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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo, determinar la relacion entre la
capacitacion y la calidad de servicio al usuario en la unidad de gestién
educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2023. La metodologia
utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica orientada, de disefio no
experimental de corte transversal y de nivel correlacional. La muestra estuvo
conformada por 45 empleados. Los resultados obtenidos demostraron que el
44,4% de los empleados encuestados indican que la capacitacion esta en un
nivel deficiente y en cuanto a la calidad de servicio, el 46,7% de los
encuestados indica que se encuentra en un nivel deficiente; del mismo modo
se evidencia por un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.936. Se concluye que existe correlacion positiva
muy alta entre la capacitacién y la calidad de servicio al usuario en la unidad de

gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2023.

Palabras clave: Capacitacion, calidad de servicio, atencién al usuario,

desarrollo de habilidades



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
training and the quality of service to the user in the local educational
management unit N°05, San Juan de Lurigancho - Lima 2023. The
methodology used was quantitative, basic oriented, non-experimental design,
cross-sectional and correlational. The sample consisted of 45 employees. The
results obtained showed that 44.4% of the employees surveyed indicate that
training is at a deficient level and as for the quality of service, 46.7% of the
respondents indicate that it is at a deficient level; the same is evidenced by a
significance value of 0.000 and a Spearman correlation coefficient of 0.936. It is
concluded that there is a very high positive correlation between training and the
guality of service to the user in the local educational management unit N°05,

San Juan de Lurigancho - Lima 2023.

Keywords: Training, quality of service, customer service, skills development



. INTRODUCCION

Teniendo en cuenta las dificultadas que ocasiona una deficiente calidad de
gestion sobre la atencion al ciudadano a nivel internacional, su propdsito es
discutir la influencia de la cultura organizacional, siendo un factor que permita
dar solucién del problema de la calidad de gestién de servicio al publico en
beneficio de los ciudadanos. Mejora sostenible del rendimiento. Durante una
década, el gobierno mexicano, como muchos otros paises con regimenes
autoritarios, se ha caracterizado por la centralizacion y concentracion del poder,
un sistema presidencial con poderes metaconstitucionales y una participacion

ciudadana limitada.

Asi mismo, ante esta situacién, prometieron revolucionar la forma en que
opera el gobierno federal y como ejerce el poder publico. Por lo tanto, revertir
este fendmeno, revisar y ampliar el alcance de la participacion ciudadana y
dotar de un mecanismo para el derecho a la palabra ante la nueva
administracion publica son las responsabilidades mas importantes del actual
compromiso con los intereses de los ciudadanos. La Direccion de
Concienciacién Ciudadana (2018), se fijja como objetivo principal poner al
ciudadano en el centro, aboliendo la centralizacion, que siempre debe tener un
principio, un fin y una razon de ser de institucion publica. La existencia de una
insatisfaccion de los usuarios se ve reflejado en todos los sectores en el Perq, y
en el sector educacion se ve en todos los casos de administracion
descentralizada, como MINEDU, DRE, UGEL e IIEE.

Cabe sefialar que la simplificacion administrativa tiene como objetivo
organizar un estado moderno y eficiente, diseflado para servir a sus
ciudadanos y al mismo tiempo servir como una estrategia del estado para tratar
a sus ciudadanos, asegurando asi: fomentar la simplificacion continua y
adecuada de los procedimientos para reducir el tiempo requerido para sus
componentes e implementacion, implantacion de un sistema de ventanilla Unica
de atencién al ciudadano, promover la generalizacion del uso de las TIC en las
diversas instituciones del Estado.

Los organismos nacionales, involucrados en las politicas que fueron

desarrolladas para innovar la atencion dentro de la administracion publica,



implemento la gestion por procesos para gestionar la reduccién administrativa
en todas las organizaciones del estado, mejorando el funcionamiento de las
areas, respecto al servicio hacia los ciudadanos y las empresas con optimos
resultados. Redefinir las capacidades y funciones de las organizaciones en los
diferentes organismos gubernamentales; de acuerdo con el proceso de

descentralizacion (El peruano, 2019)

Los gobiernos y las agencias deben enfocarse en fortalecer la capacidad
de planificacion, desarrollar e implementar politicas nacionales y evaluar los
resultados para promover la inclusion social, generando iniciativa de desarrollo
desde la atencion a través de la buena praxis de las politicas establecidas para

la funcionalidad de la misma.

A nivel regional, el objetivo es acercar a las autoridades y ciudadanos de
tal manera de que se estandarice la atencion al cliente. Hace diez afios se
inicié un exhaustivo proceso de evolucion, dando prioridad la descentralizaciéon
entre el gobierno central y los diferentes 6rganos locales y regionales, para
atender de manera mas cercana Yy eficiente a los ciudadanos, logrando al

mismo tiempo la independencia sociopolitica, administrativa y econdémica.

Los organos regionales y locales desarrollaran su capacidad para
desarrollar, implementar y evaluar politicas, programas, proyectos y actividades
gue se encuentren dentro de sus responsabilidades e influyendo en las
politicas que son prioridades para las necesidades de los ciudadanos. El
ministro de educacion afirmo que el fin de la modernizacién de la gestidon
publica es lograr una organizacion moderna de las Unidades Educativas
Locales (UGEL), orientada a resultados, “la cooperacion con los gobiernos
locales hara que sus sistemas de informacion, procesos administrativos y sus”
atractivo" mecanismo de informacion publica mas eficiente, es mejor para la
comunidad educativa. Podrian estar interesados. "Nuevamente, esto esta
disefiado para reducir el tiempo que tardan los usuarios en estar activos.

Recibir materiales de aprendizaje a tiempo, entrenar a tiempo (Gestion, 2020).

La empresa en estudio, establece procesos sistematicos de Gestion
Administrativa y Gestion Educativa siendo prioridad la educacién y la mejora de
calidad respecto a la atencion al ciudadano, en especial en el distrito de San



Juan De Lurigancho. Como en otras entidades publicas se ha visto que, el
personal de no cumple sus funciones adecuadamente, ocasionando de esta
manera un descontento en el usuario. La falta de capacitacion y orientacion al
personal es problema que dia a dia se viene observando al momento de

brindar y atender los servicios al ciudadano.

En consecuencia, al identificar la exigencia que la compaifiia tiene para
su progreso. Por lo tanto, se formulé en el estudio la interrogante siguiente
¢, Qué relacién existe entre la capacitacion y la calidad de servicio al usuario en
la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima
20227 y teniendo como preguntas especificas: - ¢ Qué relacidon existe entre el
conocimiento adquirido y la calidad de servicio al usuario en la unidad de
gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 20227?; ¢ Qué
relacion existe entre el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al
usuario en la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho
— Lima 20227?; ¢, Qué relacion existe entre el cambio de actitud y la calidad de
servicio al usuario en la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de

Lurigancho — Lima 20227

En cuanto a la justificacién de la investigacion, la justificaciéon teérica se
basa en el hecho de que el objetivo es proporcionar una estructura teorica para
la formacion y el apoyo a la ciudadania de calidad, y fuentes actualizadas y
confiables, para contribuir a las nuevas generaciones en la determinacion de la
relacion entre ambas variables en la organizacion considerada. La justificacion
practica, radica en que este analisis servirhA como punto de partida para la
implementacion de estrategias potenciales, con el objetivo de perfeccionar el
servicio al ciudadano, lo cual impulsard el desarrollo econémico. Asimismo,
este proyecto es viable en virtud De que se sustenta en datos e informacién
significativos y fiables obtenidos de teorias e investigaciones previas. También
se ha validado la justificacion metodologica, en técnicas y herramientas de
recoleccion de informacion, y se ha determinado su confiabilidad para obtener
resultados consistentes. De esta manera, se habilitard la construccion de
mecanismos modernizados basados en las aportaciones tedricas de diversos
expertos en la disciplina de la calidad de atencion. Por ultimo, el estudio tiene

una justificacion social, ya que nos permitira revelar cuéles son los niveles con
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los que cuenta la unidad de gestiébn educativa, para que la organizacion en
cuestion pueda adquirir conocimiento sobre los beneficios y soluciones que se
obtienen al aplicar estas estrategias, logrando asi un mayor crecimiento
econdmico y bienestar social.

Asi mismo, para la investigacion se busco el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio al usuario
en la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima
2022; y de manera especifica: determinar la relacién entre el conocimiento
adquirido y la calidad de servicio al usuario en la unidad de gestion educativa
local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022; determinar la relacion entre
el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al usuario en la unidad de
gestién educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022; determinar
la relacion entre el cambio de actitud y la calidad de servicio al usuario en la
unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.

Tomando en cuenta la informacion obtenida de las investigaciones
anteriores, se plante6 como hipoétesis general de la investigacion que: Existe
relacion positiva entre la capacitacion y la calidad de servicio al usuario en la
unidad de gestidon educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.
Y de manera especifica: si existe relacion positiva entre el conocimiento
adquirido y la calidad de servicio al usuario en la unidad de gestién educativa
local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022; si existe relacién positiva
entre el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al usuario en la unidad
de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022; si existe
relacion positiva entre el cambio de actitud y la calidad de servicio al usuario en
la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima
2022.



ll.  MARCO TEORICO

En cuanto a los precedentes para el estudio actual, se recopilaron diferentes
aportes de investigaciones anteriores:

A nivel internacional, Vu et al. (2021) realizo un estudio con la finalidad
de analizar sobre la calidad del servicio de telecomunicaciones e investigar
como la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente afectan la lealtad del
cliente en Vietnam. Se utilizaron dos métodos de recopilacion de datos,
incluidas encuestas cara a cara y encuestas en linea. Para encuestas cara a
cara, enviamos cuestionarios directamente a los clientes en dos importantes
centros comerciales en Hanoi, Vietnam. Proporcione encuestas en linea a los
clientes que han utilizado los servicios de telecomunicaciones. Recibimos 300
respuestas a la encuesta de 100 encuestados en persona y 200 encuestados
en linea. Se analiz6 los datos utilizando estadisticas descriptivas, analisis para
considerar la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la
lealtad del cliente. Los resultados muestran que tanto la calidad del servicio
como la satisfaccion del cliente se correlacionan positivamente con la lealtad
del cliente. El estudio también muestra que la calidad del servicio es mas
importante que la satisfaccion del cliente para la lealtad del cliente.

Por otro lado, Supriyanto et al. (2021), realizaron un articulo con el
propdsito de investigar como la calidad del servicio afecta la lealtad del cliente,
como la satisfaccion del cliente afecta su lealtad al banco e investigar los
efectos simultaneos de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
lealtad del cliente. La investigacion utilizd6 un disefio de encuesta y los
encuestados fueron seleccionados intencionalmente de la poblacion
organizada por Bank Indonesia. Los resultados muestran que la calidad del
servicio no afecta notablemente la lealtad del usuario, pero tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente, seguida de la lealtad del cliente. La
calidad del servicio afecta indirectamente la lealtad del cliente a través de la
satisfaccion del cliente. Futuros estudios deberian examinar la relacion del
modelo con otras variables.

Asi mismo, Marcysiak (2021), en su articulo con el propésito del estudio
fue evaluar la gestion de la calidad del servicio al cliente. Se centra en un grupo

separado de clientes que utilizan los servicios de las empresas de mensajeria.



