaron cuestionarios de las variables: capacitacién de los trabajadores y la
calidad del servicio y se aplicaron tipo entrevista a todos 42 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Zorritos, previa autorizaciéon de la autoridad (Ver Anexo
N° 01, 02 y 03).

4.3. Equipos
En este aspecto se utilizo lo siguiente:

a) Para el analisis documental se contara con fichas bibliograficas
b) Para las encuestas se disefiaran cuestionarios

c) Para anotaciones referentes al tema se empleara libreta de apuntes

4.4 Poblacion, muestra

Poblacion

La poblacion estuvo constituida por el personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Zorritos, que asciende a 42 trabajadores administrativos: funcionarios,

profesionales, técnicos y auxiliares (Ver Tabla 5).

Tabla 5. Poblacién de trabajadores administrativos

N° Trabajadores Poblacion

administrativos

01 Funcionarios 6
02 Profesionales 10
03 Técnicos 16
04 Auxiliares 10
Total 42

Fuente: Unidad de Personal, Municipalidad Distrital de Zorritos ,2017

Muestra y muestreo.
La muestra fue igual a la poblacion, estuvo 42 trabajadores administrativos:
funcionarios, profesionales, técnicos y auxiliares. Se aplic6 el muestreo por

conveniencia



59

4.5. Métodos de investigacion

.Descriptivo

Porque permitié conocer el comportamiento de los trabajadores capacitacion de
los trabajadores y su incidencia en la calidad del servicio, orientados hacia la
consecucion de los objetivos institucionales de la municipalidad en estudio.
Método analitico

Porque los resultados obtenidos durante la investigacion, fueron analizados para
determinar la validez o rechazo de la hipétesis planteada.

Método deductivo

Porque; se siguid un proceso sintético - analitico ya que se presentaron
conceptos, principios, definiciones, leyes o normas generales de las cuales se
extrajeron en conclusiones 0 consecuencias en las que se aplican; o se
examinan casos particulares sobre la base de las afirmaciones generales

presentadas y asi poder realizar potenciales recomendaciones

Confiabilidad del instrumento

Welch & Comer (1988), afirma que:
“La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento
mide aquello que pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna
del instrumento se puede estimar con el Alfa de Cronbach. La medida de la
fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach asume que los items (medidos en
escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados. Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor
es la consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala
debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la
medida fiable del constructo en la muestra concreta de investigacion”. En la
tabla 6, se observa que si existe alta confiabilidad en el instrumento aplicar

por tener un resultado de 0.955, este valor se encuentra mas cerca de 1.
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Tabla 6 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach los elementos
elementos
tipificados
.956 .955 27

Fuente: Encuestas

Procesamiento y analisis de datos.

La informacidon que se requirié para la presente investigacion fue recogida
en forma personal por el investigador y con el apoyo de dos colaboradores,
estudiantes de los ultimos ciclos de administracion, estos ultimos para efectos de
aplicar la encuesta y para realizar los graficos del resultado de las encuestas
aplicadas. Respecto a la informacion documental y material bibliogréfico
compilada de los textos bibliograficos, publicaciones, articulos académicos y otros
documentos que se obtuvieron via Internet. Asi como de la informacion que se
obtuvieron de los documentos y archivos de la instituciones; relacionadas al tema
de investigacion; para lo cual se emplearon fichas: bibliograficas vy libreta de
apuntes donde se consignaron los datos respectivos. Los datos recolectados
mediante la aplicacion de las encuestas fueron ingresados en una base de datos
con el apoyo del Programa Excel, para su procesamiento, para lo cual
previamente se organizaron, se depuraron y se tabularon a fin de procesarlo
correctamente, posteriormente se obtuvieron los resultado en presentaciones de
tablas estadisticas Yy figuras, que fueron interpretados y analizados dando lugar a
la discusidon enfocandose en dar respuesta al problema y contrastar la hipotesis,

culminandose con las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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Para el Objetivo general: “Determinar en qué medida la capacitacion de los

trabajadores incide en la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Zorritos, Regiéon Tumbes, 2017”.

