ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ny

Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el pablico

usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral
- Callao 2018

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestidon Publica

AUTOR:

Br. Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales

ASESOR:
Dr. Freddy Antonio Ochoa Tataje

SECCION:
Ciencias Empresariales

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidn de politicas publicas

LIMA - PERU
2018



S -
. ESCUFLA DE POSGRADO
i]?l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DICTAMEN DE LA SUSTENTACION DE TESIS

EL /LA BACHILLER (ES): CAVA GONZALES, ELVIS ROSENDO MANUEL

Para obtener el Grado Académico de Maestro (a) en Gestion Publica, ha sustentado la tesis
titulada: >

CAPACITACION LABORAL Y ORIENTACION AL CIUDADANO SEGUN EL PUBLICO USUARIO DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION LABORAL - CALLAO 2018

Fecha: 01 de setiembre de 2018 Hora:09:15 a.m.
JURADOS: \ p
. ) v
PRESIDENTE: Dra. Noemi Mendoza Retamozo Firma: .. /& "3 ool
. \( : (Q’i‘ ‘ o
SECRETARIO: Mgtr. Ricardo Arturo Pauta Guevara Firma: W\ y
b
VOCAL: Dr. Freddy Antonio Ochoa Tataje Firma: S e M

El Jurado evaluador emitié el dictamen de:

ﬂ\\vm\mi}\m\&vm\k\

Habiendo encontrado las siguientes observaciones en la defensa de la tesis:

IEFE

By r;m,;r';ﬁ::» AYE ///

Nota: El tesista tiene un plazo maximo de seis meses, contabilizados desde el dia
siguiente a la sustentacion, para presentar la tesis habiendo incorporado las
recomendaciones formuladas por el jurado evaluador.

Somos.la universidad de los flYy O ®
que quieren salir adelante.




Dedicatoria
El presente trabajo es dedicado a mi familia, a mi
esposa quienes han sido parte fundamental para
escribir la presentes tesis, ellos son quines me
dieron grandes ensefianzas y los principales
protagonistas de este "suefo alcanzado y

cumplido”.


jbenito
Texto tecleado
                            Dedicatoria

El presente trabajo es dedicado a mi familia, a mi
 
esposa quienes han sido parte fundamental para
 
escribir la presentes tesis, ellos son quines me
 
dieron grandes enseñanzas y los principales 

protagonistas de este "sueño alcanzado y 

cumplido".


Agradecimiento

A las autoridades de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, a los docentes de la
maestria por sus ensefianzas, y a todas las personas
gue hicieron posible culminar satisfactoriamente mis
estudios en Gestion Publica.

A las autoridades de la institucion y a mis apreciados
colegas, sin quienes no hubiera sido posible la

realizacion de esta investigacion.



Declaracion de Autoria

Yo, Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales, estudiante de la Escuela de Posgrado,

Maestria en Gestién Publica, de la Universidad César Vallejo, Sede Ate; declaro que

el trabajo académico titulado “Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun

el publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao,
2018", presentada, en 206 folios para la obtencién del grado académico de Maestro
en Gestién publica.

Por tanto, declaro lo siguiente:

1.

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda cita textual o de parafrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las normas de
elaboracién de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente sefialadas
en este trabajo. '

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa ni
parcialmente para la obtencién de otro grado académico o titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrénicamente en
busqueda de plagios.

De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su
fuente o autor, me someto a las sanciones que determinen el procedimiento
disciplinario.

Lima, 08 de agosto de 2018.

[
Nombres: Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales.

DNI: 45085304



vi

Presentacion

Sefor Presidente:

Sefiores Miembros del Jurado:

Presento la Tesis titulada: “Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el
publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao,
2018”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

César Vallejo para optar el grado académico de Maestro en Gestion publica.

Esperando que los aportes del minucioso estudio contribuyan en parte a la
solucién de la problemética de la Gestion Publica en especial en los aspectos
relacionados con la Capacitacién laboral y orientacion al ciudadano segun el publico

usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccion. En el segundo capitulo se
presenta el Método. En el tercer capitulo se muestran los resultados. En el cuarto
capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto se precisan las
conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las recomendaciones que hemos
planteado, luego del analisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente, en
el séptimo capitulo presentamos las referencias bibliograficas y anexos de la

presente investigacion.

El autor.
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RESUMEN

En la investigacion titulada: “Capacitacion laboral y orientacién al ciudadano segun
el publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral —
Callao, 2018, el objetivo general de la investigacion fue Determinar la relacion que
existe entre la Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el publico
usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral — Callao, 2018.

El tipo de investigacion es basica, el nivel de investigacion es descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental transversal y el
enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 125 usuarios del
servicio de orientacion al ciudadano SUNAFIL Callao. La técnica que se utilizo es la
encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios
aplicados a los usuarios. Para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de
expertos y para la confiabilidad de cada instrumento la prueba de alfa de Cronbach,
en forma grupal como determinacion de la correlacidon para medir y relacionar
ambas variables, obteniendo un resultado de asertividad del 84.9% para ambos test.

Con referencia al objetivo general: Determinar Qué relacion existe entre la
capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018, se concluye que
existe relacion directa y significativa entre la capacitacion laboral y orientacion al
ciudadano segun el puablico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral - Callao 2018. Lo que se demuestra con el estadistico de
Spearman (sig. bilateral = .001 < 0.01; Rho =.297).

Palabras Clave: Servicio Publico, Ciudadania y Entidad Publica.
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ABSTRACT

In the research titled: "Job training and orientation to the citizen according to the
public user of the National Superintendency of Labor Inspection - Callao, 2018", the
general objective of the investigation was to determine the relationship that exists
between job training and citizen orientation according to the public user of the
National Superintendency of Labor Inspection - Callao, 2018.

The type of research is basic, the level of research is correlational descriptive,
the design of the research is non-experimental transversal and the approach is
guantitative. The sample consisted of 125 users of the citizen orientation service
SUNAFIL Callao. The technique used was the survey and the data collection
instruments were two questionnaires applied to users. For the validity of the
instruments, the judgment of experts was used and for the reliability of each
instrument Cronbach's alpha test, in a group form as a determination of the
correlation to measure and relate both variables, obtaining an assertiveness result of
84.9% for both tests.

With reference to the general objective: Determine What relationship exists
between job training and guidance to the citizen according to the public user of the
National Superintendency of Labor Inspection - Callao 2018, it is concluded that
there is a direct and significant relationship between job training and citizen
orientation according to the public user of the National Superintendency of Labor
Inspection - Callao 2018. What is shown with the Spearman statistician (bilateral
sign = .001 <0.01; Rho =.297).

Keywords: Public Service, Citizenship and Public Entity.
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1.1. Realidad problematica

En las dltimas décadas, los cambios que dirigieron el camino del pais, incidieron en
favorecer las politicas econdmicas antes que a otras fundamentales como:
educacion, salud infraestructura e innovacion. Estas politicas econémicas estuvieron
dirigidas a formar parte del nuevo rol y desafio de la modernizacion; con la finalidad

de que el pais recupere su condicion de pais en vias de desarrollo.

La reforma del Estado se caracteriza por cambios que simplifican el conjunto
de procesos especificos y operativos para la obtencion de resultados claros y
directos en la gestibn operativa; respecto a los procesos del sector publico
vinculados a la administracion publica, la gestion financiera, y la contratacion

publica.

Desde la perspectiva de Cossio (2009), el gobierno peruano debe considerar
las experiencias que se han vivido en la Comunidad Europea y Latinoamérica,
respecto a los procesos de modernizacion en los sistemas de gestion, los mismos
gue al ser implementados reportan ahorros en costos administrativos (de
transaccion y de gestion) y en precios de contratacion, que numéricamente van
desde 15% hasta 25% de ahorro.

El Estado peruano ha implementado reformas en el sector publico,
obteniendo una serie de cambios favorables en la gestion operativa, pero la realidad
nacional permite indicar que en la actualidad aun existen situaciones sobre todo en
la gestion que no se han mejorado en el Perd, y se reconoce que los gobiernos:
central, regional y local no cumplen con respetar los procesos de gestion que el

Estado incita a reconocer como efectivos.

La implementacion de una gestibn moderna, permite conectar a las
empresas, entidades publicas y a los ciudadanos en el proceso de interaccion

efectiva.

Existe en la actualidad una gran preocupacion por mejorar la Gestion Publica

gue es liderada en todo momento por la PCM, en la cual el compromiso en general
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es buscar las estrategias que permitan mejorar los servicios al ciudadano a través

del sistema de gestién publica.

Esta problemética ha sido asumida en el sistema por la Secretaria de Gestion
Publica es el 6rgano de linea con autoridad técnico normativa a nivel nacional,
responsable de proponer, articular, implementar y evaluar la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica que alcanza a todas las entidades de la
administracion publica. Es el o6rgano que ejerce la rectoria del Sistema de
Modernizacién de la Gestion Publica y es responsable de apoyar a la Alta Direccién
en la coordinacién y direccién del proceso de modernizacion de la gestion de la

administracion publica y del Estado.

Para ello una de las herramientas esenciales fijados como la capacitacion
laboral de los trabajadores algo llevado por SERVIR para los trabajadores en dicho
régimen laboral, En el presente estudio se analizara la capacitacion laboral

relacionado con la orientacion al ciudadano.

En el ambito internacional se puede mencionar a la tesis de Hernandez y
Cruz que hace mencion de la realidad en México respecto a la capacitacion del
personal de las instituciones publicas de Meéxico, haciendo hincapié en la
importancia de la capacitacion en el centro de trabajo, que mas que un aspecto
técnico de la capacitacion de los trabajadores publicos, debe verse un lado humano
de los trabajadores para que los motive a dar una mejor atencion a los ciudadanos y
los beneficiados sean para, todos, tanto trabajadores como usuarios del servicio

publico.