La encuesta se realizd en septiembre de 2020 utilizando herramientas
electronicas en forma de encuesta virtuales; Después de la verificacion de los
hechos y la logica, se seleccionaron 260 estudios para su posterior analisis. La
investigacion realizada muestra que mas 197 de los encuestados (75,8 %)
dijeron que se sentian comodos comunicAndose con un operador de
mensajeria. El segmento de puerta a puerta (D2D) esta siendo absorbido
gradualmente por las PUDO (pickups) y las maquinas de envasado automatico.
Esto reduce los costos de ultima milla y aumenta la satisfaccién del cliente. Los
aspectos del desarrollo sostenible también son un factor con relevancia para
gue la empresa funcione. Se trata de reducir el impacto negativo sobre el
entorno natural. Mas de la mitad de los encuestados (52,7%) considero
importantes 0 muy importantes los aspectos ecoldgicos. Como resultado, se
refleja que las empresas de hoy estan invirtiendo en vehiculos hibridos y
eléctricos, optimizando los viajes de los clientes y utilizando envases
reciclables. Como resultado, la empresa desarrolla una mejor reputacion, que
también esté relacionada con la responsabilidad social corporativa.

Del mismo modo, Demirel (2022) realiz6 un estudio el cual tuvo como
propoésito investigar como los sistemas de gestion centrados en el cliente
pueden facilitar el CRM a través de servicios digitales. Este documento
presenta evidencia empirica de una encuesta en linea de 405 usuarios de
servicios digitales que viven en la provincia de Kocaeli, Turquia, utilizando
minimos cuadrados parciales para modelar un sistema de ecuaciones
estructurales. Se seleccionaron aleatoriamente 405 personas, lo que garantiza
objetividad y neutralidad cientifica. De 405 personas, 350 completaron el
cuestionario. El estudio también examina la relacion entre las dimensiones de
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En consecuencia, las
dimensiones de la calidad del servicio fueron beneficiosas para el desarrollo
mejorar la atencion y satisfacer al usuario, y las relaciones con variables
independientes y dimensiones como la confianza, el entusiasmo y la
sensibilidad y la satisfaccion del cliente fueron positivas. Una alta satisfaccion
del cliente con los servicios digitales puede generar excelentes resultados
comerciales, pero las empresas también deben ganarse la confianza de los
clientes y crear productos de acuerdo con sus expectativas.

Por otro lado en Colombia, Morales y Garcia (2020) ejecuto un estudio
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con el proposito de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los
servicios que brindan las unidades de salud publica en Bogota, se realizé un
estudio con la participacion de 12.573 usuarios y pacientes en 196 instituciones
de atencion en el marco del Sistema de Salud de Bogota (EPS Salud), en
aspectos relacionados con la calidad percibida y la satisfaccion. Se
desarrollaron tres herramientas y se calificaron en una escala de 1 a 5, con una
puntuacion de 4 a 5 que indica satisfaccion. Los resultados obtenidos se
dividen en cinco categorias: 1. El desempefio general del sistema, que se
entiende como la fe y el prestigio creado por el sistema, la administracion ha
mejorado con respecto al afio anterior. 3. Cumplimiento del tratamiento
intravenoso. La intencidon de trabajar con el sistema y 5. La experiencia de vida
total es la suma de las interacciones en el proceso de curacion. Aunque la
satisfaccion fue aceptable, también hay margen de mejora. La discusion
analizé la importancia y el valor del estudio, sugirié algunas medidas de mejora
e hizo recomendaciones para llevar a cabo la investigacion de manera
sistematica. Finalmente, Aparicio et al. (2021) Publicé un articulo destinado a
analizar si la calidad del servicio afecta los resultados de aprendizaje de los
estudiantes en cuatro instituciones. Desarrollo de pruebas numeéricas,
interpretativas, horizontales y practicas para 701 estudiantes universitarios en
México. La calidad de los servicios bibliotecarios afecta en gran medida la
autoeficacia de los estudiantes, lo que a su vez influye en su interaccion con la
biblioteca y sus estrategias de aprendizaje. Esto afecta el proceso de
aprendizaje autorregulado, que a su vez afecta los resultados del aprendizaje.
Exhibe las consecuencias inmediatas y consecuentes de la excelencia del
servicio de la biblioteca en diversos aspectos del procedimiento de instruccién,
gue en ultima instancia influyen en los logros académicos.

A nivel nacional, Cubas y Rodriguez (2020) realiz6 un estudio con el
objetivo de implementar un plan de calidad de servicio para mejorar la
satisfaccion del cliente para la empresa en cuestiéon. El cual contiene un
meétodo descriptivo y enfocado. La encuesta se utiliza como una herramienta de
recopilacion de datos. Con una poblacion de 318 personas y una muestra de
71 clientes, este estudio concluye que el nivel de calidad de servicio de la
empresa en mencion es el nivel normal, teniendo en cuenta aspectos como

pronta atencion, pronta resolucion, etc., problemas y conocimientos. sobre los
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productos y servicios que ofrece la empresa. Una empresa completamente
desconocida para sus socios.

También Céaceres (2019), realizdé una tesis cuyo con la finalidad de
demostrar la relevancia de la calidad de servicio prestado por la empresa. La
investigacion tuvo una metodologia de tipo cuantitativa-descriptiva. Teniendo
como muestra 39 clientes, utilizando la encuesta como instrumento para la
recopilacion de informacion. Se concluyé que, Los niveles de calidad del
servicio fueron buenos para las empresas encuestadas, pero a pesar de estos
resultados, en algunos casos fue necesario hacer ajustes, ya que se
beneficiarian de importantes oportunidades de crecimiento continuo en el
mercado local. Alcanzar un nivel de servicio de 6.21 en una escala de 7 puntos
indica que los materiales utilizados para llevar nuestros servicios al mercado no
han sido evaluados por nuestros clientes y requieren una accién inmediata. Por
otro lado, las expectativas de los consumidores respecto a la atencion han
tenido una aceptacion optima.

Segun Vasquez (2019), realiz6é un estudio con la finalidad de desarrollar
planes de formacion de empleados y mejorar la calidad del servicio para
empresas externas. El tipo de estudio es una propuesta descriptiva con un
disefio no experimental. Se utilizd6 una muestra de 346 clientes y se utilizé la
encuesta como herramienta de recoleccidon de datos. Se puede concluir que la
implementacion del programa de capacitacion de empleados de Nor Auto logré
resultados positivos en cuanto a la calidad del servicio, ya que la calidad del
servicio mejoro significativamente de 64 a 104 después de la implementacion.
Con apoyo intelectual a su disposicién, los empleados deben brindar un
servicio de calidad a los clientes.

Segun Chininin (2019) realizé un estudio en Chiclayo, con el fin de
desarrollar programas de capacitaciéon que puedan desarrollar un mejor nivel
en los empleados de la empresa. En este estudio se utilizan métodos
analiticos, inductivos, deductivos y otros, y la encuesta se utiliza como
herramienta de recopilacion de datos. Se concluyé que se puede incrementar la
productividad de los empleados implementando un programa de capacitacion
en la empresa, que ayude a los empleados a desarrollar sus competencias
individuales y grupales en su area de trabajo y asi aumentar la eficiencia

laboral. En ultima instancia, el programa ayudara a mejorar el desempefio
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financiero y empresarial. estatus economico.

En cuanto a las teorias que se relacionan con la variable de la
Capacitacion; observamos a la teoria del capital humano, de Becker, citado por
Meléndez (2017), menciona que la capacitacion ofrecida por la empresa tienes
dos tipos: general y especifico. El general es la que se obtiene resultados de
manera general dentro de una capacitaciéon ya ejecutada y por lo cual puede
ser utilizado para diferentes empresas. La capacitacion del capital humano de
tipo especifico, es aquella que solo puede ser utilizado por la empresa que
pago dicho aprendizaje en beneficio de la misma. Las empresas no estan
obligadas a ofrecer una capacitacion, s eta genera un gasto, ya que el
trabajador puede cambiar de empresa; pero Si representa un costo, en
beneficio propio, la organizacion acudira a ejecutar dicha capacitacion.

Asi mismo, la Teoria de las Necesidades de Maslow (2016), alude que
uno de los factores que motivan a los colaboradores es la capacitacion, ya que
abre algunas oportunidades para fortalecer el clima organizacional teniendo en
cuenta la ejecucién de las actividades dirigidos a la motivacién, dirigidas a
satisfacer otras necesidades de cada uno: el desarrollo basico y personal. De
igual manera, la Teoria “Y” de MacGregor citada por Palomo (2008) establece
gue los empleados tienen la capacidad y habilidad para realizar sus tareas de
manera oOptima, por lo que una empresa necesita capacitar a los empleados
para fortalecer esas habilidades en direccion al desarrollo de las actividades de
cada integrante de la organizacion.

Por otro lado, la Teoria “Z” de Ouchi citada por Torres (2014), alude que
la teoria “Z” explica como se desarrolla y de qué manera funciona cada proceso
segun la participacion de los colaboradores (término analogo al de trabajador)
Esto es decisivo para la productividad del proceso. Construir un ambiente de
trabajo basado en valores como la confianza, la sensibilidad y la flexibilidad es
el sello distintivo de las empresas competitivas que operan en base a una
cultura de trabajo y la promocion del aprendizaje constante.

Por otro lado, se menciona a la Teoria de calidad y servicio de Karl
Albrecht y Jan Carlzon, Zeithaml (2009), en la cual alude que esta se centra en
comprar lo que realmente deseas, bajo esta premisa, Albretch desarrolla siete
aspectos que determinan la calidad de servicio, las cuales estan relacionadas

con la capacidad de respuesta hacia el usuario, atencion inmediata, capacidad
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de expresion y comunicacion, respuesta rapida ante la incertidumbre,
amabilidad, compensacion en las necesidades. Esta teoria se resume en un
servicio orientado en tres pilares fundamentales, que c Incluyendo sistemas
apropiados, personal bien equipado y estrategias para brindar servicios que
satisfagan las necesidades del cliente (Zeithaml, 2009).

También, la Teoria de la No confirmacion de Expectativas, alude que la
satisfaccion del consumidor, se percibe a causa del tipo de servicio recibido, en
otras palabras, a base de las expectativas que el cliente tiene, se predicta la
valoracion del servicio recibido. Dichos resultados fueron obtenidos de un
estudio empirico sobre la satisfaccion del consumidor en los puntos de ventas o
estaciones de servicios y la calidad de atencion (Boubeta, 2007).

Teoria de las brechas o Gaps de Zeithaml citada por Nufiez y Juarez
(2018) sefialan que la teoria revela la existencia de cinco brechas, las cuales
se dividen en dos grupos: brecha de clientes y brecha de empresas o
proveedores de servicios; Las diferencias del cliente son las expectativas de
servicio del cliente basadas en experiencias previas y las percepciones de
servicio que resultan de las experiencias de atencion. La brecha de la empresa
se divide en 4 partes: no saber qué esperan los clientes; incapaz de elegir el
disefio y los estandares de servicio apropiados; falta de prestacion de servicios
segun los estandares de servicio establecidos por la organizacion; el
rendimiento del servicio no cumple con las promesas anteriores. Con base en
la teoria de la brecha, se definieron el modelo Servqual, cuyo objetivo es
determinar la calidad del servicio. Entre ellas se mencionan cinco elementos:
capacidad de respuesta, empatia o confianza, seguridad o responsabilidad,
confiabilidad, relaciones tangibles.