Tabla 7

Incidencia de la Capacitacion en la Calidad del Servicio

Capacitacion

Calidad del Servicio

Niveles Puntaje N % Niveles puntaje N %
Alto 44 -60 20 48.0 Alto 55-75 19 45.0
Medio 28-43 16 38.0 Medio 35-54 14 33.0
Bajo 12-27 6 14.0 Bajo 15-34 9 220
Total 42 100.0 Total 42 100.0

Fuente: Encuestas

De acuerdo a los resultados de la Tabla 7, la variable capacitacion presenta un

nivel alto del puntaje con el 48,0 % de las respuestas de los entrevistados factores

gue inciden en la calidad de los servicios con el 45,0 % de las respuestas de los

encuestados pertenecientes a la Municipalidad Distrital de Zorritos, ejercidos por

los factores de la informacion, las habilidades, las actitudes y los conceptos del

personal.
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CALIDAD

CAPACITACION

CALIDAD

Spearman's rho

CAPACITACION

Correlation
Coefficient

Sig. (2-tailed)
N

Correlation
Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

1,000

42
, 720

,000

42

*k

, 720

,000
42

1,000

42

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Estas afirmaciones las podemos corroborar en la Tabla 8, con el indicador de

correlacion de Spearman que responde a 0,720 entre las variables capacitacion y

calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos, es

decir existe una correlacion directa y positiva entre las variables de estudio.

Para el Objetivo Especificos 1. Analizar los elementos de capacitacién que se

imparten en la Municipalidad Distrital de Zorritos.

Tabla 9. Elementos de la  Variable Capacitacion
Alto Medio Bajo
Indicadores J Total
11 -15 7-10 3-6
Informacion 22 16 4 42
Habilidades 18 18 6 42
Actitudes 20 18 4 42
Conceptos 18 18 6 42

Fuente: Encuestas
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De acuerdo a los resultados de la encuesta plasmados en la Tabla 9, podemos
afirmar que los elementos que componen la variable capacitacion se encuentran
en un nivel alto, la Informacion con el 52,0 %, las Habilidades con el 43,0 %, las
Actitudes con el 48,0 % y los Conceptos con el 42,0 % de la participacion de
acuerdo a las respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Zorritos.

Para el Objetivo especificos 2: “Describir los elementos de la calidad del

servicio que se ofrecen en la Municipalidad Distrital de Zorritos”.

Tabla 10. Elementos de la Variable Calidad del Servicio

Indicadores Alto Medio B0 Total
15-20 9-14 4-8
Tangibles 18 17 7 42
Fiabilidad 20 14 8 42
Capacidad 21 16 5 42
Comunicacion 22 16 4 42

Fuente: Encuestas

Los elementos que componen la variable calidad de servicio observados en la
Tabla 10, nos indicaron que la influencia en orden decreciente se relacionan con
la Comunicacion con el 52,0 %, la Capacidad de respuesta con el 50,0 %, la
Fiabilidad con el 48,0 % y en dltimo lugar los aspectos Tangibles con el 43,0 % de

las respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos..
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6. DISCUSION.

Para el Objetivo general: “Determinar en qué medida la capacitacion de los
trabajadores incide en la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Zorritos, Region Tumbes, 2017”.

De acuerdo a los resultados de la Tabla 7, la variable capacitacion presenta un
nivel alto del puntaje con el 48,0 % de las respuestas de los entrevistados factores
gue inciden en la calidad de los servicios con el 45,0 % de las respuestas de los
encuestados pertenecientes a la Municipalidad Distrital de Zorritos, ejercidos por
los factores de la informacion, las habilidades, las actitudes y los conceptos del

personal.

Parar Bricefio (2016), en su trabajo de investigacion “ Gestibn Municipal influye
en la Calidad del Servicio Publico de la Municipalidad Distrital de Chugay, afio
2016” en su principal conclusion establecio que la dimensién que califican como
debilidad en la variable independiente es sobre recursos humanos, que influye de
manera restrictiva en las debilidades de la variable dependiente (lentos tramites
administrativos, deficiente suministro de agua potable y alcantarillado, y poca
supervision del alumbrado publico). Frente a ello se recomienda, desarrollar
programas de reforzamiento de capacitacion y profesionalizacion de los

trabajadores, asi como mejorar su régimen de contratacion.