Hablar de capacitacion para el trabajo constituye un elemento que ayuda a
incrementar y mejorar la calidad de servicio y la productividad de los trabajadores,
sobre todo cuando se trata de entidades publicas. En este estudio se busco
reconocer los beneficios de la capacitacion laboral con datos de los usuarios del
servicio de atencion al ciudadano de SUNAFIL del Callao. Se encontré que el
retorno de la capacitacion laboral en el Peru, si bien es muy limitada, el personal
contratado ingresa con una capacitacion general respecto para el labor a desarrollar
pero es poco capacitado por el mismo personal, para su puesto de trabajo, ya que el
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personal que ingresa a laboral es poco capacitado por la misma institucién, siendo
cierto que la ley laboral del Pert hace mencion a la capacitacion del personal en
forma general (Decreto Legislativo 728 y Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.
LEY N° 29783) pero muy poco son las veces que se lleva a cabo, ya sea por poco
interés de los funcionarios o la falta de tiempo y presupuesto no hay un proceso de
capacitacion establecido, es positivo; aunque este sistema tiene limitaciones
estructurales que han empujado a un equilibrio poco eficiente, donde los
trabajadores cargan con la mayor parte de los costos de capacitacion y aprenden,
en su mayoria, mediante el error. Se propone establecer la relacion que colabore la
capacitacion para el puesto del personal y la orientacidbn o atencion al publico

usuario en la institucion SUNAFIL del Callao.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Guerrero (2016), en su tesis de maestria titulada: “Capacitacion del servidor
Municipal y la atencion al cliente caso Balcon de servicios de la administracion zonal
Eloy Alfaro del Municipio del distrito Metropolitano de Quito, ubicado al sur de
Quito”, presentada ante la Universidad Central del Ecuador Sede Sur, cuyo objetivo
general fue: Mejorar la atencion del cliente externo proporcionada en el Balcon de
Servicios de la Administracion Zonal Eloy Alfaro, mediante un analisis y gestion del
servicio para alcanzar la satisfaccion del usuario. Investigacion no experimental de
campo, con disefio descriptivo, de tipo documental con una muestra empirica de
253 usuarios, llegando a las siguientes conclusiones: Del andlisis de las encuestas
se desprende, que existe insatisfaccion de parte de los usuarios que asisten en
busqueda de atencidén en el Balcon de Servicios de la Administracién Zonal Eloy
Alfaro, quedando en evidencia que solo el 4% de los que solicitan el servicio,
guedan satisfechos, eso deja un 96% de insatisfaccion lo cual deduce que no
reciben un trato adecuado, los tramites son ineficientes ademas de no recibir
respuestas de sus quejas y sugerencias, en resumen los objetivos institucionales no
son cumplidos, afectando duramente la imagen de la gerencia. Ademas, se
evidencia la no consideracion por parte de las autoridades, con relacion a la
atencion dispensada hacia los usuarios que acuden al Balcon de Servicios, ya el
tiempo de la prestacion del servicio es excesivo, ademas que las ventanillas para la
atencion son muy pocas, siendo responsabilidad de corregir estos detalles la
autoridad del despacho y los servidores municipales,; que los servidores
municipales no han sido capacitados adecuadamente para prestar el servicio que
realizan en el Balcon de Servicios, esto se evidencia en la limitada calidad y en los
contenidos abordados por los usuarios, quedando en claro la baja capacidad de
gestion y que la capacitacion sobre la atencion al cliente, vendria a ser el punto de
equilibrio para que el servidor municipal del Balcon de Servicios, logre un correcto
desempefio de sus funciones, ya que la capacitacion brindara las herramientas
necesarias proveyendo habilidades y destrezas, garantizando de esa manera una

atencion al cliente adecuada y logrando satisfacer los requerimientos del usuario.
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Garcia (2016), en su tesis de maestria titulada: Plan de capacitacion para el
desarrollo laboral “Sector Senor de los Milagros del Cantén Daule”, sustentada en la
Universidad de Guayaquil, cuyo objetivo general fue: Disefiar un plan de
capacitacion para el desarrollo laboral de los trabajadores dependientes que habiten
en el Sector Sefor de los Milagros del Cantén Daule. Desarrollada con un enfoque
cuantitativo, derivado del andlisis con base a los instrumentos aplicados como el
cuestionario, inventarios y analisis demogréficos, la muestra empirica fue de 382
trabajadores dependientes, con disefio descriptivo y concluy6 lo siguiente: Con
relacion a poblacion residente activa econdmicamente del Canton Daule, que se
estima 78,000 habitantes, los cuales desempefian actividades relacionadas con el
comercio, la industria, la agricultura y el transporte, teniendo estos trabajadores
dependientes una educacién hasta segundo nivel, ademas carecen de formacion de
una capacitacion constante que les permita tener un mejor desempenio de las tareas
asignadas, conllevando esto a realizar sus actividades de forma inadecuada y de las
misma forma que la realizan habitualmente; en consecuencia la productividad se
mermada en cuanto a los objetivos empresariales, afectando directamente la buena
prestacion del servicio. De otro lado, con relacibn a los trabajadores que se
desempefian de forma dependiente, estos estan sujetos a una constante evaluacion
de su desempefio de lo cual depende su permanencia en el cargo. Por lo tanto los
cambios que se presenten en el ambito laboral, generan una necesidad constante
en la adquisicion de nuevos conocimientos de manera peridédica. En ese orden de
ideas, los trabajadores dependientes coinciden en que la capacitacién juega un
papel importante para su desarrollo laboral, creandose la necesidad de elaboran un
plan de capacitacion para los trabajadores del Sector Sefior de los Milagros del
Canton Daule, enfocado en los temas de comercio, agricultura y comportamiento, lo

cual apuntara hacia una mejor actitud y aptitud en todos los empleados.

Gutiérrez (2016), en su tesis de maestria titulada: “Proceso de capacitacion y
adiestramiento para el personal en ascenso de una entidad Bancaria en el estado
Carabobo”, sustentada en la Universidad de Carabobo, cuyo objetivo general fue:
Analizar los procesos de capacitacion para el personal de una entidad bancaria en
el estado Carabobo, a fin de conocer los criterios tomados en cuenta por el
departamento de talento humano para los ascensos y promociones. Se utilizd una

metodologia cuantitativa, descriptiva, dando uso a la encuesta y cuestionario como



18

instrumento de recoleccion de datos, con una muestra empirica de 15 trabajadores,
y concluyo lo siguiente: Que el proceso de capacitacion en el seno de las empresas
siempre debe ser continuo, considerando que a diario se generan retos nuevos, lo
cual debe ser visto como una oportunidad, tomar en cuenta este enfoque ya que los
mismos incidirAn de manera positiva en la organizacién, permitiendo que sus
trabajadores sean los protagonistas de su éxito; que el personal ha considerado
como fundamental, el mejoramiento continuo para el mejor desempefio de sus
funciones, para ello dependera del desarrollo de sus capacidades intelectuales y
laborales. En tato no viene recibiendo capacitacion permanente, por lo tanto no se
sienten motivados en sus labores, ademas no les impulsa a efectuar sus labores de
manera eficiente; que la ausencia de capacitacion y adiestramiento en la institucion,
no es una limitante para obtener ascenso; al respecto de la promocion del personal,
los mismos trabajadores indican los criterios a utilizar en las mismas; es de resaltar
gue los trabajadores manejan su propio criterio sobre la promocién del personal,
insinuando cuales deben ser las competencias individuales que deben ser
consideradas al momento de los ascensos y/o promociones; en consenso los
trabajadores expresan al respecto de las promociones para ocupar nuevos cargos,
gue las mismas deben realizarse de manera periddica, y deben de dejar de ser
manipuladas a criterio personal, ya que no son consideradas las competencias
validas para los cargos; que la capacitacion, debe ser una iniciativa de la empresa y
debe ser considerada una politica, ademas de ser considerada como una inversion
y no un gasto, todo esto conllevara al éxito organizacional y poder competir en el
medio donde se ubique, y finalmente, la inversién en capacitacion y desarrollo de
personal, se deben aprovechar a cada momento. Cuando se forman los
trabajadores para una promocion y/o ascenso, simultaneamente se les da una

aplicabilidad dentro de la empresa a sus habilidades y destrezas.

Monje (2016), en su tesis de maestria titulada: “El proceso de capacitacion en
el desarrollo de competencias de los empleados en el area administrativa del
Gobierno Autonomo descentralizado del Canton Pujili, Provincia de Cotopaxi”,
sustentada en la Universidad técnica de Ambato, cuyo objetivo general fue:
Determinar la efectividad del proceso de capacitacion en el desarrollo de
competencias de los empleados en el area administrativa del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del Canton Pujili, Provincia de Cotopaxi. Contdé con un enfoque
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cualitativo cuantitativo, con una modalidad de campo, bibliografica con un nivel
descriptivo, se aplicé sobre una muestra empirica de 41 trabajadores, obteniendo
las siguientes conclusiones: El 83% de los encuestados afirmaron que el proceso de
capacitacién en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Pujili, no aporta
nada al desarrollo de competencias de los trabajadores, en la actualidad. Esto se
deriva como consecuencia de la falta de planificacién en dicha materia, ya que el
mismo no estd disefiado técnicamente para el desarrollo profesional de los
empleados, aunque dicho proceso sea muy comun en la plantilla exclusiva de
empleados del area Administrativa del Gobierno Autébnomo Descentralizado del
Canton Pujili; dentro de los resultados de las encuestas, arrojo que el 93% de
empleados respondieron que en la actualidad, sus necesidades de capacitacion no
son correctamente detectadas, derivando de esto que sus necesidades de
adiestramiento no son cubiertas, el proceso se ejecuta sin un objetivo claro, ni
definido, generando molestia en la mayoria de los colaboradores, sin embargo
deben asistir a los entrenamientos por érdenes de sus superiores; que una gran
parte de los trabajadores encuestados no cuentan con las habilidades necesarias
para ocupar los puestos de trabajo, considerando que el 46%, respondio
afirmandolo, esto tiene sus razones y se ampra en varias causas, siendo una de
ellas el mejoramiento continuo, quedando nuevamente evidenciado en las
respuestas de los encuestados con un 86%, los cuales expresaron que a pesar de
recibir capacitaciones, no se encuentran plenamente capacitados para desempefiar
sus puestos de trabajos y finalmente, el 100% de los empleados encuestados, dejo
en evidencia que estan convencidos que la capacitacion es fundamental para
desarrollar sus competencias, lamentablemente esto no se cumple dentro del Area
Administrativa del Canton Puijili, en ese orden de ideas y con la premisa de resolver
dicha problema, la accion seria desarrollar de un articulo cientifico que incida en la
toma de decisiones y permita el desarrollo de las competencias de los empleados
de dicha dependencia.