Por otro lado, la capacitacibn es un proceso de formacion de poca
duracion el cual se lleva a cabo de manera precisa y sistematica, por medio del
cual, los colaboradores perciben conocimientos, desarrollando sus habilidades,
dirigidos a los objetivos comunes y personales. La capacitacion es el procesos
de difusidon de conocimiento que se dan para el buen desarrollo de las
funciones dentro del trabajo, mejorando de esa manera las habilidades y
capacidades, que permitan al colaborador direccionarse al objetivo personal y
organizacional (Epiquén et al., 2018).

La capacion estd enfocada en la conversién del conocimiento
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sisteméatico que se enfoca en las actividades relacionadas con las funciones
empresariales, durante la cual, una persona obtiene conocimientos y mejora
habilidades y aptitudes de acuerdo con objetivos concretos (Bezerril et al.,
2022). se fundamenta en la posibilidad de obtener saberes para el crecimiento
eficiente de las tareas, posturas frente a elementos de la empresa, propésito y
contexto, asi como el progreso de aptitudes y destrezas.

Es el proceso que esta asociado con la mejora y el crecimiento del
talento humano en relaciones a las funciones internas. A través de la
educacion, las personas invierten en si mismas y se vuelven mas productivas.
La importancia de la formacion no puede subestimarse (Marcysiak, 2021). Del
mismo modo, la capacitacion brinda a los empleados actuales o nuevos las
habilidades que necesitan para hacer su trabajo. Por lo tanto, la capacitacion
incluye mostrar a los operadores de maquinas cémo funciona el equipo, a los
nuevos representantes de ventas como vender los productos de la empresa e
incluso a los nuevos gerentes coOmo entrevistar y evaluar a los empleados.

Asi mismo, Gonzales (2020) define que La capacitacion del personal es
conjunto de acciones entrelazados con la mejora y el crecimiento de las
habilidades de los individuos y dentro de una organizacion. A través de la
educacion, las personas invierten en si mismas y se vuelven mas productivas.
La importancia de la formacion no puede subestimarse. Del mismo modo,
Vilchez et al. (2020) alude que, la capacitacion es equipar a los empleados
ingresantes o antiguos con las habilidades que necesitan para realizar sus
trabajos. Por lo tanto, la capacitacion incluye mostrar a los operadores de
magquinas como funciona el equipo, a los nuevos representantes de ventas
como vender los productos de la empresa e incluso a los nuevos gerentes
como entrevistar y evaluar a los empleados.

La capacitacion es muy importante no solo para que la empresa se
beneficie de contar con personal con los conocimientos exactos para trabajar
en el campo correspondiente, con los implementos y materiales necesarios,
sino también para los empleados que realizan estos talleres. retener clientes.
Para Sanchez et al. (2020), la capacitacion de los empleados consiste en una
serie de funciones cuyo fin es superar y elevar el desempefo actual o futuro y
potenciar las competencias mediante la mejora de capacidades involucrando

sus habilidades y conocimiento.
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La capacitacion es el medio por el cual los trabajadores de la salud
mantienen y actualizan sus conocimientos sobre la atencion brindada a los
usuarios. Estrechamente relacionado con la calidad de la atencion y las
operaciones de atencidn, esta es una estrategia clave para la mejora continua
en los centros de atencion en todo el pais y en todo el mundo (Kog¢ y Fidan,
2022). Los cursos de formacion consisten en actividades planificadas en
funcién a lo que la empresa se proyecta o busca alcanzar, con el fin de adaptar
conocimientos, habilidades y actitudes.

Generalmente, el primer paso en la capacitacion es presentar al
facilitador (generalmente otra persona), quien debe proporcionar breve
resumen de su curriculum, en el que debe resaltar los puntos relevantes para el
capacitador de acuerdo con el tema que se imparte. Debes describir tus
objetivos en detalle, teniendo en cuenta tu biografia personal. Esto ayuda a los
empleados a reconocer sus objetivos y por qué estan en la fase de aprendizaje
(Bonilla et al., 2018).

Blanco et al. (2022) menciona que las evaluaciones de capacitacion se
pueden hacer al comienzo de la capacitacion, durante el curso de la
capacitacion e incluso mucho después de que se haya llevado a cabo la
actividad. Es importante tener en cuenta que la evaluacién es el proceso de
comparar una situacion con otra, observar sus desviaciones y proponer
posibles soluciones. La importancia de la evaluacion de la formacion se
caracteriza por medidas cuantitativas y evaluaciones cualitativas. Las
evaluaciones se llevan a cabo de forma sistematica y continua. Proporcionan
informacion de datos, opiniones, actitudes o perspectivas.

Chiavenato (2021), Establece que la formacion es un proceso educativo
temporal sistematico y organizado donde cada individuo es libre de adquirir
conocimientos, de esta manera desarrollar sus habilidades relacionas con las
funciones diarias a realizar. La educacion implica la transferencia de
conocimientos asociados a los aspectos laborales y desarrollo de funciones
durante el dia jornal.

Segun Chiavenato (2021), menciona que los elementos de Ila
capacitacion son las siguientes: Conocimiento adquirido: siendo el componente
clave de varios procesos de formacion. El conocimiento se transfiere a grupos

de personas que forman parte del sistema. La informacion es fundamental para
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el desarrollo las actividades organizacionales, como la informacion empresarial,
las normas o reglamentos y la estructura organizativa. y productos o servicios.
Tomado como indicador: la meta lograda, la tarea cumplida. Desarrollo de
competencias: Es un conjunto capacidades, habilidades, relacionadas con el
conocimiento adquirido, para el buen desempefio laboral y laboral del individuo.
El desarrollo de habilidades requiere un entrenamiento de orientacion de las
actividades y actividades a realizar. Sus indicaciones son: Evaluacion del
desarrollo de tareas. Cambio de actitudes: encontrar formas de convertir las
actitudes negativas en positivas, y usar eso como fuente de motivacion para
desarrollar las funciones direccionadas al objetivo organizacional. Asimismo,
contiene métricas de optimizacion de materiales y optimizacion de recursos.

La capacitacion es el medio por el cual los trabajadores de la salud
mantienen y actualizan sus conocimientos sobre la atencion brindada a los
usuarios. Estrechamente relacionado con la calidad de la atencion y las
operaciones de atencion, esta es una estrategia clave para la mejora continua
en los centros de atencién en todo el pais y en todo el mundo (Vieira et al.,
2021).

Por otro lado, Boubeta (2007) alude que es la habilidad de identificacion
los elementos que permitan mantener una satisfaccion de las necesidades del
cliente, y se puede decir que se define como el comportamiento relacionado
con la satisfaccion, pero no equivalente a ella, y se genera al comparar las
expectativas y el desempefio.

Por otro lado, Inga y Rodriguez (2019) plantea que, la calidad del
servicio puede ser descrita como la habilidad de diferenciar entre los usuarios,
con el proposito de ofrecer una experiencia acorde a lo prometido y lo que
efectivamente se recibe durante la asistencia o al adquirir un servicio,
enfatizando la dificultad de la falta de presencia o la carencia de atencién,
donde la percepcion se convierte en el criterio de evaluacion mas conveniente.
La percepcion es la conviccion del usuario respecto al servicio obtenido.

La calidad del servicio garantiza una organizacion eficiente debido a las
condiciones esenciales que fomentan la reflexion y la responsabilidad. Es
crucial que la organizacién en su totalidad se mantenga unida, ya que cada
miembro es importante, y juntos desempefian un papel fundamental en el

forjamiento de las capacidades. En todo esto, los colaboradores son
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esenciales, y es mas sencillo evaluar la calidad en términos de estandares de
los productos (You & Korhonen, 2022).

Por otro lado, el conjunto de consumidores y usuarios que quieren
disfrutar del servicio lo interpretan como las necesidades que perciben vy
desean nuestros clientes; una vez detectado, es importante examinar los
recursos disponibles para distribuirlos de manera eficiente y garantizar la
satisfaccion de clientes internos y externos. Esto implica la gestion adecuada
de los miembros de la organizacion (Liu Ying-Yen, 2022). Un papel muy
importante, amable con los compaferos y todo el equipo, son la primera
impresion de la prestacion de bienes y servicios

Del mismo modo, Jemes et al. (2019), sefiala que es la forma de
persuadir y el grado de divergencia entre que se generan entre las
precepciones y las expectativas del cliente sobre todo los aspectos del buen
servicio que pueden influir en el comportamiento del usuario al momento de
percibir un servicio bajo la iniciativa de cubrir una necesidad. Sin embargo
Arteaga et al.(2021), menciona que los usuarios determinan la calidad de la
atenciéon, esto motiva a las organizaciones a enfocarse en cumplir con las
expectativas analizando necesidades y deseos y estableciendo la
diferenciacion entre otras instituciones.

Teniendo en cuenta que satisfacer las inquietudes del cliente, también
es uno de los elementos estratégicos de la transformacion y la mejora del
sistema publico moderno. La calidad de atencibn es un concepto
multidimensional que consiste en diferentes aspectos, basados en elementos
especificos e intangibles (Bezerril et al.,, 2022). Sin embargo, son
caracteristicas de atencion que pueden ocurrir diversos grados.

Para, Sevillano et al. (2019), sefala que lograr el mayor bien posible con
el menor grado de insatisfaccion. Estos beneficios maximos posibles estan a su
vez determinados por los recursos disponibles para la atencién y los valores
sociales predominantes. Por otro lado, esta intimamente relacionada con las
necesidades de las personas, con las caracteristicas de la prestacion de estos
servicios y depende de la estructura y proceso de atencién, debe ser optima.
Maximizar los beneficios y minimizar los riesgos.

Segun Nufez et al. (2019), la satisfaccion de los usuarios, por su parte,

se basa en un conjunto de elementos extrinsecos que se observan al visitar
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diferentes organizaciones, creando asi diferentes grados de satisfaccion
relacionados con las experiencias de vida, mas que diferentes expectativas de
participacion, comenzando por la recepcion de pacientes y lo que el espera.
Siendo la correspondencia entre las necesidades del consumidor, cuanto mas
adecuado, mejor calidad, cuanto menos adecuado, peor calidad. Los
consumidores y su percepcion de los requisitos del servicio.

Por otro lado, Carrasco (2017) menciona que servicio de atencion
comercial, direccionado a la atencion del usuario y la calidad entregada por
parte de los trabajadores, estos dos elementos estan interconectados en la
felicidad que experimenta el comprador al efectuar una adquisicion. En este
sentido, se define la atencion al usuario como la interaccién y comunicacion
entre el comprador y el vendedor, siendo la comunicacion el medio para
distinguir el producto o servicio de los competidores. Ademas, se alude a las
funciones que se llevan a cabo antes, durante y después de la compra del bien
0 servicio.

Segun Paz (2010), nos indica que, el servicio al cliente abarca todas
aquellas actividades que realiza una entidad con el objetivo de aumentar la
felicidad en los consumidores. No obstante, para alcanzar este objetivo es
necesario definir el término de manera Unica para cada sector, asi como para
cada compaiiia.