Existen coincidencias en la investigacion realizada en la Municipalidad Provincial
de Zorritos y las conclusiones encontradas por Bricefio (2016) y recomiendan
realizar con mayor frecuencia programas de capacitacion para mejorar la
profesionalizacion de los trabajadores y obtener una mejor calidad de servicio que

beneficie a la poblacion.
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Para el Objetivo especificos 1: Analizar los elementos de capacitacion que se

imparten en la Municipalidad Distrital de Zorritos

De acuerdo a los resultados de la encuesta plasmados en la Tabla 9, podemos
afirmar que los elementos que componen la variable capacitacién se encuentran
en un nivel alto, la Informacién con el 52,0 %, las Habilidades con el 43,0 %, las
Actitudes con el 48,0 % y los Conceptos con el 42,0 % de la participacion de
acuerdo a las respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Zorritos, 2018.

Aguilar, Amaya, & Mejia (2015), segun sus resultados encontrados en su
investigacién realizada en la Municipalidad de San Miguel, se identificé la
ausencia de estrategias administrativas, las cuales son necesarias para ayudar a
generar herramientas para mejorar la calidad de los servicios publicos, asi
también, la institucion recibe capacitaciones para el personal por parte del
Departamento de Recursos Humanos, sin embargo, éstas capacitaciones son
impartidas anualmente y cuando el departamento antes mencionado esta en la

disposicion.

Existen discrepancias con los resultados encontrados en la Municipalidad de San
Miguel con la ausencia de estrategias para impartir de manera continua las
capacitaciones a los trabajadores, existiendo en la Municipalidad Provincial de
Zorritos niveles altos de aceptacion de los elementos que integran la capacitacion

para mejorar la calidad de los servicios a la ciudadania.

Para el Objetivo especificos 2: “Describir los elementos de la calidad del

servicio que se ofrecen en la Municipalidad Distrital de Zorritos”.

Los elementos que componen la variable calidad de servicio observados en la
Tabla 10, nos indicaron que la influencia en orden decreciente se relacionan con

la Comunicacion con el 52,0 %, la Capacidad de respuesta con el 50,0 %, la
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Fiabilidad con el 48,0 % y en dltimo lugar los aspectos Tangibles con el 43,0 % de

las respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos, 2018.

En los resultados encontrados por Tapia (2016), en su estudio realizado en la
Municipalidad Provincial de Puno, precisa que las estrategias de contacto con el
publico son poco sensibles y existe un rechazo permanente. Finalmente, la
prestacién de servicios tiene una influencia poco significativa en los niveles de
calidad y satisfaccion de los usuarios de la. La calidad de atencion no satisface

las exigencias de la ciudadania.

Existen similitudes en lo que respecta a la calidad y la satisfaccién de los servicios
de la poblacion, justificados por la cantidad de necesidades insatisfechas y los
escasos recursos con que cuentan las municipalidades para satisfacerlos, la
escasa generacién de ingresos propios, entre los hallazgos de la investigacion en
la Municipalidad Distrital de Zorritos y los resultados de la Municipalidad Provincial

de Puno realizadas por el investigador
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7. CONCLUSIONES.

1. La capacitacién y la calidad del servicio se refleja en un nivel alto del 48% y
45% respectivamente, resultado que ha determinado su incidencia positiva
entre estas. Puntualizando que los conocimiento adquiridos han generado
nuevas destrezas y habilidades orientandose a mejorar la prestacion de los

servicios en la Municipalidad Distrital de Zorritos..

2. Los componentes de la capacitacion se han registrado en un nivel alto:
manifestando en la Informacion con el 52,0 %, las Habilidades con el 43,0 %,
las Actitudes con el 48,0 % y los Conceptos con el 42,0 % de la participacion
de acuerdo a las respuestas de los trabajadores. Siendo el mas relevante la

informacion.

3. Los elementos que conforman la calidad del servicio se han manifestado en un
nivel alto, determinandose su influencia en orden decreciente como la
comunicacion con el 52,0 %, la capacidad de respuesta con el 50,0 %, la
Fiabilidad con el 48,0 % y en ultimo lugar los aspectos Tangibles con el 43,0 %
de las respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Zorritos,

indicandose la importancia del proceso de comunicacion en el servicio.
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8. RECOMENDACIONES.