Cofre y Lagla (2016), en su tesis de maestria titulada: “Plan estratégico para el
servicio de capacitacion profesional — SECAP Unidad Centro multiple Quito — Sur”,
sustentada en la Universidad Central del Ecuador, cuyo objetivo general fue:
Disefiar el Plan estratégico para el servicio de Capacitacion Profesional — SECAP
unidad centro multiple Quito — Sur, con una muestra empirica de 0, con disefio El

método inductivo, deductivo, sintético y analitico, concluyd lo siguiente: Que la
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elaboracion del plan estratégico para EI SECAP, consolidara las acciones
inherentes a la directiva de la Unidad Centro Mdltiple Quito — Sur, ofreciendo un
instrumento de gran aplicacion; que el diagnéstico del SECAP unidad centro mdltiple
Quito —SUR ha permitido lograr determinar las falencias y problemas que inciden en
las actividades que se realizan, ademas que permite construir el modelo de las
nuevas acciones que potenciaran el desarrollo del SECAP en el sur de la ciudad.
Adicionalmente se podra conocer las ventajas y desventajas de todo el proceso
interno, lo cual conllevara a conocer al momento la factibilidad del plan estratégico;
el disefio del Direccionamiento Estratégico SECAP unidad centro multiple Quito -
SUR, tiene la facultad de apuntar la direccion de los objetivos, siendo la mision el
inicio del enfoque, a la vez de ofrecer un marco planificador que determina las
actividades; plan Tactico, la elaboracién de este implica su correlacion con los
planes operativos e indicadores de gestion, en el cual seran consideradas todas
aguellas actividades que guarden relacion con todos los involucrados en el proceso,
también se considera el tiempo de cada tarea, asi como también el presupuesto a
invertir segun el alcance del plan estratégico. Los resultados que se esperan de
dicho plan, impactaran de forma directa en los clientes y directivos del SECAP
unidad centro multiple Quito -Sur, considerando que al potenciarse las actividades

vendran proporcionalmente mayores ingresos para todos los sectores involucrados.

Quishpe (2016), en su tesis titulada: “Elaboracion y socializacién de un plan
de capacitacién dirigida a los trabajadores de la micro empresa Ferreteria Kaandi”.
ubicada en Quito para mejorar su desempefio laboral, DMQ 2015-2016, sustentada
en él, cuyo objetivo general fue: Disefiar un plan de capacitacion para el desarrollo
laboral de los trabajadores dependientes que habiten en el Sector Sefior de los
Milagros del Cantén Daule, fue una investigacion con un enfoque cuantitativo de
campo, con un nivel descriptivo — proyectivo, teniendo con técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario, con una muestra empirica de 16 personas,
concluyd lo siguiente: La encuesta reflejo que en la empresa ferretera Kaandi, no
cuenta con plan de capacitacion para los trabajadores, lo cual indica que sus
necesidades no han sido cubiertas en materia de obtencion de nuevos
conocimientos, lo cual indica que estan en una condicidén critica para lograr un
desarrollo de su personal; la elaboracion de un proyecto para la ferreria Kaandi,
debe considerar la deteccion de las necesidades de cada trabajador, asi como
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también conocer sus falencias, todo esto podra converger en la implementacién con
éxito de los sistemas de informacion; existen diversas dimensiones que se deben
considerar en la evaluacion previa al plan, reflexiones sobre las actuaciones de los
gue dirigen la empresa, asi como también reforzar las positivas ya existentes, con

base a ellas se podra a llevar a cabo la planificacion idénea.

Benalcazar (2016), en su tesis de maestria titulada: “Programa de
capacitacion para mejorar la calidad del Hotel San Francisco, Canton Daule,
Provincia del Guayas”, sustentada en la Universidad de Guayaquil, cuyo objetivo
general fue: Disefiar un programa de capacitacion para mejorar la calidad del hotel
“San Francisco”. Conto con una metodologia cuantitativa cualitativa, el tipo fue
proyectiva — descriptiva, analitica y sintética de campo, el instrumento aplicado fue
la entrevista y la encuesta, la muestra empirica fu de 142 empleados, de lo cual se
concluyo lo siguiente: la tesis logro cumplir con su objetivo general el cual fue
diseflar un programa de capacitacion para mejorar la calidad del hotel “San
Francisco”, el cual se construy6 en base a las necesidades de formacion de todo el
personal involucrado en todos los procesos; en el proceso de obtencion de los
resultados, fue necesario realizar andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, para
asi tener una mayor aproximacion del desempefo en todos sus niveles clientes,
trabajadores y gerente; con relacion al desarrollo de los contenidos para cada
maodulo del curso, se procedi6 a la investigacion de una amplia bibliografia, tomando
como base diversos textos, enciclopedias y revistas que permitieron sustanciar el
tema desarrollado; desde la perspectiva presupuestaria, el programa fue elaborado
de forma general, abarcando toda la programacion de la capacitacion, lo que implica
la aplicacién de todos los médulos desarrollados y presentados, el presupuesto no
refleja los costos de arrendamiento lo local, ya que la capacitacion sera impartida en
el mismo hotel, en su salén de eventos, incluyendo ademas todas los materiales y
lenceria que sean necesarios; en la actualidad el personal que labora en el hotel
“San Francisco” muestra gran interés de participar en el programa de capacitacion
disefiado, expresando que solo recibieron un solo curso y fue el de induccién,
cuando ingresaron al hotel, por lo tanto estan muy ansiosos de expandir sus

conocimientos.
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Hernandez (2015), en su propuesta de tesis para optar al grado de magister,
teniendo como titulo: Plan de capacitacion en atencién al contribuyente para el
eficiente desempefio del personal de la gerencia de servicios publicos,
administracion y finanzas de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, Departamento
de San Salvador, de la Universidad de el Salvador, teniendo como objetivo general:
Diseflar una propuesta de un plan de capacitacion que contribuya al eficiente
desempefio del personal de las gerencias de servicios publicos, administracion y
finanzas de la alcaldia municipal de Ayutuxtepeque, conto con un disefio no
experimental, con un nivel descriptivo, se aplic6é un método analitico y sintético, las
técnicas de recoleccion de informacion fueron la observacion directa, la entrevista y
la encuesta, los instrumentos empleados fueron los cuestionarios, guia de
entrevista, se trabaj6 con una muestra empirica de 26 empleados y 67
contribuyentes, con disefio no experimental y concluyd lo siguiente: En primer lugar,
gue los colaboradores adscritos a las Gerencia de servicios publicos, Administracion
y Finanzas, ninguno ha sido capacitado sobre el tema de Atencion al Contribuyente.
De otro lado, que todos los colaboradores de las gerencias de Servicios publicos,
administracion y finanzas muestran gran interés en recibir capacitacion con
orientacion a la atencion al Contribuyente, ademas la Alcaldia dispone con recurso
humano que posee formacion académica suficiente y ademas con grandes deseos
de superacion, todo esto apunta como una fortaleza que podréa influir de manera
positiva en el mejoramiento y el desarrollo organizacional de la institucion. Que los
colaboradores al momento de su ingreso a la Gerencias de servicios publicos o
Gerencia de Administracion y Finanzas, no reciben ninguna induccion para el
desempefio de sus funciones en los cargos que ocupan, y finalmente, con relacion
al proceso de comunicacion de los colaboradores con los contribuyentes, existe
cierta contradiccion de parte de los colaboradores, donde alegan que algunos si
brindan una comunicacion buena y otra de forma deficiente, lo cual incide en la

percepcion hacia las gerencias de servicios publicos, administracién y finanzas.