La atencion al usuario es el procedimiento que incluye los diferentes
elementos en las operaciones realizadas en la empresa con el proposito de
identificar las necesidades esenciales del usuario. De esta manera, disefian
tacticas dentro del ambito del mercadeo para satisfacer la amplia variedad de
requerimientos que solicitan los consumidores. Por lo tanto, a través de este
afan por ofrecer un servicio adecuado, surge la lealtad del cliente hacia la
empresa (Gil ,2020).

Del mismo modo, Duque (2005), Indica que se trata de establecer una
relacion adecuada y mutua entre el usuario y la entidad, con el fin de alcanzar
la satisfaccion de los objetivos de ambas partes. En este sentido, la
comunicacién es crucial, asi como proporcionar retroalimentacion sobre todo el
proceso, para detectar posibles fallas y lograr una mejora constante.

Se afirma también que el establecimiento de una comunicacion efectiva

generard diversas opciones para mejorar la organizacion. De acuerdo con lo
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mencionado, se debe comprender este concepto como el medio para
establecer conexiones entre la empresa y sus clientes potenciales con el fin de
satisfacer sus necesidades (Ariza y Ariza 2020)

En tanto, Lopez (2020) Se establece que la excelencia en el trato al
cliente, consumidor y usuario comprende todas las estrategias orientadas a
establecer una efectiva interaccion entre una empresa y su clientela, con el
proposito de destacar especialmente a aquellos interesados en sus bienes o
servicios, de acuerdo al sector en el que se desenvuelvan.

De manera Optima, la distincion se interpreta ademas como una
explicacion de los deseos de las personas, ya que se observan en relacién con
la percepcion, ademas de cédmo participan en el servicio prestado (Marcysiak,
2021). La experiencia pasada muestra que hay dos variables principales; precio
y calidad, siendo esta ultima una vision 6ptima para la empresa en su conjunto,
porque si el aumento de las ganancias se refleja en como toda la organizacion
se cuida a si misma, ayudara a obtener ganancias. crecimiento.

Asimismo, Aparicio et al. (2021) Afirma que las empresas implementan
estrategias de calidad de atencidbn como requisito previo para llegar al éxito
organizacional, teniendo un alto margen de competitividad en el mercado. El
incremento de las demandas realizadas por los consumidores y la competencia
por estructuras organizacionales con ventajas de costos relativamente, y la
diversificacion de procesos, sistemas, productos, servicios y organizaciones
son algunas de las razones por las cuales el control de calidad es esencial para
las empresas. Bienestar social de las organizaciones publicas y privadas.

Moratalla y Adroher, (2020). Aluden que el interés surge de los cambios
en el entorno externo de las organizaciones, puesto que esto se ve afectada
por la globalizacion econdémica, el aumento de la competencia, el progreso
tecnolégico, la difusibn acelerada de innovaciones y el flujo general de
consumidores de bienes y servicios que demandan niveles de calidad mas
altos. Asimismo, la calidad es el nivel en que se utilizan los medios mas
adecuados para lograr el mayor bienestar en la satisfaccion de las necesidades
del ciudadano, siendo a su vez el objetivo primordial en las entidades publicas.
Palomino et al. (2019) Considera que la base de la calidad respecto a la
atencion es el balance de beneficios y riesgos, que debe ser evaluado por los

usuarios.
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Respecto a las dimensiones de la variable; Nufez y Juarez (2018),
mencionan la calidad de servicio es un paradigma de estar disconforme, puesto
gue es el resultado de diferenciar la percepcion por el servicio otorgados y la
expectativa del cliente; para ello se tienen en cuenta los siguientes elementos:
Caracteristicas concretas, Confianza, Prontitud, Proteccion y Conexion
emocional.

La importancia de la calidad esta relacionada con el logro de los
resultados alcanzados en areas organizacionales como ventas, publicidad y
compromiso social. Sin embargo, lograr esto no es una tarea facil. Esto se
debe a que se requiere un analisis especifico de la situacion y de los factores
internos y externos para establecer una eficiencia respecto a la atencién del
usuario que se adapte a las necesidades, requerimientos y viabilidad financiera
de la implementacion. Asi mismo, la calidad es uno de los factores estratégicos
gue sustentan la transformacion y mejora de los sistemas publicos modernos
(Sevillano et al., 2019).

La calidad atencional de un usuario es un atributo atencional que ocurre
en diversos grados. Se define como lograr el maximo beneficio mientras se
minimiza la frustracion. Este beneficio maximo se define luego en términos de
lo que se puede lograr dados los recursos disponibles y el valor social de la
atencién en general. (Bezerril et al., 2022).

Por otro lado, Alvarado y Cossio (2021) mencionan que La calidad es un
factor que esta direccionada a la atencion de los consumidores, los ciudadanos
y las caracteristicas con las se desarrollan dichos servicios al ser atendidos.
Debe estar determinado por la funcionalidad de los servicios de manera
jerarquica, la estructura y estar orientado a optimizar los beneficios para el
usuario y mitigar los riesgos. Asu vez, la satisfaccion respecto a las
necesidades del usuario se basa en una variedad de factores externos
observados durante las visitas a varias organizaciones y, como resultado, la
experiencia en lugar de las expectativas variables sobre la aceptacion del

paciente y lo que esperan los pacientes (Alvarez, 2018).

Asimismo, El control de calidad, es fundamental para cualquier tipo de
gestion o estrategia para lograr que la empresa sea altamente competitiva. El

constante incremento de la competencia, ventajas comparativas respectos a
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los costos y constante aumento de diferentes productos, procesos, sistemas y
organizaciones han creado una calidad que aumenta la competitividad y

determina la supervivencia (Oré & Hoces, 2022).

Palomino et al. (2019) Se ha sefalado que la demanda de los
consumidores de avances tecnoldgicos y nuevos productos se acelerara con
los cambios en el entorno, como la globalizacién econdémica, la intensificaciéon

de la competencia y la difusion de la innovacion.

Asi mismo, Morales y Garcia (2020), Lo que define la calidad es la
medida en que se emplean los medios mas apropiados en relacion con las
necesidades de la comunidad para lograr el maximo progreso en el servicio a la
comunidad. En el corazon de la calidad de la atencidén, argumenta, hay un

equilibrio de beneficios y riesgos que debe ser evaluado por el usuario.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

El presente estudio sera aplicada, puesto que, consistidé en realizar el
estudio utilizando diferentes aportes tedricos, con la finalidad de dar solucion a
los objetivos propuesto. De acuerdo con Reyes (2022), este tipo de
investigacion depende de conocimientos y aportes tedricos para ser aplicados y
resolver ciertos problemas. Dentro de una investigacion de tipo aplicada, los
investigadores intentan resolver problemas conocidos y con el fin de encontrar
respuestas a preguntas especificas (Pereyra, 2020)

Se utilizarda un enfoque cuantitativo como técnicas para recolectar
informacion con el fin de comprobar hipétesis, detectar tendencias de conducta
a partir de mediciones estadisticas y numéricas (Reyes, 2022).

Disefio de la Investigacion

El disefio del estudio que se llevardA a cabo es de caracter no
experimental, debido a que no se modificaron las variables que se estudiaron.
El enfoque se centrd en examinar la relacion que existe entre los fenomenos a
estudiar dentro del mismo espacio y tiempo, sin alterar la naturaleza. En otras
palabras, se observaron las variables en su contexto natural y posteriormente
se analizaran (Hernandez et al., 2014). Este estudio es de tipo transversal,
dado que se examinaran las informaciones recolectadas en un momento
preciso dentro de la empresa.

Alcance de la investigacion

De alcance es correlacional, dado que se vinculara mediante una
conexion las variables a través de patrones predecibles de un grupo o
fendmeno especifico que se esta analizando. Para lograr esto, es esencial
llevar a cabo mediciones, cuantificaciones y analisis hasta que se establezcan

conexiones entre las variables objeto de estudio (Hernandez et al., 2014).
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Capacitacion

Definicién conceptual

Chiavenato (2021), menciona que la capacitacion es un procedimiento
educativo planificado y estructurado a corto plazo en el cual un individuo
obtiene saberes y mejora aptitudes y competencias segun las metas
establecidas.

Definicion operacional

La variable del Capacitacion se analizar4 mediante tres dimensiones, aplicando
un cuestionario en escala ordinal de tipo Likert.

Variable 2: Calidad de atencion

Definicién conceptual

Nufiez y Juarez (2018), mencionan la calidad de servicio es un paradigma de
estar disconforme, puesto que es el resultado de diferenciar la percepcion por
el servicio recibido y la expectativa del cliente; para ello se tienen en cuenta los
siguientes elementos: Elementos tangibles, Fiabilidad Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia.

Definicion operacional

La variable Captacion de clientes se medird mediante cuatro dimensiones,
aplicando un cuestionario en escala de Likert.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

El grupo de individuos, elementos o articulos que poseen rasgos similares y
que se utilizan para llevar a cabo una investigacion especifica se conoce como
poblacién o universo de estudio (Hernandez et al., 2014).

En este caso, se seleccionaron 45 empleados como poblacién del estudio.
Criterio de inclusion

Todos los empleados que hayan trabajado por mas de 6 meses y pertenezcan
a los departamentos de administracion y operaciones.

Criterio de exclusion

Los trabajadores con menos de 6 meses de experiencia laboral y que

desempeiian labores en el departamento de limpieza y en areas no vinculadas
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directamente con la actividad comercial de la compafia no podran tomar parte
en la actividad.

Muestra

Se considerd una muestra censal, puesto que se tomara el total de la poblacién
de estudio

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos.

Una encuesta es un meétodo para recolectar datos que se utiliza para obtener
informacion de individuos sobre diferentes temas (Hernandez et al., 2014).
Como método de recoleccion de informacidon se usara un cuestionario
compuesto por 23 preguntas, con el fin de evaluar la calidad de atencién y el
nivel de capacitacion de los empleados en la empresa en estudio.

Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario, compuesto por interrogantes relacionadas con las variables a
evaluar, sucesos y aspectos relevantes para una investigacion, es aconsejable
gue las preguntas sean concisas para evitar que sean engorrosas y distraigan a

los participantes (Hernandez y Mendoza, 2018).

Validez
Al respecto Valderrama (2015) sostuvo que se debe evaluar la consistencia y la

viabilidad de las herramientas de medicién utilizadas en la investigacion.

Confiabilidad

Pereyra (2020) sefialé que consiste en realizar la medicion a la misma muestra
varias veces y el resultado obtenido sea igual al original; la fiabilidad del
instrumento de recoleccién de informacién, se ejecuté mediante la evaluacién
del alfa de Cronbach, teniendo como resultado que para el instrumento de
capacitacion se obtuvo un coeficiente de 0.951 y para el instrumento de calidad
de servicio un coeficiente de 0.957.

3.5. Procedimientos

Se coordiné con el director de la empresa en estudio, para obtener informacion
sobre la calidad de atencion y capacitacion de procesos en los establecimientos

de la institucion, se llevo a cabo una recopilacién de datos con la colaboracion
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de los empleados. Se realizaron encuestas tanto fisicas como virtuales
mediante la plataforma Google Forms, con el objetivo de obtener resultados
precisos y rapidos. La informacion recopilada sera procesada en una hoja Excel
para su posterior analisis.