1. Es necesario que la alta direccion de la Municipalidad Distrital de Zorritos
actualice los planes de capacitacién teniendo en cuenta las funciones
contenidas en el manual de organizacion y funciones con el propésito de
seguir brindando un servicio de calidad.

2. La Gerencia Municipal debe orientar recursos para invertir en el
fortalecimiento de capacidades, y habilidades. de los trabajadores
propiciando un compromiso organizacional.

3. Debe evaluarse de manera permanente los elementos de la calidad del

servicio para aplicar medidas correctivas oportunamente.
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ANEXO N° 01
Cuestionario

. Presentacion:

El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion
que apoye la investigacion“CAPACITACION DE LOS TRABAJADORES Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ZORRITOS,
REGION TUMBES, 2017” ; Por lo tanto el cuestionario tiene una naturaleza
confidencial y sera utilizada Unicamente para dicha investigacién. Se le solicita
cordialmente dar su opinibn sobre la veracidad de los siguientes enunciados

segln su experiencia en esta institucion.

I Datos del encuestado
Cargo

Edad

Sexo

Tiempo de servicios

lll. Test: Escala de capacitacion.

A continuacién encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con la
capacitacion y la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Zorritos. Cada
una de las proposiciones tienen cinco opciones para responder de acuerdo a lo
gue describa mejor la capacitacion a los trabajadores. Lea cuidadosamente cada
proposicién y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje su

punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.

Total de acuerdo TA =5
De acuerdo DA =14
Indeciso I =3
En Desacuerdo ED =2
Total Desacuerdo TD =1



Variable: Capacitacion
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NO

items

TA

DA

ED

TD

Se le ha proporcionado documentos relacionados
con la mision, vision y los objetivos institucionales.

Conoce vy entiende el contenido de los
documentos de gestién de la institucién.

Existe una politica de induccion en el puesto
permanentemente.

El jefe inmediato le imparte conocimiento e
instrucciones para un efectivo desempefio en el
puesto.

Se le ha considerado en el plan de capacitacion
temas relacionados al desempefio de sus
funciones.

La capacitacion recibida contiene acciones
practicas de aprendizaje empleando herramientas
y técnicas.

La gestion institucional desarrolla dentro del
marco la practica de valores

La municipalidad desarrolla un conjunto de
caracteristicas y cualidades que le dan un status
social como trabajador.

Se practica y se le imparte informacion
relacionada a formacién de héabitos morales,
sociales y de aceptacion de una filosofia social
justa.

10

La institucién tiene como politica la participacion
de usted en certamenes nacionales e
internacionales con ponencia respecto al trabajo
gue desempefia.

11

Se le brinda informacién de nuevas tendencias de
gestibn municipal con participacion de personal
experto externo.

12

Se le hace participe en toma de decisiones para la
solucion de problemas de orden empresarial y/o
unidad administrativa.

| V. Test. Escala de Calidad del servicio

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas a la calidad
del servicio. Le agradecemos nos responda su opinibn marcando con un aspa

en la que considera expresa mejor su punto de vista.

Total de acuerdo TA =5
De acuerdo DA =4

Indeciso I =3

En Desacuerdo ED =2

Total Desacuerdo TD =1




N Preguntas TA | DA ED |TD
Tangibles
1 |La Municipalidad tiene equipos de apariencia
moderna.

2 |Las instalaciones fisicas de la municipalidad
de servicios son visualmente atractivas

3 |Los trabajadores de la municipalidad de servicios
tienen apariencia pulcra.

4 Los elementos materiales (folletos, estados de

cuenta y similares) son visualmente atractivos.
Fiabilidad

5 Cuando la municipalidad promete hacer

algo encierto tiempo, lo hace.

6 |[Cuando un usuario tiene un problema, la
municipalidad muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7 La municipalidad concluye el servicio en el

tiempo prometido.
Capacidad de respuesta

8 |Los trabajadores comunican a los usuarios

cuando concluira la realizacion del servicio.