Ramirez (2014), en su tesis de maestria titulada: “Capacitacion y desempefio
laboral de los empleados de la Universidad Linda vista de la Unién Mexicana de
Chiapas”, sustentada en la Universidad de Montemorelos, cuyo objetivo general fue:
Buscar la prediccién de las siguientes variables: capacitacion, edad y antigiiedad
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sobre el desempefio laboral. con una muestra empirica de 106 Empleados, con
disefio descriptiva, explicativa, cuantitativa y concluyo lo siguiente: La capacitacion,
género y estado civil: Que lo relativo al género o al estado civil, no representaba
ninguna limitacion al momento de la capacitacion, indistintamente si fuesen
divorciados, sus puntuaciones en la autoevaluaciéon fueron muy buenas;
capacitacion y area de trabajo: Luego de analisis aplicado a las hipotesis,
derivdndose de ello una significativa varianza en el area de trabajo en el nivel de
capacitacién y desarrollo de los trabajadores del area operativa, la cual fue menor
en comparacion con las otras areas funcionales, tales como docencia, directiva,
coordinacioén/ jefatura, sin embargo la evaluacion en forma general fue muy buena;
desemperio y area de trabajo: Después de analizar los datos se mostré que el area
de trabajo no tuvo un efecto significativo en el desempefio de los empleados. La
capacitaciéon es muy buena sin importar que trabaje en la docencia, como directivo,

coordinador/jefe o en el area operativa.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Marquina, (2016), en su tesis de maestria titulada: “Estrategia de capacitacién y
evaluacion de resultados del personal directivo en la Municipalidad distrital de
Curgos, provincia de Sanchez Carriéon afio 2015”, sustentada en la Universidad
Nacional de Trujillo, cuyo objetivo general fue: Explicar de qué manera la estrategia
de capacitacion influye en la evaluacion de resultados del personal directivo en la
municipalidad distrital de Curgos provincia de Sdnchez Carrién, afio 2015 , utilizando
el método Deductivo - inductivo, con enfoque analitico - sintético trabajo con una
muestra empirica de 10 directivos y 1 gerente municipal, con disefio correlacional,
concluy6 lo siguiente: Que se logré alcanzar el objetivo general de la tesis,
demostrando la calificacion de las dos variables, con sus puntajes quedando en nivel
medio, siendo la diferencia apenas 1.11 puntos, demostrandose su relacion directa,
pero aun existe una diferencia que debe mejorar, los resultados también afirman la
veracidad de la hipétesis, la cual mostro resultados parecidos; con relacion a la
estrategia de capacitacién, esta obtuvo una calificacion de 42.46 puntos,
posicionandose en el mismo nivel 3 dimensiones (valores 40 y 60 puntos), siendo
estas: diagnoéstico de necesidades la cual conto con 2 indicadores que son
debilidades; programacion de la capacitacion, con su unico indicador que es
debilidad; y ejecucion de la capacitacion, dos indicadores son debilidades y son
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fortalezas: cumpliendo asi con el primer objetivo especifico de investigacion; al
respecto de la variable evaluacién de resultados que califico con 45.31 puntos,
ubicada también en nivel medio junto con sus 2 dimensiones, estas son: niveles de
evaluacion, con tres indicadores (uno a nivel medio y dos debilidades), y nivel de
profundidad, también con tres indicadores (debilidades); por lo tanto segundo
objetivo, también logrado; quedo demostrado que el proceso de Capacitacion ejerce
influencias al momento de evaluar los resultados de los directivos, mas no asi en la
forma inversa, ya ambas partes pertenecen al mismo sistema, la primera antecede y
la segunda es constante, las dos presentan debilidades incluyendo sus dimensiones,
la primera tiene tres dimensiones (dos debilidades y un término medio), y la segunda
tiene dos dimensiones. Siendo ambas debilidades; la institucion cuenta con un nivel
de capacitacion en promedio de 45%, siendo los sectores mejor formados los de
Administracion y Gestién Municipal, Contabilidad y Auditoria y los de proyectos de
inversion publica — SNIP, quedando en segundo lugar los de Presupuesto Publico
Participativo y Gestion Financiera y Tesoreria — SIAF; los mencionados han sido
capacitados en el exterior de su entorno un 30% en Huamachuco y 70% entre
ciudades de Lima, Trujillo y Chiclayo; que las necesidades de capacitacion son
diversas, las que requieren de especificidad para el caso de los directivos, las
mismas son impartidas fuera de Curgos en las ciudades de Lima, Huamachuco y
Trujillo, los eventos son organizados por entes publicos y privados, también se pudo
conocer que los el tema de capacitacion, ponentes, metodologia, recursos, lugar,
calendario y horarios, no son programados con anticipacién por la entidad en

estudio.

Aguilar y Marlo (2016), en su tesis de maestria titulada: “Plan de capacitacion
para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Hospital regional
Lambayeque 2015”, sustentada en la Universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo
general fue: Disefiar un plan de capacitacion para mejorar el desempefio laboral de
los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015, utilizando el método
deductivo e inductivo, trabajé con una muestra empirica de 141 empleados, con
disefio aplicada y Descriptivo Propositivo, concluyé lo siguiente: Luego de aplicadas
las encuestas al personal del Hospital Regional Lambayeque, se pudo conocer que

las demandas de necesidades de capacitacion estan son: comunicacion, relaciones
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interpersonales, atencion al paciente, motivacion, clima organizacional, trabajo en
equipo; que si existe un manual descriptivo de cargos en la institucion, sin embargo

la informacién relacionada al tema no se utilizada con los trabajadores de la entidad.

Vega (2016), en su tesis de maestria titulada: “Modelo de capacitacion en
formacion por competencias para los docentes del Instituto de Educacién superior
tecnolégico publico enrique Lopez Albujar Ferrefiafe — 2016”, sustentada en la
Universidad César Vallejo, cuyo objetivo general fue: Proponer un Modelo de
Capacitacion en Competencias para los docentes del IEST Publico Enrique Lépez
Albujar Ferrefafe., aplico un disefio descriptivo utilizando el método Inductivo,
analisis y sintesis, historico tendencial, la técnica empleada fue el fichaje y los
instrumentos fueron la encuesta y el cuestionario, la muestra empirica fue de 46
docentes, con disefio descriptivo con propuesta, concluyd lo siguiente: Los
resultados obtenidos luego de analizar los instrumentos aplicados, con relacion al
proceso de formacion por competencias en los docentes de dicha institucion, fue de
nivel bajo en su proceso de planificacion y de ejecucion; el disefio de la propuesta
de capacitacién en formacion de competencias, esta sustentada en base a los
resultados del cuestionario que aplicado a los docentes sefialados en la muestra,
relacionado con el marco teérico de la investigacion y la experiencia del
investigador; con relacion a la validacion de los instrumentos se contd con la pericia
de expertos relacionados con el tema, garantizando un instrumento confiable que
permitiera el disefio de la propuesta para el IEST Publico Enrique Lépez Albujar de

Ferrenafe.

Ocona (2015), en su tesis titulada: “Caracteristicas de la capacitaciéon y calidad
de servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio
2015”, sustentada en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, cuyo
objetivo general fue: Identificar las caracteristicas que tiene la capacitacion y la
calidad de servicio en las MYPE servicio de taxi (Piura) 2015, aplicando un tipo de
investigacion descriptiva, con un nivel cuantitativo y un disefio no experimental —
transversal, la muestra fue de 170 trabajadores, llegando a las siguientes
conclusiones: Luego de analizar los instrumentos se pudo conocer que en algunas
de las MYPE que prestan servicio de transporte tipo taxi en los distritos de Piura y

Castilla, no cuentan con capacitacion ni tampoco induccion hacia el personal
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conductor, lo cual disminuye la calidad del servicio prestado, ya que presentan ante
los clientes, serios problemas de trato y respuestas idéneas, afectando el desarrollo
de las actividades, por lo tanto las MYPE consideran que si es necesario la
implementacion de programas de capacitacion e induccion ya que el negocio es
rentable y estan comprometidos en mejorar el servicio; se concluye también que
existen varias MYPE prestadoras del servicio de taxi que si cuentan con programas
de capacitacion para los choferes, mientras que otras no cuentan con dichos
programas de capacitacion, al realizar la comparacion las que si cuentan con
capacitacibn muestran un mayor rendimiento y ganancias, lo cual permitio
determinar ante las que no cuentan con programas de capacitacion, que ahora si
requieren dicha capacitacion para mejorar su prestacion del servicio y lograr
incrementar sus ganancias y mejorar su desempeiio empresarial; que los beneficios
generados por la capacitacion del personal chofer en las MYPE, incide directamente
en el desempefio de sus labores, elevando la motivacién en la ejecucion de sus
labores, sumando en conocimiento técnico de las actividades, ademas de
incrementar los resultados para las MYPE; se logro determinar que en ciertas MYPE
gue prestan el servicios de taxi, los usuarios han manifestado que estan capacitados
y muestran buena actitud en la prestacion del servicio, en contraparte un mayor
porcentaje no cuenta con estos atributos, los cuales son falta de iniciativa, fallas en
la comunicacion, sin motivacion, servicio deficiente, lo cual genera en los usuarios
cierta desconfianza, afectando todo esto la imagen de las MYPE; al comparar todas
estas evidencias se pudo concluir que si existen clientes satisfechos por la
prestacion del servicio de taxi pertenecientes a estas MYPE, logrando satisfacer sus
necesidades de transporte con comodidad y atencién, sin embargo en esas
localidades de Piura y Castilla, existen muchos clientes no satisfechos por dicho
servicio, lo que en conclusiones generales se podria decir que es un mercado

insatisfecho.

Papa (2015), en su tesis de maestria titulada: “Gestion de capacitacion y
desempeno laboral en los trabajadores de la Red de salud Tupac Amaru, 20157,
sustentada en la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo general fue: relaciéon entre
la gestion de capacitacion y el desemperio laboral en los trabajadores de la Red de
salud Tupac Amaru, 2015, conto con disefio no experimental, transversal de nivel

correlacional, en la recoleccion de datos la técnica fue la encuesta y el instrumento
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el cuestionario, utilizando el método basico, trabajé con una muestra empirica de 60
trabajadores de la unidad logistica de la Red de salud Tupac Amaru, concluyo lo
siguiente: Que el proceso de capacitacion en los trabajadores de la institucion un
total del 60% de los encuestados afirman que la gestion de capacitacion es muy
efectiva y eficiente; que el desemperio laboral es también eficiente demostrado con
la relacion en variables r = 0.429, entre gestidbn de capacitacion y el desempefio
laboral, pudiéndose entonces concluir que si existe una relacién de tipo moderada y
positiva.