3.6. Método de andlisis de datos

En este estudio, se aplicaron técnicas estadisticas tanto descriptivas como
inferenciales para examinar los valores obtenidos en cada variable y corroborar
la estimacion de los pardmetros. En otras palabras, se realiz el tratamiento de
la informacién obtenida con el propdsito de responder a las interrogantes de
investigacion y evaluar las hipotesis propuestas. Para llevar a cabo la
exploracién de la informacion, se utilizé la version 26 del programa SPSS y se
exportaron los resultados, para crear cuadros de frecuencia que permitieran un
analisis descriptivo. Asimismo, se consideré la opcion de aplicar las pruebas de
Pearson o0 Spearman para examinar las relaciones entre variables y

dimensiones.
3.7. Aspectos éticos

Este estudio se aplicé correctamente en los aspectos éticos del estudio, ya que
se elaboré el marco tedrico y capitulos introductorios, se tuvo en cuenta la
informacion obtenida de articulos, libros y tesis, se tom6 en cuenta las
referencias bibliograficas utilizando citacién estandar APA. La informacion no
ha sido corrompida ni manipulada, por lo que los datos recopilados se utilizan
de forma confidencial, respetando asi la privacidad de los encuestados y todas

las indicaciones y lineamientos de la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS
Analisis descriptivo

Variable Capacitaciéon

Tabla 1. Distribucion de niveles de la capacitacion.

Categorias f %
DEFICIENTE 20 44 4
REGULAR 19 42,2
OPTIMO 6 13,3
Total 45 100,0

Figura 1. Grafica de barras de los niveles de la capacitacion.
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En la tabla 1 y figura 1, notamos que el 44,4% de los empleados indican que la
capacitacion esta en un nivel deficiente, el 42,2% afirma que esta en un nivel
regular y el 13,3% declara que se encuentra en un nivel 6ptimo; este resultado
demuestra que los colaboradores no se encuentran bien capacitados, la cual

impide que desarrollen sus funciones de manera adecuada.
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Dimensién conocimiento adquirido.

Tabla 2. Distribucion de niveles del conocimiento adquirido.

Categorias f %
DEFICIENTE 20 44,4
REGULAR 18 40,0
OPTIMO 7 15,6
Total 45 100,0

Figura 2. Grafica de barras de los niveles del conocimiento adquirido.
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En la tabla 2 y figura 2, demuestra que un 44,4% de los encuestados opina que
el conocimiento adquirido esta en un nivel deficiente, en tanto que un 40.0% de
los empleados indica que se encuentra en un nivel regular y el 15.6% restante
afirma que se ubica en un nivel 6ptimo. Estos resultados demuestran que, al no
contar con un programa de capacitacion los colaboradores no obtienen nuevos

conocimientos, dificultado el desarrollo de sus funciones.
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Dimension desarrollo de habilidades.

Tabla 3. Distribucion de niveles del desarrollo de habilidades

Categorias f %
DEFICIENTE 19 42,2
REGULAR 23 51,1

OPTIMO 3 6,7
Total 45 100,0

Figura 3. Grafica de barras de los niveles del desarrollo de habilidades.

60.0%

51.1%

50.0%

42.2%

40.0%

30.0%

Porcentaje

20.0%

10.0%

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

0.0%

En la tabla 3 y figura 3, se puede notar que, en cuanto al desarrollo de
habilidades, el 42,2% de los encuestados indica que estan en un estado
deficiente, el 51,1% expresa que se encuentran en un estado regular y el 6,7%
en un nivel 6ptimo. Se interpreta que al no conocer las funciones y el desarrollo
de las mismas, los colaboradores no pueden desarrollar sus habilidades de

manera eficiente, dificultando la atencion esperada por los usuarios.
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Dimensién del cambio de actitud

Tabla 4. Distribucion de niveles del cambio de actitud.

Categorias f %
DEFICIENTE 19 42,2
REGULAR 22 48,9
OPTIMO 4 8,9
Total 45 100,0

Figura 4. Grafica de barras de los niveles del cambio de actitud.
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En la tabla 4 y figura 4, Se evidencia que el 42,2% de los encuestados percibe
gue el cambio de actitud esta en un nivel deficiente; el 48,9% indican que se
encuentra en un nivel regular y el 8,9% en un nivel 6ptimo. Los resultados
demuestran que los colaboradores, no se sienten capaces de realizar nuevas
funciones, debido a la ineficiencia en el plan de capacitacion, la misma que
ocasiona que los trabajadores no generen un sentido de cambio, con el fin de

mejorar sus funciones.
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Variable calidad de servicio

Tabla 5. Distribucion de niveles de la calidad de servicio.

Categorias f %
DEFICIENTE 21 46,7
REGULAR 17 37,8
OPTIMO 7 15,6
Total 45 100,0

Figura 5. Gréafica de barras de los niveles de la calidad de servicio.
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En la tabla 5 y figura 5, notamos que, en cuanto a la calidad de servicio, el
46,7% de los encuestados indica que se encuentra en un nivel deficiente;
ademas, el 37,8% de los encuestados afirman que es Regular y para el 15,6%
es optimo. Estos resultados indican que, debido al constante cambio de
personal, y la ineficiencia de la capacitacién e induccion, le personal no cumple
sus funciones de manera adecuada, ocasionando una deficiente calidad de

atencion.
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Dimension de los elementos intangibles

Tabla 6. Distribucion de niveles de los elementos intangibles.

Categorias f %
DEFICIENTE 22 48,9
REGULAR 15 33,3
OPTIMO 8 17,8
Total 45 100,0

Figura 6. Grafica de barras de los niveles de los elementos intangibles.
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En la tabla 6 y figura 6, los resultados indican que el 48,9% de los encuestados
percibe que los elementos intangibles se ubican en una categoria deficiente; el
33,3% manifiesta que se sitla en una categoria regular y el 17,8% en una
categoria Optima. Los resultados indican que el personal no cuenta con las
herramientas adecuadas para cumplir sus funciones de manera eficiente, la

falta de ello ocasiones constantemente una mala atencién al usuario.
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Dimensiéon de fiabilidad.

Tabla 7. Distribucion de niveles de la fiabilidad.

Categorias f %
DEFICIENTE 24 53,3
REGULAR 15 33,3
OPTIMO 6 13,3
Total 45 100,0

Figura 7. Gréafica de barras de los niveles de la fiabilidad.
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En la tabla 7 y figura 7, se nota que el 53,3% de los encuestados indica que la
fiabilidad se presenta en un nivel deficiente; del igual modo, el 33,3% percibe
un nivel regular y el 13,3% de un nivel 6ptimo. los resultados demuestran que
la entidad no cuenta con un sistema de atencion adecuada, por lo cual existe
falencia en cuanto al proceso de atencion y no se llega a cumplir los tiempos

establecidos para dar respuestas al usuario.
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Dimension de la capacidad de respuesta

Tabla 8. Distribucion de niveles de la capacidad de respuesta.

categorias f %
DEFICIENTE 21 46,7
REGULAR 18 40,0
OPTIMO 6 13,3
Total 45 100,0

Figura 8. Grafica de barras de los niveles de la capacidad de respuesta.
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En la tabla 8 y figura 8, indica que el 46,7% de los participantes opina que la
capacidad de respuesta esta en un nivel deficiente, mientras que el 40,0% la
sitia en un nivel regular y el 13,3% la considera que es Optima. Los resultados
indican que el personal de la UGEL, no cuenta con un plan de procesos
estandar que le permita cumplir de manera oportuna con las solicitudes de los

usuarios, ocasionando de este modo una ineficiente capacidad de respuesta.
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Dimension seguridad y empatia

Tabla 9. Distribucion de niveles de la seguridad y empatia.

categorias f %
DEFICIENTE 20 44.4
REGULAR 21 46,7

OPTIMO 4 8.9
Total 45 100,0

Figura 9. Grafica de barras de los niveles de la seguridad y empatia.

50.0%

46.7%

45.0% 44.4%
40.0%
35.0%

30.0%

je

Porcenta
N
v
o
=

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

En la tabla 9 y figura 9, se nota que el 44,4% de los trabajadores entrevistados
piensa que la seguridad y empatia esta en un nivel deficiente; el 46,7% indican
gue se encuentra en un nivel regular y el 8,9% en un grado oOptimo. Los
resultados demuestran que a falta de una calidad de servicio la empresa refleja
una deficiencia en la seguridad al atender al usuario, lo mismo que ocasiona
gue el personal no demuestre empatia y no cumpla con el tiempo establecido
en dar respuesta a las solicitudes por parte del usuario

Analisis inferencial

Este tipo de evaluacién puede emplear los datos obtenidos para anticipar el
comportamiento. El indice de Rho de Spearman cuantifica la diversidad de dos
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variables o la conexion entre la diversidad y la informacién (Mufioz, 2016).

Figura 10. Niveles de correlacion para estadigrafo Rho de Spearman.

Rango de Rho Significado

-1 ' Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta

-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada

-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
02a0.39 Correlacion positiva baja

0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: elaboracién propia, basada en Szmidt & Kacprzyk (2010),

La investigacion plante6 como hipoétesis general, existe relacion positiva
entre la capacitaciéon y la calidad de servicio al usuario en la UGEL N°05, San
Juan de Lurigancho — Lima 2022.

Tabla 10. Correlacién entre la capacitacion y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

*k

Rho de Capacitacion r. ,936
Spearman Sig. ,000
Total 45

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).»

En la Tabla 10, se evidencia un valor de significancia de 0.000, que es menor a
0.05, y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.936; demostrando que
existe una relacion positiva alta entre la capacitacion y la calidad de servicio al

usuario. En tal sentido se manifiesta que si la capacitacion de los
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colaboradores mejora; la calidad de servicio se mejorard dentro de la
institucion.
La investigacion plante6 como primera hipétesis especifica; que existe

relacion positiva entre el conocimiento adquirido y la calidad de servicio al

usuario en la UGEL N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.

Tabla 11. Correlacion entre el conocimiento adquirido y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

*%

Rho de Conocimiento r. ,876
Spearman adquirido Sig. ,000
Total 45

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).=

En la Tabla 11, se evidencia un valor de significancia de 0.000, que es menor a
0.05, y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.876; estos resultados
sefialan que existe una relacion positiva alta entre el conocimiento adquirido y
la calidad de servicio al usuario. Esto Esto quiere decir que, si se mantiene el

conocimiento adquirido en un nivel eficiente, la calidad de atencion se mejorara

El estudio plante6 como segunda hipotesis especifica que, existe
relacion positiva entre el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al
usuario en la UGEL N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.

Tabla 12. Correlacion entre el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio.

Calidad e servicio

*%

Rho de Desarrollo de r. ,888
Spearman habilidades Sig. ,000
N 45

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).»

En la Tabla 12, se confirma un valor de significacion de 0.000, el cual es menor
a 0.05, y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.888. En tal sentido,
se observa que existe una relacion positiva alta entre el desarrollo de
habilidades y la calidad de servicio al usuario. Estos resultados evidencian que,
si se mejora las habilidades de los colaboradores, mejorard la calidad de

atencion de los usuarios.
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El estudio propuso con tercera hipétesis especifica que, existe relacion
positiva entre el cambio de actitud y la calidad de servicio al usuario en la
UGEL N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.

