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RESUMEN

La presente investigación es de tipo descriptivo aplicativo en el campo de la

gestión pública y busca demostrar que la aplicación del Programa de

Capacitación “El usuario es primero” mejora la calidad de atención, en la sede

de la Gerencia Regional de Educación Lambayeque. Las variables son:

Variable Independiente, Programa de Capacitación: “El Usuario es Primero” y

Variable Dependiente, Calidad de Atención.

Para determinar el nivel de calidad de atención al usuario se identificó una

población de 120 trabajadores de los cuales se eligió una muestra de 40

servidores de las diversas áreas, a quienes se les aplicó un test de 25

preguntas, que fueron procesadas a través de análisis estadísticos y

presentados en cuadros de frecuencia absoluta, porcentuales, gráficos de

barras e histogramas. Cada pregunta fue tabulada en un cuadro, y

necesariamente se calcularon sus valores porcentuales correspondientes al

número de respuestas absolutas obtenidas.

Con el diseño y aplicación del programa de capacitación “El Usuario es

Primero”, se ha logrado una mejora significativa de la calidad de atención en la

Gerencia Regional de Educación por lo que ha quedado demostrada que la

propuesta ha resultado válida.

PALABRAS CLAVES: Programa, Capacitación, Calidad de Atención,

Usuario.
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ABSTRACT

This research ¡s a descriptiva explanatory in the field of governance and seeks

to demónstrate that the implementation of the training program "The first user

is" improving the quality of care, at the headquarters of the Regional Office of

Education Lambayeque. The variables are: Independent Variable, Training

Program: "The User Comes First" and Dependent Variable, Quality of Care.

To determine the quality of customer Service a population of 120 workers of

which a sample of 40 servers of various areas, who were applied a test of 25

questions, which were processed through analysis chosen was identified and

statistical tables presented in absolute, percentage, bar charts and histograms

frequency. Each question was tabulated in a table, and necessarily their

percentage valúes obtained for the absolute number of responses were

calculated.

With the design and implementation of the training program "The User Comes

First", has achieved a significant improvement in the quality of care at the

Regional Office of Education has therefore been demonstrated that the

proposal has proved valid.

KEYWORDS: Program, Training, Quality of Care, User.
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