Rodriguez N. (2014), en su tesis de maestria titulada: “Capacitacion por
competencias y desempefio laboral en una empresa de Lima Metropolitana”,
sustentada en la Universidad Nacional Agraria la Molina, cuyo objetivo general fue:
Evaluar el desempeiio de los trabajadores de una empresa dedicada al ornato y
mantenimiento en areas verdes para proponer un programa de capacitacion
orientado a elevar el rendimiento., utilizando el método Descriptiva, Explicativa,
trabajé con una muestra empirica de 20 trabajadores, con disefio no experimental,
concluyo lo siguiente: Con base a los resultados obtenidos luego de analizar los
instrumentos de recoleccidn de datos, se pudo evidenciar que la empresa no cuenta
con un programa de capacitacion que permite alinear el desempefio del personal
con el tipo de negocio, lo cual afecta directamente los objetivos organizacionales;
gue solamente existen perfiles por competencias para los cargos del personal
supervisorio y mantenimiento; con la puesta en préactica de los nuevos perfiles de
cargos, luego de realizar pruebas de ensayo, se logré disefiar y aplicar instrumentos
gue de manera efectiva han permitido la evaluacién de desemperio y la seleccion de
empleados de manera objetiva; que segun los instrumentos aplicados las encuestas
arrojaron que el 53% de los empleados quedaron en el rango minimo de aceptacion
con un promedio entre 40 y 69 puntos, indicando esto la necesidad de implementar
un programa de capacitacién que permita su crecimiento profesional, incremente el
desemperio laboral y consolide la expansién empresarial; el proceso de capacitacion
gue se debe aplicar en la empresa, estan relacionados especificamente con las
operaciones en las areas verdes, calidad en el servicio, trabajo en equipo, atencion

al cliente, manejo de estrés laboral, motivacion laboral e inteligencia emocional.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Capacitacion laboral del personal

1.3.1.1. Gestion Publica

La modernizacion del Estado Peruano, segun Casas (2015) busca cubrir las
necesidades politicas, sociales y econdmicas de la poblacién. El autor indica que es,
a partir de 2002 que el Estado da inicio al proceso de modernizacion con la Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado (Ley N° 27658) en la que se
busca “mejorar la eficiencia del aparato estatal, estar orientado al servicio de la
ciudadania y ser un Estado descentralizado, transparente e inclusivo”. (Casas,
2015)

La Modernizacion de la Gestion Publica en el Peru (el Instituto de Ciencias
Sociales y Politicas Publicas - INCISPP), se reconoce que desde hace dos décadas
se han implementado cambios importantes en la Administracion Publica, sobre todo
en la relacion Estado — Sociedad Civil. Su vision implica que el Estado debe resolver
los problemas de la Sociedad, implementando modelos de gestion eficiente en
busca de una Reforma que promueva la satisfaccion del ciudadano a través de la

adquisicion de bienes y servicios.

(...) “al interior de este proceso se desarrollan cambios mas lentos y
progresivos consistentes en la mejora de lo existente. A este proceso de
cambio gradual y mas pequefio se le denomina modernizacién de la gestion
publica”. (INCISPP, 2017)

El INCISPP denomina la modernizacion de la gestion publica como el
proceso que requiere de una vision dindmica y viva, es decir, es el proceso de

mejora que requiere del entendimiento del enfoque de gestion.

1.3.1.1.1. Eficiencia de la gestién publica
La gestidon publica es aplicada, segun Garcia (2015), bajo la direccion de directivos
publicos, mediante un grupo de acciones que las entidades publicas aplican para
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alcanzar fines, competencias y las funciones enmarcados en los planes estratégicos
gue conducen las politicas publicas establecidas por el Poder Ejecutivo. La gestion
publica es la clave para que las entidades cumplan su rol, que consiste en atender
de forma efectiva la demanda de la ciudadania. La gestion publica opera y vincula la
funcién de sector publico con las politicas publicas para generar los cambios que el
Estado busca, vinculado a las demandas y pretensiones sociales, que a

continuacion se presenta en la siguiente figura.

Politicas
Publicas

Gestion
Pablica

Figura 1: Estado y gestion publica

Fuente: Garcia (2015). Gestién Publica y Valor Publico.

La evolucion de la gestion publica atraviesa el clasico modelo burocrético,
basado en el cumplimiento de los mandatos, y reglas (produccién de bienes y
servicios); luego el modelo de la nueva gestion publica (NGP) que adopta
herramientas de gestion de la actividad privada; hasta el modelo de gestion por
resultados que relaciona y vincula de manera formal al ente principal (sociedad) con
el agente (Gobierno), a fin de lograr concretar la accion del agente y que influye en

el principal, creando valor publico (Garcia, 2015)

El valor publico a través de una analogia: en la actividad privada, el gerente
es considerado alcanza el éxito cuando genera ganancias monetarias, produciendo
los bienes o servicios cuyos precios de venta superen el costo de produccién, es asi
como se determina la generacion de valor. A la vez en el sector publico, el gerente
publico para “generar ingresos” es a través de la recaudacién de los impuestos,
regulando las fallas de mercado, asignando recursos, mejorando condiciones de la

poblacibn que menos tiene buscando satisfacer un nimero cada vez mayor de
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necesidades insatisfechas. El valor para la organizacion publica no es pues “la
ganancia de la venta de un producto sino del impacto o resultado neto”. A modo de
ejemplo, se crea valor publico a través de programas sociales: incremento de la
esperanza de vida, mejora la nutricion infantil, provision de bienes publicos, como la
seguridad nacional, entre otros. (Medina, 2005). El valor esta determinado, también

por la interpretacion subjetiva de la importancia o utilidad del objeto (Garcia, 2015)

La gestién publica, a través de sus encargados tienen como finalidad
alcanzar valor publico, que a decir de Bertucci (2010) corresponde a dos espacios
de mutua reciprocidad, por el lado de la ciudadania alcanzar un desarrollo eficaz,
eficiente, equitativo y sostenible que permita cubrir sus necesidades y del lado de la
administracion publica el fortalecimiento de sus actividades. El valor pablico implica
que deba tener la voluntad y la capacidad para acomodar sus objetivos a las

preferencias de la ciudadania.

El valor publico traza la estructura del razonamiento que guia al gestor
publico, entonces indica que no solo basta con los resultados positivos, que se usan
para incrementar el valor, “sino es la busqueda de resultados rentables frente al
costo de obtenerlos” (Moore, 1998); es decir que se imite la creacion del valor que
se refleja en el sector privado. Entonces el valor publico como un “enfoque integral
para pensar en la gestion publica y en la mejora continua en los servicios publicos”
(Moore, 1998)

Instituciones Publicas Sociedad Obje.“vl°
social

Recursos » HisaEes Actividades Beneficiarios Impacto
(Inputs) (Outputs) (Outcomes)

/

Objetivo
productivo

Figura 2: ¢ COmo crear valor publico?

Fuente: Garcia (2015). Gestién Publica y Valor Publico.
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Garcia (2015) presenta tres cuestionamientos en relacién a la funcion de los
gerentes publicos las cuales son: “;Para qué sirve este servicio publico?, ;A quién
se le rendira cuentas?, y  COmo sabemos que hemos tenido éxito?”. Es claro que el
gestor publico deberd conocer las demandas de la ciudadania para plantear los
beneficios. La propuesta de Moore (1998) los ciudadanos otorgan valor a tres
aspectos claves: la primera responde a los resultados de la prestacion de servicios
de las organizaciones publicas; la segunda al manejo operativo de los procesos, v,
finalmente, a los indicadores de confianza y legitimidad. Para medir el valor publico
es viable la aplicacién del andlisis costo-beneficio, solo cuando los costos se logran
transformar en unidades monetarias, conduciéndolo a propdsitos mas colectivos.
Otra forma de estimar el valor publico segun Mokate (1999) es a través del nivel de

satisfaccion de los beneficiarios.

El valor publico no se genera solo con las ofertas que se prestan a través de
bienes o servicios. Lo que es claro es que siempre generara costos, pero no
necesariamente valor. El valor sucede cuando el publico lo perciba como respuesta
a una necesidad, es decir el resultado final, outcomes, que genera impacto en el

mediano o largo plazo; asi el objeto sea digno de aprecio.

La gestion publica a través del equipo que se conforma dentro la Entidad
Publica o agencias, es decir los gestores publicos, crean valor publico en la
busqueda de mayores beneficios en la sociedad, el objetivo es generar mayor

impacto, mayor rentabilidad social.

Por tanto, la gestion publica opera con los fondos del tesoro publico es decir
los fondos de toda la ciudadania. Es por ello que se le exige transparencia en el uso
del presupuesto asignado y lograr las metas establecidas. “los recursos publicos
deben ser utilizados para incrementar el valor, de igual modo como se genera valor
en el sector privado”. El valor publico no es solo la definicion en unidades
monetarias, mas sobretodo incluye los “beneficios sociales que deben ser

reconocidos y valorados por los ciudadanos”. (Garcia, 2015)

El planteamiento sobre eficiencia segun la autora Mokate (1999), previamente
se considera que existen muchas interpretaciones del concepto y poco consenso (p.
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4), Moliner (1998, en Mokate 1999) indica que la eficiencia se aplica a lo que realiza
cumplidamente la funciéon a que esta destinado, mientras que citando a Webster's
(1982), se sugiere que la eficiencia se ve caracterizada por la calidad en el momento
de la seleccion y efectividad en el uso de medios, ademas de tener en cuenta
alcanzar los menores porcentajes de desperdicio a fin de llevar a cabo un propdésito

o tarea hasta el fin.

Las aplicaciones de analisis de politicas la eficiencia se asocia con una
relacion de medios y fines, indicando que un programa es eficiente si se cumple con
los objetivos al menor costo posible. Entonces, Mokate (1999) define “la eficiencia
como el grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al menor costo
posible”. Es interesante mencionar que el costo en el reconocimiento de la eficiencia
no se relaciona directamente con el dinero y su desembolso, por el contrario
considera aspectos como el desgaste y sacrificio de los recursos (tangibles o
intangibles) como el tiempo, desgaste o deterioro de recurso ambiental o deterioro o

sacrificio de otro bien no tangible, entre otros.