Tabla 13. Correlaciéon entre el cambio de actitud y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

*%

Rho de Cambio de actitud r. ,963
Spearman Sig. ,000
Total 45

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).»

En la Tabla 13, se observa un valor de significancia igual a0.000, que es menor
a 0.05, y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.963; en tal sentido
existe una relacion positiva alta entre el cambio de actitud y la calidad de
servicio al usuario. Respecto a ello, se interpreta que, si se mejora el cambio de

actitud de los colaboradores, mejorara la calidad de atencion de los usuarios.
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V. DISCUSION

Se consideré como primero objetivo especifico, determinar la relacion entre el
conocimiento adquirido y la calidad de servicio al usuario. Segun, Gonzales
(2020) sefiala que la capacitacion del personal es conjunto de acciones
entrelazados con la mejora y el crecimiento de las habilidades de los individuos
y dentro de una organizacion. A través del conocimiento adquirido, las
personas invierten en si mismas y se vuelven mas productivas brindando un
servicio de calidad. El estudio obtuvo que, existe una relacion positiva alta
entre el conocimiento adquirido y la calidad de servicio al usuario con un valor
de significancia de 0.000 y un coeficiente de correlaciobn de Spearman de
0.876. estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Cubas y
Rodriguez (2020) quienes determinaron el 67.5% de los encuestados
manifiestan que adquirir nuevos conocimientos, permite al colaborador a
mantener una atencién de calidad; asi mismo, se determiné que existe una
asociatividad constante entre el conocimiento adquirido y la calidad de servicio.
Considerando el resultado de ambas investigaciones se infiere que, es
necesario establecer el conocimiento adquirido para la ejecucién de adecuada
de los procedimientos de atencién y presentacion de los productos; estos
conocimientos seran preservados y estaran disponibles en la medida que se
necesiten; al atender las exigencias y evoluciones mutables, la entidad debe
tener en cuenta sus saberes presentes y definir la manera de obtener o

acceder a los saberes complementarios necesarios.

El segundo objetivo especifico fue, determinar la relacion entre el
desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al usuario, Bezerril et al.
(2022) sefiala que la capacion estd enfocada en la conversion del
conocimiento sistematico que se enfoca en las actividades relacionadas con las
funciones empresariales, durante la cual, una persona obtiene conocimientos y
mejora habilidades y aptitudes de acuerdo con objetivos concretos; se
fundamenta en la posibilidad de obtener saberes para el crecimiento eficiente
de las tareas, posturas frente a elementos de la empresa, propdsito y contexto,
asi como el progreso de aptitudes y destrezas. El estudio obtuvo que, existe
una relacion positiva alta entre el desarrollo de habilidades y la calidad de

servicio al usuario con un valor de significacion de 0.000 y un coeficiente de
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correlacion de Spearman de 0.888. Estos resultados infieren con la
investigacion de Vu et al. (2021) dado que, evidencian que la excelencia del
servicio y el contentamiento del cliente guardan una relacién positiva con la
fidelidad del cliente. Ademas, la investigacion indica que la perfeccién del
servicio se refleja en el progreso de las destrezas de los consumidores.
Considerando los resultados de las investigaciones, podemos mencionar que,
el personal que atiende al publico, tiene la tarea de solucionar los
inconvenientes que puedan presentar los clientes y asegurarse de que reciban
una experiencia de servicio optima; con el fin de complacer al usuario, la
empresa debe contratar representantes de atencién al cliente con un conjunto
especifico de destrezas que les permita establecer una conexién auténtica con

los clientes.

El tercer objetivo especifico fue, determinar la relacion entre el cambio
de actitud y la calidad de servicio al usuario. Epiquén et al. (2018) alude que la
capacitacion es la sucesion y difusion de conocimiento que se dan para el buen
desarrollo de las funciones dentro del trabajo, mejorando de esa manera las
habilidades y capacidades, que permitan al colaborador direccionarse al
objetivo personal y organizacional. El estudio obtuvo que, existe una relacion
positiva alta entre el cambio de actitud y la calidad de servicio al usuario con un
valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.963. estos
resultados coinciden con la investigacion Vasquez (2019), quienes demostraron
gue implementar un programa de capacitacion, genera resultados positivos en
cuanto a la calidad del servicio, ya que la calidad del servicio mejoro
significativamente de 64% a 104% después de la implementacién; con apoyo
intelectual a su disposicion, los empleados deben brindar un servicio de calidad
a los clientes; asi mismo, se demostré que la capacitacion esta estrechamente
vinculada con la calidad de atencion a los usuarios. Considerando estos
resultados, se evidencia que para lograr triunfar en el ambito del servicio al
cliente es fundamental poseer una disposicion que denote una atencién de
calidad, ya que si el consumidor no queda satisfecho es muy probable que tu
labor se vea afectada negativamente. Por tanto, si perfeccionas tu conducta,
respuesta y comunicacion, es muy posible que logres excelentes resultados al

brindar un servicio sobresaliente.
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Por ultimo, el objetivo general fue determinar la relacién entre la
capacitacion y la calidad de servicio al usuario. Segun Marcysiak (2021) la
capacitacion brinda a los empleados actuales o nuevos las habilidades que
necesitan para hacer su trabajo; por lo tanto, la capacitacion incluye mostrar a
los operadores de maquinas cémo funciona el equipo, a los nuevos
representantes de ventas como vender los productos de la empresa e incluso a
los nuevos gerentes cOmo entrevistar y evaluar a los empleados, esto con la
finalidad brindar mejor atencion al publico en general. La investigacion
demostrd que existe una relacion positiva alta entre la capacitacion y la calidad
de servicio al usuario, con un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.936. Estos resultados coinciden con el estudio
de Supriyanto et al. (2021), quienes evidenciaron que la formacion del equipo
influye de manera directa en la excelencia del servicio; asimismo, tiene una
repercusion importante en la complacencia del usuario, seguida de la fidelidad
del cliente. La excelencia del servicio influye indirectamente en la fidelidad del
cliente a través de la complacencia del usuario; demostrando que hay una
conexion significativa entre la formacion y excelencia del servicio. Teniendo en
cuenta los resultados de ambas investigaciones se menciona que, la
capacitacion cubre areas tematicas tales como la atencion al cliente de calidad,
los patrones de conducta, la influencia en el cliente, la disminucién del estrés,
la promocion de la armonia y el establecimiento de relaciones excepcionales
con el publico. Dichas areas pueden abarcar habilidades de comunicacion
efectiva, comprension empatica, manejo de situaciones desafiantes, solucion
de conflictos, gestion del estrés, trabajo en equipo y actitud enfocada en el

servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. De manera general, se concluye que existe una relacion positiva alta entre la
capacitacion y la calidad de servicio al usuario en la UGEL N°05, San Juan de
Lurigancho — Lima 2022. Teniendo un valor de significancia de 0.000, y un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.936; asi mismo, se observa que el
44,4% de los empleados indican que la capacitacion esta en un nivel deficiente
y el 46,7% de los encuestados indica que la calidad de servicio al usuario se
encuentra en un nivel deficiente. Esto indica que, si se fortalece la capacitacion
de los colaboradores, se mejorara la calidad de servicio de los usuarios;
generando de esta manera una aceptacion por parte de los usuarios,

minimizando las quejas y reclamos.

2. Se comprob6 que existe una relacion positiva alta entre el conocimiento
adquirido y la calidad de servicio al usuario en la UGEL N°05, San Juan de
Lurigancho — Lima 2022. Esto se evidencia por un valor de sig= 0.000 y un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.876; del mismo modo, se observa que un
44,4% de los encuestados opina que el conocimiento adquirido esta en un nivel
deficiente. Esto quiere decir que, si la empresa genera estrategias para mejorar
el conocimiento adquirido de los trabajadores, la calidad de servicio de los

usuarios se vera de manera eficiente.

3. Se llega a la conclusién de que hay una correlacion significativa y positiva
entre el desarrollo de habilidades y la calidad de servicio al usuario en la UGEL
N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022. Con un indice de correlacion de
Spearman de 0.888 y un nivel de sig. de 0.000; asi mismo, en cuanto al
desarrollo de habilidades, el 42,2% de los encuestados indica que estan en un
estado deficiente. Por lo tanto, al mejorar las aptitudes de los trabajadores, la

calidad del servicio al cliente se incrementara.

4. Se infiere que hay una asociatividad alta y positiva entre el cambio de actitud
y la calidad de servicio al usuario en la UGEL N°05, San Juan de Lurigancho —
Lima 2022, comprobado por un indice de correlacion de Spearman de 0.963.
Asi mismo, el 42,2% de los encuestados percibe que el cambio de actitud esta
en un nivel deficiente. En tal sentido, si se mejora las habilidades de los

colaboradores, mejorara la calidad de atencién de los usuarios; si se logra un
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Progreso en la postura de los empleados, se elevara la calidad del servicio a

los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere al director de la oficina de la UGEL de San Juan de Lurigancho,
establecer un esquema de formacion enfocado en la atencidn personalizada y
de calidad y el desempefio de las tareas principales de la organizacion,
demostrando asi la confiabilidad, rapidez, compasién y proteccion brindadas a
los usuarios, para apreciar todos los conocimientos adquiridos; con el propdsito
de enriquecer las habilidades del colaborador para brindar una atencion

eficiente hacia el usuario

Se aconseja mejorar el sistema de comunicacién e intercambio de datos entre
el trabajador y el cliente con el fin de proporcionar una respuesta mas efectiva y
lograr su satisfaccion; de esta manera, se puede aprovechar el conocimiento
adquirido mediante la implementacion de un plan de formacién. Capacitar al
personal con regularidad y mantener la calidad del servicio en un nivel éptimo

mejorara la satisfaccion tanto de los usuarios como de los empleados.

Se sugiere al departamento de recursos humanos, llevar a cabo una evaluacién
constante del personal, estableciendo un sistema de métricas que les permita
medir con precision la efectividad en la realizacion de sus tareas, asegurando
al mismo tiempo el desarrollo de sus habilidades para poder atender
rapidamente las necesidades de los usuarios. Es importante realizar una
evaluacion regular del desempefio de los empleados, recopilando tanto las
opiniones de los usuarios como las de los superiores y colegas, con el objetivo
de obtener una perspectiva completa y global de la organizacion. Ademas, es

necesario revisar periodicamente los procedimientos de atencion.

Se recomienda, monitorear la ejecucion del plan de capacitacién con el fin de
valorar el conjunto de habilidades adquiridas y determinar si estan siendo
puestas en practica o si es necesario ajustarlas para futuras iniciativas de

capacitacion.
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ANEXQOS
Anexo 1.
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO

INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE

LURIGANCHO - LIMA 2022.

Investigador principal: Lopez Diaz Eduardo y Zarate Loayza, Roger Richard
Asesor: Burgos Bardales, Roger
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la
investigacion: CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN
LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE
LURIGANCHO - LIMA 2022, cuyo propésito es Determinar la relacion que
existe entre la capacitacion y calidad de servicio al usuario en la Unidad de
Gestion Educativa local n°05, San Juan de Lurigancho — lima 2022. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el
permiso de la institucion UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05,
SAN JUAN DE LURIGANCHO

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales
sobre usted como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y
otros, no es necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta
tendra un codigo; luego se le presentaran preguntas sobre variables
especificas de la investigacion.