9 Los trabajadores de la municipalidad

ofrecen unservicio rapido a sus usuarios.

10 |Los trabajadores de la municipalidad siempre

estan dispuestos a ayudar a sus usuarios.

11 |Los trabajadores nunca estdn demasiado
ocupados para responder a las preguntas de
Sus usuarios.

Comunicacion

12| La municipalidad visita y brinda informacion
a sus organizaciones vecinales.

13|La municipalidad tiene horarios de trabajo
convenientes.

14| La municipalidad tiene trabajadores que ofrece
una atencion personalizada a los usuarios.

15|La municipalidad comprende las necesidades

especificas de los usuarios.
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ANEXO N° 02
Autorizacion para ejecucion de proyecto de tesis
“Afo del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”

Tumbes, 04 mayo 2018

Carta N° 07 — 2017/ YRCHC- FML

SENOR : Sefior. Mercedes Jacinto Fiestas
Alcalde de la Municipalidad Provincial de Contralmirante Villar-
Region Tumbes
Asunto : Autorizacion para Ejecucion de Trabajo de Investigacion
Ciudad.

Tenemos el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de
conocimiento que los suscritos, Bachilleres de la Escuela Académico
profesional de administracion de la Universidad Nacional de Tumbes, debe
cumplir un requisito académico de presentar una tesis  denominada
“CAPACITACION DE LOSTRABAJADORES Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ZORRITOS, REGION TUMBES, 2017”, para
optar el titulo de Licenciado en Administracion, para ser efectivo nuestro objetivo
profesional es necesario la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
como; observacion, encuestas y otros conexos. En este propésito solicito a
usted kB debida autorizacion para aplicarlas encuesta y otra informacion

pertinente, en su representada y culminar con éxito el trabajo de investigacion.

Conocedor de alto espiritu de colaboracién, me despido, agradeciéndole por
anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,

Br. Yefrll R. Chambilla Castillo Br. Fiorella Merino Lazo
DNI N° DNI N°

Tesista Tesista
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ANEXO N° 03

Consentimiento informado

En Municipalidad Distrital de Contralmirante Villar, Regién, Tumbes, a las

Y Ot con DNI N°... Expreso mi voluntad de
participar como informante/entrevistado en la ejecucion del proyecto de tesis
de los Bachilleres de la Escuela Académico profesional de Administracion de la

Universidad Nacional de Tumbes; denominado:

“CAPACITACION DE LOSTRABAJADORES Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ZORRITOS, REGION TUMBES, 2017”

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

confiabilidad de la informacibn que yo aporte en mi calidad de

informante/entrevistado.

Nombre y firma
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Matriz de operacionalizacion

78

Titulo: Capacitacion de los Trabajadores y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Zorritos,

Region Tumbes, 2017

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Independiente

Capacitacion

Es la educacién profesional para la
adaptacion de la persona a un
puesto o funcidn. Sus objetivos se
dirigen al corto plazo, son
restringidos e inmediatos, y buscan
proporcionar los elementos
esenciales para el ejercido de un

puesto.

Los datos para la investigacion seran
obtenidos mediante la aplicacion de
una encuesta con un cuestionario
con 10 preguntas a los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de
Zorritos, Tumbes, 2017, en horarios
de trabajo

Comunicacién

Capacidades

e Informacién

e Conceptos

e Habilidades

e Actitudes

Cuestionario

Escala de Likert

Total de acuerdo

TA =5
De acuerdo DA =4
Indeciso | =3

En Desacuerdo ED= 2

Total Desacuerdo TD =1

Dependiente

Calidad del
Servicio

Consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente
sobre que tan bien un servicio
satisface sus necesidades.

Los datos para la investigacion
serdn  obtenidos mediante la
aplicacion de una encuesta con un
cuestionario con 15 preguntas a los
50 trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Zorritos, Tumbes, 2017,
en horarios de trabajo.

Tangibles

Intangibles

e Elementos
tangibles

¢ Fiabilidad

e Capacidad de
respuesta

e Comunicacion

Cuestionario

Escala de Likert

Total de acuerdo

TA =5
De acuerdo DA =4
Indeciso | =3

En Desacuerdo ED= 2

Total Desacuerdo TD =1
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