La eficiencia se determina cuando se realiza “un trabajo o una actividad al
menor costo posible y en menor tiempo, sin desperdiciar recursos economicos,
materiales y humanos” (Silva, 2007). Es comprensible que para realizar una
actividad o accién demanden recursos econémicos y de tiempo; se considera que
habra real eficiencia si esa actividad o accion se hace en el menor tiempo y al
menor costo posible, sin desperdiciar los recursos y obteniendo el resultado
deseado. La Ley afade que la eficiencia se efectua “bajo las mejores condiciones
de calidad, precio y plazos de ejecucién de entrega, y con mejor uso de los recursos
y humanos disponibles”. (p. 27)

Sobre lo mencionado anteriormente, el autor proponer dos tipos de eficiencia:
La primera: i) que permite aplicarse como una ciencia que analice la relacion
producto — resultado — cantidad, pero que en la practica se refiera a poder analisis
las politicas sociales medidas a través de logros por unidades de insumo; y de otro
lado ii) que se refiera a la eficiencia econémica, es decir que indique como un
sistema es eficiente la igualdad de bienestar y satisfaccion en los procesos de

redistribuciéon de los recursos.
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Para el caso de la eficiencia, esta se puede medir a través de: objetivos,
tiempo previsto y calidad esperada. Indica Mokate (1999) criterios considerados
para alcanzar los objetivos trazados, teniendo en cuenta el costo y el uso, pero
cuidando que las iniciativas eficaces cumplan con calidad, objetivos y costos de
oportunidad. La eficiencia de asignacion de recursos y procesos se juzga por los

impactos sobre el bienestar de la poblacion.

Para medir la eficiencia, a partir de sefialado por Medina (2005) existen dos
perspectivas complementarias: i) “si la cantidad de producto esta determinada, la
eficiencia se expresa en la minimizacion de costo total o0 medio que se requiere para
generarlo; ii) si el gasto total esta fijado de antemano, entonces ésta se expresa en
la optimizacion de la combinacidon de los insumos para maximizar el producto” (p.
80)

1.3.1.1.2. Enfoque de gestion
El tema materia de estudio abre la brecha de conocimiento inicial en el que se
reconozca al Estado el enfoque de gobierno abierto o de gestion por resultados, del

siguiente modo:

a. Enfoque de gobierno abierto

Es inherente a la modernizacibn en la gestiébn publica, el uso de las
herramientas tecnolégicas como las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion (TIC's), por lo que, en el marco de la modernizaciéon se busca
eficiencia tras la aplicacion de las TIC, de modo que se alcance al ciudadano
proponer mejoras en el acceso a servicios publicos de calidad, ampliando el acceso
a la informaciéon y haciendo que sea accesible para empresas y los ciudadanos
comunes indicando que para conseguir la gobernabilidad dentro del Estado se debe

implementar las TIC's en el proceso de contratacion (Naser & Concha. 2011).

Las contrataciones publicas se basan en la aplicacién y uso de las TIC’s, a fin
de que los gobiernos conduzcan mejoras en sus relaciones con proveedores y
contratistas que contraten servicios, bienes y otras para el sector publico (Banco
Mundial, 2016).
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Es claro, reconocer que las reformas experimentadas en leyes vy
procedimientos permiten implementar en la actualidad el uso de las tecnologias en
las compras publicas, avanzando a la vanguardia de la tecnologia y permitiendo

alcanzar eficiencia, rapidez y calidad en los procesos involucrados.

Para Oszlak (2013) referirse al gobierno abierto supone reconocer que la
tecnologia del Internet permitié un crecimiento y revolucion en la cultura, que como
herramientaas permiten alcanzar un adecuadao funcionamiento en la sociedad
contemporanea. Entonces, el autor propone que un gobierno abierto es quel que
basa su filosofia en el uso de canales abiertos para que los ciudadanos alcancen a

participar y puedas ejercer roles que le sean atribuidos y reconocidos por el Estado.

La tematica de Gobierno Abierto (open government), es esencial para la
democracia bajo “la creencia de que el acceso a informacion del gobierno por parte
de los ciudadanos es un derecho esencial” que lo fortalece. La ciudadania otorga
valor al acceso a la informacion, mas aun si esta es compartida; ademas “hace mas

eficiente el uso de los recursos publicos” (Naser & Concha, 2011).

Para considerar un gobierno abierto, este debe cumplir los siguientes
principios descritos en el estudio de Naser & Concha (2011) y que aplica en el Peru
segun la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM — Plan de Accion de Gobierno
Abierto (PAGA) 2015-2016, aprobado por la Resolucion Ministerial N°176-2015-

PCM) y son los siguientes:

i. Transparencia y acceso a la informacion publica: pues brinda la informacion
sobre lo que se esta haciendo (politicas, planes y gestion a disposicion de la
informacion), a los ciudadanos peruanos sobre las decisiones y acciones del
Estado. Por ejemplo, los datos presentados en la plataforma del “Consulta
Amigable” - MEF, “Procesos de Seleccion” - SEACE, los plan operativo de

cada entidad, portales web, entre otros.

ii. Participacion ciudadana: Que reconoce el derecho de promover la

participacion en la formulacion e implementacion de politicas publicas, en



35

este punto se propone ideas y experiencias de los ciudadanos y se
promueve la creacion de espacios de encuentro para involucrarse en

asuntos publicos. Por ejemplo, los presupuestos participativos.

iii. Colaboraciéon y rendicion de cuentas: el gobierno se compromete a
involucrar a los ciudadanos congregados en gremios empresariales,
representacién de organizaciones sociales y demas actores sociales en el
esfuerzo por trabajar conjuntamente para resolver los problemas nacionales.

Por ejemplo, la creacion de “Ventanillas Unicas”.

Algunas consideraciones adicionales segun el estudio de Naser & Concha
(2011), la informacién debe estar completa, y no estar sujeta a condiciones que la
privaticen, sin discriminar a personas 0 grupos sin necesidad de registro. La
informacion debe encontrarse electronicamente almacenados. Los datos deben ser
oportunos, accesible y en su forma primaria; es decir, sin procesamientos ni formas
agregadas, disponible a la mayor cantidad de personas, para propoésitos varios; por
ultimo, deben estar libres de licencias (copyright, patentes o por regulaciones), la

privacidad debe ser razonable por temas de seguridad.

Un gobierno abierto necesita que sus ciudadanos den iniciativas de
participacion para formar parte del Estado, es decir que se creen iniciativas de
oportunidad, no solo primariamente del Estado, sino que en estas iniciativas de tipo
abierto, se manifieste la transparencia de la informacién y se reconozcan las formas

de relacion de los Ciudadanos — Estado. (Oszlak, 2013)

Citando a Kossick & Robert (2004) y Oszlak (2013) propone que la
participacion e intervencidn respecto a cuestiones de telemedia, aprendizaje a
distancia, ciencia y comercio electronico en las que se exprese dudas acerca de la

evaluacion y uso de contribuciones de los ciudadanos por parte del Estado.

De manera textual Oszlak propone:

“Promover y poner en marcha mecanismos de participacion resulta costoso.

No solo para el Estado sino también para la sociedad civil, donde los
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interlocutores son organizaciones en las que a) la asociacién es voluntaria, b)
el compromiso de colaboracién de sus miembros y auspiciantes es variable,
c) sus dirigentes suelen ser mal o no remunerados y d) el free riding es casi

siempre una posibilidad latente”. (p. 9)

Lo anterior permite reconocer que el costo representa un incrementeo
respecto a los incentivos que aumentan o dificulta la participacién activa. Entonces,
la participacion debe ser organizada e implementada por iniciativas que sean
planificadas y monitoreadas por la experiencia, pero que permitan a todos quienes
participen manifestar su satisfaccion, alcanzando los beneficios que le

correspondan.

b. Enfoque de gobierno por resultados

La reforma y modernizacion en el Pera (INCISPP, 2017), se basa en un
enfoque en la gestion por resultados, el mismo que reivindica al grupo de 6rganos y
procesos que ofrecen servicios al ciudadano, creando e implementando
herramientas para el ciclo de gestién como:

a. Planeamiento estratégico, como proceso sistematico construido analizando la
situacion actual y generando informacion para la toma de decisiones a traveés
de cuatro fases: i) Prospectiva, ii) Estratégica, iii) Institucional, y iv) De
seguimiento.

b. Presupuesto por resultados, que relaciona la asignacién de recursos a
productos y los resultados medibles que beneficien a la poblacion. Esta
herramienta se implementa a través de programas presupuestarios,
incentivos e indicadores de desempefio.

c. Gestion de programas y proyectos, relaciona la asignacion de recursos a
productos y los resultados medibles que beneficien a la poblacion. Esta
herramienta se implementa a través de programas presupuestarios,
incentivos e indicadores de desempefio de bienes y servicios que permitan
alcanzar los objetivos propuestos en el plan de gobierno.

d. Monitoreo y evaluacién, que hace uso de la recopilacion sistematica de datos

sobre indicadores predefinidos.
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Desde la oOptica de la investigacion, la realidad del pais y sus reformas con
mayor éxito se encuentran relacionadas a la administracion (sistemas
administrativos de contabilidad (Cuenta General de la Republica), tesoreria
(Direccion Nacional del Tesoro Publico), Reniec, entre otros), pero las reformas
referidas a la inversion publica y descentralizacion ain no han mostrado el mismo
resultado por lo que se espera aun hallar las formas correctas para su mejor
desarrollo por parte de la administracion publica y la atencion de la esfera politica,
sobre todo en la busqueda e implementacion de procesos que no solo resulten
eficientes, sino que traigan consigo otros beneficios como las compras a menor

precio.