2. EI tiempo que tomarda responder la encuesta serd de
aproximadamente 15 minutos, si gusta, puede responder ahora o
comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar, nosotros lo
buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento delos principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de
parte del entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
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Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar
en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le
puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
instituciéon al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacion general, se debe compartir la informacion especifica sobre la
investigacion: los datos que se requeriran, el hecho que se observarda, o la
accién que se realizara en el cuerpo (medir, examinar) o alguno de los
elementos de él (examenes de sangre, orina, células, tejidos u otro material
biolégico), haciendo énfasis que los resultados solo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar
algun resultado de interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente
Asesor Carrasco Pintado Pablo Ramén al correo electronico
pcarrascop@ucwvirtual.edu.pe o con el Comité de FEtica de (etica-
administracion@ucv.edu.pe / Escuela de Administracion).

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas].



Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC 20331166830

Empresa UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE LURIGANCHO

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI: 20073873
Freddy Huaroc Alvitrez

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ) autorizo [ x], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE LURIGANCHO - LIMA 2022,

Nombre del Programa Académico:

Lépez Diaz Eduardo DNI 43293297
Zarate Loayza, Roger Richard DNI 44188449

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor
Lugar y Fecha: lima- 12/12/22 /

Firma y sello:

Freddy Huaroc Alvitrez

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “f” Para difundir o publicar
los resultados de un trabajo de investigacidon es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion
donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la
organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion
como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero si sera necesario
describir sus caracteristicas.




Anexo 3.

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacién: CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE

LURIGANCHO — LIMA 2022.

Autor/es: Zarate Loayza, Roger Richard Y Lopez Diaz Eduardo
Especialidad del autor principal del proyecto: Gestién de Organizaciones
Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto: Lima, Pera

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el

. .. | Cumple
esquema establecido en la guia No cumple | -----
. . totalmente
de productos de investigacion.

2. Establece  claramente  la | L& ~ poblacion/ ;Zrticﬁ;;?:?;on/
poblacién/participantes de la part,|C|pantes no estan | -----
investigacion estan claramente claramente

' establecidos establecidos
Il. Criterios éticos
Los aspectos

1. Establece claramente los | LOS aspectos &1icos nopestén
aspectos éticos a seguir en la eticos estan | T S U
) o claramente claramente
investigacion. establecidos establecidos

2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o dCuenta con yo cuenta con
institucién (Anexo 3 Directiva ocumento ocumento No es .
de | iqacion N° 001-2022 debidamente debidamente necesario
VT Uné/:e/?ngamon . ) suscrito suscrito

3. Ha incluido el anexo 1 del _ . . No ha incluido

o . Ha incluido el item | ---- | e
consentimiento informado. el item

Dr. Jorge Arturo Zapana
Ruiz
Presidente

Dr. Luzmila Gabriela Maurtua

Gurmendi
Secretario

Dr. Roger Burgos Bardales
Vocal 1




Anexo 4.

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL N°05, SAN JUAN DE
LURIGANCHO - LIMA 2022.

Zarate Loayza, Roger Richard (ORCID.0000-0002-0153-8895); L6pez Diaz
Eduardo (ORCID: 0000-0002-7720-2335)", presentado por los autores, ha sido
evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion

cuenta con un dictamen: favorable® ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

12, de noviembre de 2022

Dr. Jorge Arturo Zapana Ruiz

Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc

* Sr. Zarate Loayza, Roger Richard y Lépez Diaz Eduardo, investigador
principal.

! El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto



Anexo 5 Autorizacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo .. Freddy Huasroc Alvitrez ..

"\N'v-ﬁr‘- 1~1-“l-.-<:—11u—-1ﬂmw:d—-tlbu:w=hﬂl-1

dentificado con DNt mumra. an mi cabdad oo

'm W JeS Dol W2 M I-'F‘Jt_-'ﬂl‘ﬂl_ STl TR T SETTET e BT O S

del drea de .. Gaslién de ls Educaddn - AGEBRE. .. .. .

g St bwe M I el

de la omprosa ...... Unidad de Gestion Educativa Local NB 05 ... ..oocai i ciinnnnianes

ISy S FTRTE

con RU.C N* 20331166830 ., ublicada en [a cudad de Primera Cuadra - Caja de Agua,
Distrito 501
OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior: Zarate Loayza, Roger Richard
Lopez Diaz, Eduardo

e e -p R T T =T F

Identificadols) con DNI N° 44188440, DNI N* 43283297
de la | x jCarrera profesional de Administracidn, pars que autorice realizar la investigacitn
frtulada:

Capacitaciton y calidad de servicio al usuario en la unidad de Gestidn Educativa local N"0S, San
Juan de Lurigancho - Lima 2023,

(ENR i PR & e

con la finalidad de que pueda desarroliar su ( ) informe estadistico, | JTrabajo de Investgackn,
(x)Tesks para optar ol Titulo Profesional

( ) Publique los resultados de |3 investigacion en ei repositorio institucional de a UCY.

trehryr @ & Flagydasminnis s EACNTE Y TTERCEYY U8 I STOTELE BotHE MEVEENS § Neemlvd © D SEhndes
O BN STUSNTEE B0 STV TARTRAOs 000 uns "X L ofoihe oo,

{ ) Maniener en reserva ol nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

{ ) Mencionar &l nombre de la emprosa. _

Firma y sello del Ropresentanie Legal
DMI: 20073873

£l Estudisnts deciara que o8 88105 emilidos o e5ia cans y en &l Trabajo o rvestigacdan, en i Tesa son
sldnicos En caso de comprobarse ls falsdsd de datos, o Estudianie secd sometido sl mnice del
procadimenio  dRCpENanG Comespondanis. Samamo, aumed todn la responsatiidad ante posioles
scoones wgales que la empresa. clorgants de NCOMACKN. Pueds ejecutar.

y e il
Fima del Estudianie

DM 44188449 W '
- r g

Firma dal Estudiants
DML 43293207




Anexo 6. Tabla de operacionalizacion de variable

Variable

Definicion conceptual

Definiciéon

operacional

Dimension

Indicadores Escala

Capacitacion

Chiavenato (2021),
mencion que la
capacitacién es 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 funcion de objetivos

definidos.

La variable del
Capacitacion se
medira mediante tres
dimensiones,

aplicando un
cuestionario en escala

de Likert.

Conocimiento
Adquirido

Capacitacion adecuada.

Seguimiento adecuado.

Desarrollo de

Nivel de capacitacion en el

trabajo.

Escala ordinal

Habilidades Nivel de aplicacion de la
capacitacion.
Responden
adecuadamente a los

Cambio de clientes.

actitud

Seguridad en las

transacciones
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Calidad de

atencion

Nufez y Juarez (2018),
mencionan la calidad de
servicio es un paradigma
de estar disconforme,
puesto que es el resultado
de diferenciar la percepcion
por el servicio recibido y la
expectativa del cliente;
para ello se tienen en
cuenta los  siguientes
elementos: Elementos

tangibles, Fiabilidad
Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia.

La variable Captacion

de clientes se medira

mediante cuatro
dimensiones,
aplicando un

cuestionario en escala
de Likert.

Equipos modernos.

Instalaciones fisicas

Elementos
. adecuadas
tangibles
Instalaciones fisicas se
encuentran limpias.
Compromiso con el cliente.
Fiabilidad

: » Escala ordinal
Tiempo de atencion es el

adecuado.

Capacidad de

Informa con precision

respuesta Dispuesto a ayudar al
cliente.

Seguridad y Trasmite confianza.

Empatia

Atencion personalizada
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Anexo 7. Instrumento de recoleccion de datos
Capacitacion y calidad de servicio al usuario en la unidad de gestion educativa

local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio
usuario en la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho
— Lima 2022

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida
de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA RARAMENTE OCACIONALMENTE FRECUENTEMEN MUY
TE FRECUENTEMENTE
N R (o) F MF
ITEM PREGUNTA VALORACION

N | RIO| F| MF

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

2 |Conoce y entiende el contenido de los documentos de gestion de la
institucion.

3  |Existe una politica de induccion en el puesto permanentemente.

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

5 |Se le ha considerado en el plan de capacitacion temas relacionados al
desempenio de sus funciones.

La capacitacion recibida contiene acciones practicas de aprendizaje

6 . P
empleando herramientas y técnicas.
; |La gestion institucional desarrolla dentro del marco la practica de valores
8 La institucion desarrolla un conjunto de caracteristicas y cualidades que le

dan un status social como trabajador

9 |Se préactica y se le imparte informacion relacionada a formacion de habitos
morales, sociales y de aceptacion de una filosofia social justa.

La institucion tiene como politica la participacion de usted en certamenes
nacionales e internacionales con ponencia respecto al trabajo que
desempenfa.

10

11 [Se le brinda informacion 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.
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La Institucion tiene equipos de apariencia moderna.

13
14 Las instalaciones fisicas de la unidad de gestion educativa de servicios son
visualmente atractivas
15 |Los trabajadores de servicios de la UGEL tienen apariencia pulcra.
16 Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos.
17 |Cuando la UGEL promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
18 Cuando un usuario tiene un problema, la UGEL muestra un sincero interés en
solucionarlo
19 |LaUGEL concluye el servicio en el tiempo prometido.
20 Los trabajadores comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion del
servicio.
21 |Los trabajadores de la UGEL ofrecen un servicio rapido a sus usuarios
Los trabajadores de la UGEL siempre estan dispuestos a ayudar a sus
22 |usuarios.
Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para responder a las
23 | preguntas de sus usuarios.

Gracias por su

colaboracion
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Anexo 8.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Capacitacién y calidad de
servicio al usuario en la unidad de gestién educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022". La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Antonio Angulo Corcuera
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica () Social )

Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( x)

Areas de experiencia profesional: |\ arketi ng — Gestion de organizaciones

Institucién donde labora: Universidad César Vallgo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
elarea: |  vasde5afios ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: alidacion de cuestionario alos trabajadores

Autora: | -OPez Diaz, Eduardo Zenobio

Zarate Loayza, Roger Richard

. |Lima
Procedencia:

Administracion: Propia

. . ., 10— 15 minutos
Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: Lima

Significacion: | Medir el analisis descriptivo e inferencial de las variables en estudio.
Escala de Likert - Ordinal

1.- Siempre

2.- Casi siempre

3.- Aveces

4.- Casi nunca

5.- Nunca
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4, Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

- Conocimiento Mencion que la capacitacion es el proceso educativo de corto

adquirido plazo, aplicado de manera sisteméticay organizada, por medio del
Capacitacion - Desarrollo de cua |as personas adquieren conocimientos, desarrollan

habilidades habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos (

- Cambio deactitud |Chiavenato (2021).