De otro lado, acerca del enfoque de gestion por resultados, podemos citar el
estudio que realiz6 lacoviello & Pulido (2011), para quien este tipo de esquema se
basa en tres aspectos:

i. Mayor flexibilidad de quienes intervienen en la gestion de la
administracion publica.
ii. Cuentas claras en la evaluacion de desempefio, considerando eficiencia y
eficacia en los servicios; y
iii. Esquemas de incentivos en los que se evalue los resultados de la

gerencia y/o administracion.

Para las autoras, lacoviello & Pulido (2011) indican que el esqguema de
respeto a las pautas mencionadas en el parrafo anterior, marcan la posiciéon y roles
gue cumplen tanto los directivos como la organizacion, aplicando su capacidad

administrativa para alcanzar el mejoramiento de la gestion sobre la ciudadania.

El ejercicio practico de este tipo de politica de gestion por resultados se ha
implementado en diversos paises, con realidades distintas, en los que se ha
alcanzado libertad en el manejo de grupos encabezados por directivos,
responsabilizando solo a quien tome las decisiones, pero este tipo de politica
considera fundamental que los directivos cubran las competencias basicas

necesatias para el desarrrollo de sus funciones. (lacoviello & Pulido, 2011)
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De otro lado, Makén (2000), indica que la humanidad se encuentra sometida
a cambios que requieren de las organizaciones capacidad de adaptacion y
flexibilidad para cambiar en la gestion de las instituciones, es decir que se permita
cubrir las demandas y necesidades de la sociedad contemporanea, para lo que se
requiere personal en la gerencia publica capaz de incrementar la calidad de su
desemperio a la par del plan nacional, es decir que no manifieste restricciones ante
las demandas sociales, por el contrario que proponga herramientas de conduiccién
de las politicas publicas que otorguen resultados de eficiencia y calidad para la

ciudadania.

Ante estos dos aspectos, es interesante mencionar que la realidad peruana
en las Ultimas décadas el Estado desempefia un rol productor de valor publico
teniendo como principal objetivo cubrir las exigencias de los resultados para
alcanzar el bienestar social, a través de servicios e infraestructura que la sociedad

peruana requiere.

1.3.1.2. Definiciones de la Capacitacion Laboral.

Al respecto Nonaka, (2000) afirmo que la capacitacion es: la adquisicion del
conocimiento por parte del individuo, es un proceso en el cual se internaliza el
conocimiento explicito para luego ser transformado en conocimiento tacito, proceso
derivado de las vivencias o experiencias, asi como también de un proceso formal de
capacitacién. Las experiencias o vivencias compartidas en el contexto de la
socializacién, constituyen el escenario basico para crear el conocimiento tacito, de la
misma forma que se crean los modelos mentales y las habilidades y destrezas
técnicas, siendo entonces la experiencia la precursora para la adquisicion del

conocimiento tacito. (p. 39).

Blake (1997), dieron a conocer la definicion que la capacitacion es: Aquel
proceso que tiene como propdsito fundamental proveer un conjunto de habilidades,
conocimientos asi como actitudes dentro de una organizacion, generando un
escenario propicio para el cambio, la adaptacion y el crecimiento de la organizacion

segun su misién y su vision. (p. 21).

Esta definicién capacitacion es dotar de nuevos conocimientos a una persona
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como parte de crecimiento a nuevas circunstancias.

Calvario (2005), Este autor define diversas funciones de la capacitacion,

donde expone que la capacitacion logra aportar un rendimiento en la productividad

laboral, proveyendo informacion que luego se transforma en conocimientos, los

cuales en real armonia con las habilidades y actitudes de cada colaborador incidiran

de forma beneficiosa para la empresa, asi como también a nivel personal, aunque la

intencion principal apunta hacia los mejores desempefios laborales, como lo plantea

el autor Warther, resumiéndolos en los siguientes principios basicos:

El conocimiento se incrementa en todos los niveles de la organizacion
Realza la moral de todos los trabajadores.

Logra una identificacién del personal con los objetivos de la empresa.
Promueve los principios de confianza, la apertura y la autenticidad.
Promueve la toma de decisiones y la resolucién de conflictos.

Aumenta los procesos productivos y la calidad del trabajo.

Estos principios basicos permiten que se vea mejorada la comunicacion en

toda empresa. Con base a ello, el autor plantea que gracias a la capacitacion el

trabajador también se ve beneficiado de manera sustancial:

Refuerza al individuo en la toma de decisiones y resolucion de conflictos.
Ayuda positivamente en el manejo de situaciones conflictivas.

Eleva el nivel de satisfaccion en los puestos de trabajo.

Impulsa el logro de metas y logros del individuo.

Permite eliminar temores de incompetencia en el individuo.

Apertura un proceso dinAmico de comunicacion entre todos los miembros de
la empresa, tanto grupal como entre individuos.

Impulsa las ayudas de orientacion en nuevas contrataciones.

Permite la consolidacién de las politicas empresariales.

Rodriguez (2007), afirma que: La capacitacion es similar a la educacion

tradicional, ya que es impartida en clase. Las grandes organizaciones, aplican

dichos procesos dentro de sus mismas instalaciones en horas previas o posteriores
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a sus jornadas laborales, sin embargo los directivos pueden decidir, dependiendo de
su relevancia si la misma puede ser recibida dentro de las jornadas habituales de
trabajo. Aunque algunas organizaciones envian a sus colaboradores fuera de la
organizacion a recibir capacitacion, la cual en muchas ocasiones es impartida en
centros de capacitacion cercanos, también denominados institutos de estudios
profesionales. Desde hace algun tiempo, se han constituido instituciones de caracter
privado, que tienen por ocupacion la capacitacion de personal para el sector

industrial, comercial y organizaciones de servicio.

Al respecto de la capacitacion, la gerencia de recursos humanos y mas
especificamente su departamento de capacitacion, determinan segun sus estudios
internos para el desarrollo de competencias, las necesidades de la organizacion,
como sera la disposicion de los diferentes programas o cursos especificos para el
personal. De acuerdo con Calderén Cordova, la capacitacion se divide en tres

areas:

a) Capacitacion para el trabajo: Es impartida a todo aquel empleado que va a
desempefar una nuevo rol, puede ser por ser nuevo ingreso, ascenso 0 por
reubicacion dentro de la misma empresa.

e Capacitacion de pre ingreso: Es realizada con propdsitos de seleccién,
esta enfocada en desarrollar conocimientos, habilidades y destrezas
necesarias en el desempefio de actividades y tareas en el puesto de
trabajo.

e Induccion: La conforman ciertas actividades que estan centradas en
informar al nuevo colaborador sobre los planes, los objetivos y las
politicas de la empresa, esto permitird y congruente integracion al puesto
de trabajo, lograr una afiliacion al equipo de trabajo de su area y su
pertenencia hacia la organizacion.

e Capacitacion promocional: Vendrian a ser todas aquellas acciones de
capacitacion que permiten al colaborador o empleado, la oportunidad de
postularse y lograr ascender en cargos de mayor nivel de autoridad,

responsabilidad y remuneracion.
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Capacitacion en el trabajo: Estd conformada por aquellas actividades que

permitiran el desarrollo de habilidades, asi como también mejorar ciertas

actitudes en el personal con respecto a las tareas que desempefian, siendo

estas la clave para la sincronizacién entre el trabajador y los objetivos

empresariales.

Adiestramiento: Consiste en una accion destinada al desarrollo de las
habilidades y destrezas del trabajador con el propésito de incrementar la
eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion especifica y humana: Consiste en un proceso educativo,
aplicado de manera sistematica, mediante el cual las personas adquieren
conocimientos, actitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos.

Desarrollo: Comprendido como toda aquella formacion integral que recibe el

individuo, considerando todas las acciones que la organizacion pueda aportar

para ello.

Educacion formal para adultos: Son las acciones realizadas por la
organizacion para apoyar al personal en su desarrollo en el marco de la
educacién escolarizada. Tipos Contenido Importancia y tipos de
capacitacion

Integracion de la personalidad: La conforman los eventos organizados
para desarrollar y mejorar las actitudes del personal, hacia si mismos y
hacia su grupo de trabajo.

Actividades recreativas y culturales: Son las acciones de esparcimiento
gue propicia la empresa para los trabajadores y su familia con el fin de
gue se integren al grupo de trabajo, asi como el de que desarrollen su

sensibilidad y capacidad de creacion intelectual y artistica.

Bucheli (2005), afirma que: “comprenden una serie de mecanismos

destinados a mejorar la calidad del trabajo, asi como su productividad, aperturando

la posibilidad de nuevos ingresos, considerando que la oferta y la demanda se han

balanceado, dando entonces la oportunidad de que los desempleados se

encuentren ante una oferta abierta a sus calificaciones.” (p. 21).
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Entendemos del autor que: La capacitacion es una seria de mecanismos que

deben servir para mejorar el trabajo y la productibilidad.

Urzua y Puentes (2010), indican que las actividades de capacitacion laboral
hacen referencia a “cualquier esfuerzo publico o privado que en sus disefios
especificos estén orientados hacia la mejora del desemperfio de las personas en el
ambito laboral por medio del potenciamiento de habilidades, asi como también de
sus capacidades productivas, en ese orden de ideas el concepto de capacitacion
laboral, estaria conformado por todas aquellas actividades pensadas dentro del

contexto de programas laborales activos.” (p. 32).

Vasquez (2012) expone que las acciones del proceso de capacitacion, deben
estar dirigidas al mejoramiento continuo de la calidad del recurso humano, donde se
debe buscar mejorar sus habilidades, incrementar los conocimientos, también el
cambio actitudes y su vez desarrollar al individuo. EI objetivo principal entonces
seria, la generacion de procesos de cambio, que permitan alcanzar las metas de la

organizacion.