- Elementos mencionan la calidad de servicio es un paradigma de estar
tangibles disconforme, puesto que es e resultado de diferenciar la

- Fiabilidad percepcion por el servicio recibido y la expectativadel cliente;

Calidad de atencién - Capacidad de paraello setienen en cuentalos siguientes elementos: Elementos

repuesta tangibles, Fiabilidad Capacidad de respuesta, Seguridad y

- Seguridady Empatia (NUfez y Judrez 2018).
empatia

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Capacitacion y calidad de servicio al usuario
en la unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022 elaborado por
Eduardo Zenobio Lépez Diaz y Roger Richard Zarate Loayza, .en el afio 2023 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
. . modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel o
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende .
P ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su sintactica . e -
L . Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

A acuerdo) la dimension.
relacion logica con

la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio L X .
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - 28 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brindesus observaciones que
considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1 CAPACITACION
Primera dimension: Conocimiento adquirido
Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel del conocimiento adquirido

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
Se le ha proporcionado 4 4 4
documentos relacionados con
Capacitacion !a misi(’?n, vision y los objetivos
decuada institucionales.
a ’ Conoce y entiende el contenido 4 4 4
de los documentos de gestion
de la institucion.
Existe una politica de induccién 4 4 4
en el puesto
Seguimiento pe_rmar_1enterr_1ente. -
adecuado. El Jefe_|n_med|at(_) le imparte 4 4 4
conocimiento e instrucciones
para un efectivo desempefio en
el puesto.
Segunda dimension: Desarrollo de habilidades
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de desarrollo de habilidades
. . . . Observaciones/
INDICADORE Item Claridad |Coherencia |Relevancia .
S Recomendaciones
Se le ha considerado en el 4 4 4
plan de capacitacion temas
. relacionados al desempefio de
Nivel (_je L, sus funciones.
capacitacion en La capacitacion recibida 4 4 4
el trabajo. . . o
contiene acciones préacticas de
aprendizaje empleando
herramientas y técnicas.
La gestién institucional 4 4 4
desarrolla dentro del marco la
_ practica de valores
Nivel de
aplicacion de la La institucion desarrolla un 4 4 4

capacitacion.

conjunto de caracteristicas y
cualidades que le dan un status
social como trabajador

70




tercera dimensién: Cambio de actitud
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de cambio de actitud.

INDICADORE
S

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Responden
adecuadamente
a los clientes.

Se practica y se le imparte
informacion relacionada a
formacion de habitos morales,
sociales y de aceptacién de
una filosofia social justa.

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

Seguridad en las

transacciones

Se le brinda informacién de
nuevas tendencias de gestion
municipal con participacién de
personal experto externo.

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

Dimensiones del instrumento: VARIABLE 2. CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimension: Elementos intangibles
Objetivos de la Dimensién: Conocer el nivel de los elementos intangibles

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Equipos La Institucién tiene equipos de 4 4 4
modernos. apariencia moderna.
Instalaciones Las instalaciones fisicas de la 4 4 4
fisicas unidad de gestion educativa de
adecuadas servicios son visualmente
atractivas
Instalaciones Los trabajadores nunca estan 4 4 4

fisicas se
encuentran
limpias.

demasiado ocupados para
responder a las preguntas de
Sus usuarios.

Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de fiablidad
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Observaciones/

INDICADORE item Claridad |Coherencia |Relevancia .
S Recomendaciones
Compromiso con|LOs trabajadores de servicios 4 4 4
el cliente. de la UGEL tienen apariencia
pulcra.
Tiempo de Los elementos materiales 4 4 4
atencion es el  [(folletos, estados de cuenta y
adecuado. similares) son visualmente
atractivos.
Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de Capacidad de respuesta
. . i . Observaciones/
INDICADORE Item Claridad |Coherencia |Relevancia R .
S ecomendaciones
Cuando un usuario tiene un 4 4 4
problema, la UGEL muestra un
Informa con sincero interés en solucionarlo
precision La UGEL concluye el servicio 4 4 4
en el tiempo prometido.
Di ¢ Los trabajadores comunican a 4 4 4
|sr()jues Io ? ¢ los usuarios cuando concluira
ayudar al cliente. |, realizacion del servicio.
Cuarta dimensién: Seguridad y empatia
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de seguridad y empatia
. . . . Observaciones/
INDICADORE Iltem Claridad |Coherencia |Relevancia .
S Recomendaciones
Trasmite Los trabajadores de la UGEL 4 4 4
confianza. ofrecen un servicio rapido a
Sus usuarios
Los trabajadores de la UGEL 4 4 4
Atencion siempre estan dispuestos a
personalizada  [ayudar a sus usuarios.

DNI: 06437510

Teléfono:

947055845

N Gl i)

MAA. Carlos Aapefun Angulo Corcnera
Manister en Administradién de Negodos
Licencado en Administracién
CLAD. M= 18480
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Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williamsy Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto a nimero de expertos a emplear. Por otra
parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Capacitacion y calidad de servicio a usuario en la
unidad de gestion educativa local N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevanciaparalograr que seavdlido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicol6gico. Agradecemossu valiosa colaboraciéon.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Palacios de Bricefio Mercedes Reneé
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizaciona ( x)

Areas de experiencia profesional: | arketi ng - Gestion de organizaciones

Institucion donde labora: Universidad César Vallgjo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
elarea:  MasdeSafios ( x )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(s corresponde)
2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Validacion de cuegtionario alos trabgjadores

Autorg: | -0Pez Diaz, Eduardo Zenobio

Zarate Loayza, Roger Richard

Procedencia: Lima

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: 10~ 15 minutos

Ambito de aplicacion: Lima

Significacion: | Medir el andlisis descriptivo e inferencial de las variables en estudio.
EscaladeLikert - Ordinal

1.- Siempre

2.- Cas siempre

3.- A veces

4.- Casi nunca

5.- Nunca




- Teren dimensidn: Capacidad de respuesta

Objetvos de la Dimension: medir el mivel de Capacidod de respuestn
Observaciones/
:IDEIDORE Item Claridad |Coherencia [Relevancia Rcoivendacionos
Huando un usuario Bene un # A &)
roblema, In UGEL muesta un
Wi sod incero inlerds en solucionario
[precisidn l&a UGEL concluye ¢l servivio en d 4
1 ticmpo prometido.
[.ng irabajadores comumican a los ¥ 4 H
Dl'ff.“mma Wy pos cunndo conc i la
r‘ ki F:limim del servicio.
. Cuarin dimensidn: Sepuridad v empatia
" (rhjetivos die la Dimension: medit el nivel de seguridad v empatia
L.n Obsarvaciones/
gIDICADOERE Item Claridad  Coherencia levancia Rico Sach
[Trasmife 1o trabsspadiores de In LIGEL 4 7] [N
leonfianra, frecen un servicio mpido o sus
Lo trabsspadiores de In UGEL . & H
Atencidn icmpre esuin dispuestos & ayudar
personalzadn SIS USUATIoE.
..-‘ %y, .,
@1' 2 A g WECEHE BN OIS R
FEE o D COLIE W 30D
l"-'NI (IX845588
sl prossmiy firmaio deba o o coumia:
Willlimme ¥ Wedih {1994} nsi cosmn Powel] (2003, menckonen que mo exisie in o Tt al mi e cxpeog. o emplenr . Por
avirm parie, ef mimero de jusses que se debe emplenr en @ juicio depende del nivel de expenicis ¥ de la dversaded def conoeimiomio. Asl,

migntres Gablo y Wold [ 1993), Grant y Davis { 1997, ¥ Lonn (1986 {ontados o McGanlmd ot al. 2003 ) ssgioen un rngo do 2 hasta 30

mfl:li. H:rrld.s l:i nl. (2003H rrr-nFuun qque 10 cxpertos brmelardin wa cstmnesim confishle dic by valides do contenide di wm
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted hasido seleccionado paraevaluar el instrumento Capacitacion y calidad de servicio al usuario en la
unidad de gestion educativalocal N°05, San Juan de Lurigancho — Lima 2022”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevanciaparalograr que seavélido y quelosresultados obtenidos apartir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Maximo Antonio Bocanegra Cruzado
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experiencia profesional: Economia

Institucion donde labora: Universidad Nacional de Trujillo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
elarea: | Mmasde5arios ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de laescala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Validacion de cuestionario alos trabajadores

Autora: Lépez Diaz, Eduardo Zenobio

Zarate Loayza, Roger Richard

Procedencia: Lima

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: 10- 15 minutos

Ambito de aplicacién: Lima

Significacion: | Medir el andlisis descriptivo einferencial de lasvariables en estudio.
Escalade Likert - Ordinal

1.- Siempre

2.- Casi siempre

3.- A veces

4.- Casi nunca

5.- Nunca
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Anexo 9. Confiabilidad de los instrumentos
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Fiabilidad
Escala: CAPACITACION

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Vilido 20 100,0
Excluido® 0 0
Tatal 20 1000

a La eliminacidn por lista s& basa en
todas las vanahles dal
procedimiants

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cranbach elameantos

851 12

Fiabilidad

Escala: CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valide 20 100.0
Exclulde® 0 0
Tolsl 20 1000

2. La eliminacién por lista 52 hasa en
lodas las variables del
proceadimianto,

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach glemantos

&L7) 10
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ANEXOS 10 Base de datos

11.3. BASE DE DATOSVARIABLE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

11.2. BASE DE DATOSVARIABLE CAPACITACION

VARIABLE 2

CAT V2
REGULAR

BUENA
BUENA
REGULAR

REGULAR

BUENA
REGULAR

REGULAR

REGULAR

BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
MALA

BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
MALA

BUENA
REGULAR

REGULAR

BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
BUENA
REGULAR

BUENA

MALA
REGULAR

BUENA
BUENA
BUENA
BUENA

PVv2

33
33
18
13
20
16
16
16
22
35

29
31
25
10
20
20
21

11
IS)
13
13
22
32
29

35
29
31
46

49

33
37
39
18

10
18
19
29
38
35

Dimensiones

Indicador es
Items/ Reactivos / Preguntas

4
P D4

10

10
10

12

10

12
10

15
15

11
11

15

10

D3
2

D2
P D!

10

10

7

10
10

10

11

10

11

11
12

10
12
15
12
12
12

14

12

D1
9 | 10

3

Muestra

10
11

13
14

16
17

19
20
21

24
25
26
27
28
29

31

37

39

41

42

D3
PV1

VARIABLE 1

CAT V1
MALA
REGULAR

REGULAR

MALA

MALA

MALA
REGULAR

MALA

MALA

MALA
REGULAR

REGULAR

REGULAR

REGULAR

REGULAR

REGULAR

MALA

MALA
REGULAR

MALA
REGULAR

MALA

MALA

MALA

MALA

MALA
REGULAR

REGULAR

BUENA
REGULAR
REGULAR

REGULAR

BUENA

BUENA

BUENA
REGULAR

REGULAR

REGULAR

BUENA
MALA

MALA

MALA
REGULAR

BUENA
REGULAR

26
41

41

26
17
24
28
22
18
24

36

31
38

12
25
28
24
39
1S)
22
25
14
24
33

45

42

33
39

46

32
59
12
o)
20

45

42

13
13

14
12
12
10
12
10

10

12

15
11
15
14
10
12
18
20
15
15
16
10
19

11
15

14

D2

15
15

11

15
12
12
12
14
11

11

10
12
14
13
11
13
17
17
15
14
12
10
20

12

14
13

Dimensiones

D1

Indicadores
Items/ Reactivos/ Preguntas

Muestra

10
13
13

10
11

15
12
14

13
14

12
13

16
17

19
20

16

10

25
26
27
28
29

11
16
15
12
14
19
17
16
14
15
12
20

11
16
15

31

37

39

41

42

79