La capacitacion viene a estar sustentada en un marco teérico, que procura
ejercer su influencia en la constitucion de los propdsitos, con base en los valores y
objetivos de trazados por la organizacién (Guevara, 2012). Se puede afirmar que
son muchas las teorias, que en el tiempo han influido en relacidon a los distintos
enfoques de la capacitacion, donde cada una de ellas apunta a relevar los

diferentes niveles o areas de la organizacion.

Por otra parte, el desarrollo tecnolégico y organizacional, ha venido
relegando la vigencia de esas teorias, en consecuencia se podria decir que cada
nueva teoria, es una complementacion de una ya existente, en lo cual busca una

acomodacion en las nuevas circunstancias, exigencias y entorno.

e Teoria Neoclasica: El propésito entrenamiento lograr la eficiencia.
e Teoria Conductista: Esta tiene como prop0ésito, el entrenamiento y proporcionar

a los directivos, gerentes y supervisores, todas aquellas técnicas necesarias que
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les permita dirigir y mantener motivados a los subordinados, y a su vez que
estos logren alcanzar las metas trazadas.

e Teoria Sistematica: Tiene como proposito lograr que los miembros de la
organizacion, puedan interiorizar sus obligaciones y cumplan voluntariamente
todos sus compromisos.

e Teoria Clasica: Lograr el incremento de los resultados de la organizacion, por
medio de la planeacion.

e Teoria Humanista: Tiene como proposito generar aprendizajes, en distintas
formas de comportamiento sobre el individuo, logrando organizar sus esfuerzos,
integrandolos en grupos de trabajo.

e Teoria Estructuralista: Esta tiene como finalidad, la seleccion de los problemas
gue obstaculizan el desarrollo de los subsistemas de la organizacion, los cuales

son los que impiden lograr los objetivos.

Las ideas expuestas permiten conjeturar que la capacitacion, viene a ser un
Principio de una Nueva Cultura Laboral, por lo tanto se reconoce su importancia, en
la introduccion de cambio de actitudes y conductas, las cuales promuevan la
creacion de una nueva cultura laboral, la cual permita la elevacion de la
productividad de los trabajadores y por supuesto de las empresas, teniendo como

fundamentos la educacion, capacitacion.

En ese orden de ideas Chacaltana (2005), comenta sobre la teoria
estandar: la capacitacion en condiciones de la denominada competencia perfecta,
donde su modelo estandar sobre inversiones en la capacitacién de la mano de obra,
estuvo sustentado en uno de los trabajos de pionero Becker (1964). En su esencia
dicho modelo bésico, plantea que los mercados de trabajo y de bienes finales son
netamente competitivos. Se podria decir que la idea general del modelo, radica en

gue se comparan los beneficios generados con los costos de la capacitacion.

a) Donde expone que la gente joven tiene mayor probabilidad de estudiar.
b) Se debe considerar que si el periodo en el que se tiene que recuperar la
inversion es muy corto, se reducen las intenciones de invertir en capacitacion.

Por lo tanto si la contratacion de los empleados es de corta duracion, la intencién
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de la capacitacion se reduce proporcionalmente.

Desde la perspectiva de la participacion de los jovenes es determinante para
el desarrollo de las mismas, ya que implica su permanencia y sostenibilidad en el
mercado, ya que las actividades de servicio y atencién personalizada requieren de

Su presencia para prestar la debida atencion de calidad y la satisfaccion del cliente.

Una ecuacion que se propone es que mientras mas bajo costo haya sido la
educaciéon post escuela, mas probable es que el valor presente sea positivo. La
estructura de costos incluyen no solo costos directos sino también los costos
indirectos, o sea los también llamados costos de oportunidad. Podria decirse que
una consecuencia de esta observacion, con relaciona a las personas jovenes, es
gue tienen menores costos de oportunidad, a su vez tengan mayor probabilidad de
capacitarse; al contrario los individuos con edades avanzadas, generan mayor costo
de oportunidad y en consecuencia menos probabilidad de estudiar. El diferencial se
incrementa con el factor de los ingresos entre aquellos que estudian luego de la

escuela y aquellos que no estudian, genera mayor valor presente de la inversion.

1.3.1.3. Técnicas de Capacitacion.
Forsyth (2011), propone que esto implica que primero se debe determinar las
necesidades de capacitacion, asi como los objetivos de capacitacion de los
empleados, para luego ejecutarla. Las ventajas y desventajas de las técnicas de
capacitacion, que mas se conocen son: La capacitacion en el puesto: la cual se
basa que la persona aprenda una responsabilidad y sus labores mediante su

desempeiio real.

Es la mayor realidad en el mundo empresarial, este tipo de capacitacion es la
Unica que existe y por lo general, los supervisores experimentados son los

responsables de la capacitacion de los nuevos empleados.

1.3.1.4. Beneficios de la Capacitaciéon
Para Forsyth (2011), la capacitacién en todos los niveles, viene a ser una de las
mayores inversiones que se pueda hacer en Capital Humano, siendo la principal

fuentes de bienestar para el personal y la organizacion.
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Algunos de los beneficios tanto para la empresa como al propio individuo:

Beneficios de la capacitacion en las empresas

e Permite la conduccion hacia una alta rentabilidad y promueve actitudes
mas positivas

e Logra mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas en la
organizacion.

e Se promueve el desarrollo con una vision a la promocion.

e Es un contribuyente a la formacion de lideres y dirigentes.

Beneficios de la capacitacion en el Individuo

e Permite ayudar a la toma de decisiones y solucién de problemas.
e Se alimenta la confianza, como posicién asertiva y el desarrollo.

e Es contribuyente positivo en el manejo de conflictos y tensiones.

e Logra forjar lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

e Permite el logro de metas individuales en todos los niveles.

En el entorno actual del mundo empresarial, este termino de capacitacién, ha
venido generando cambios en forma de trabajar de las empresas, ayudandolas a
mejorar todos sus procesos, por lo tanto todas aquellas empresas o organizaciones
gue la aplican logran generar ventajas competitivas en relaciéon a sus competidores.
(Forsyth 2011),

1.3.1.5. Importancia de la capacitacion:
Actualmente la capacitacion de los recursos humanos, viene a ser la respuesta a la
necesidad que presentan las instituciones y empresas para poder contar con un
personal calificado y productivo. También esta presente la obsolescencia, que es
una de las razones por la cual las empresas se preocupan por la formacién de sus
colaboradores, ya que con ella se logra la actualizacion de sus conocimientos,
enfocadas a las nuevas técnicas y métodos de trabajo, garantizando asi su

eficiencia.
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Para las empresas u organizaciones, la capacitacion debe ser de vital
importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos

a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores
inversiones en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar

para el personal y la organizacion.

1.3.1.6. COmo beneficia la capacitacion a las organizaciones:

Conduce a rentabilidad mas altay a actitudes mas positivas. Mejora el
conocimiento del puesto a todos los niveles. Crea mejor imagen. Mejora la
relacion jefes- subordinados. Se promueve la comunicacibn a toda la

organizacién. Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas. Promueve el
desarrollo con vistas a la promocion. Contribuye a la formacion de lideres y
dirigentes. Como beneficia la capacitacion al personal: Ayuda al individuo para la
toma de decisiones y solucibn de problemas. Alimenta la confianza, Ila
posicion asertiva 'y el desarrollo. Contribuye positivamente en el manejo de
conflictos y tensiones. Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas. Sube el
nivel de satisfaccion con el puesto. Permite el logro de metas individuales.
Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos. Elimina los temores a la

incompetencia o la ignorancia individual.

Coémo determinar las necesidades de capacitacion. Corresponde al
empresario la responsabilidad de detectar los problemas provocados por la
carencia de capacitacion. A él le compete todas las decisiones referentes a la
capacitacion, bien sea que utilice o no los servicios de asesoria prestados por
especialistas en capacitacion. Los principales medios utilizados para efectuar el
reconocimiento de necesidades de capacitacion.
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1.3.1.7. Técnicas de Capacitacion.
Forsyth (2011), después de determinar las necesidades de capacitacion y de
establecer los objetivos de capacitacion de sus empleados, se puede llevar a
cabo la capacitacion.

Las ventajas y desventajas de las técnicas de capacitacibn mas comunes
son las siguientes: Capacitacion en el puesto: Contempla que una persona
aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas empresas
este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible y
generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o

los supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real.

La capacitacidn en el puesto tiene varias ventajas:

Es relativamente econdmica; los trabajadores en capacitacion aprenden al
tiempo que producen y no hay necesidad de instalaciones costosas fuera del
trabajo como salones de clases o dispositivos de aprendizaje programado. El
método también facilita el aprendizaje, ya que los empleados aprenden haciendo
realmente el trabajo y obtiene una retroalimentacién rapida sobre lo correcto de su
desempeiio. Conferencias: Dar platicas o conferencias a los nuevos empleados
puede tener varias ventajas. EsS una manera rapida y sencilla de proporcionar

conocimientos a grupos grandes de personas en capacitacion.

Como cuando hay que ensefiar al equipo de ventas las caracteristicas
especiales de algun nuevo producto. Si bien en estos casos se pueden utilizar
materiales impresos como libros y manuales, esto podria representar gastos
considerables de impresion y no permitir el intercambio de informacion de las

preguntas que surgen durante las conferencias.

Técnicas audiovisual: La presentacion de informacion a los colaboradores
mediante técnicas audiovisuales como peliculas, circuito cerrado de television,
cintas de audio o de video puede resultar muy eficaz y en la actualidad estas

técnicas se utilizan con mucha frecuencia.

e Conocimiento del personal SUNAFIL
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Definicion de conocimiento:

Capacidad del ser humano para comprender por medio de la razéon la
naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas / conjunto de ideas que se conocen
acerca de algo, especialmente de una materia o ciencia.

Desde esa perspectiva, es importante determinar con precision el
conocimiento del personal que labora en SUNAFIL y probar que poseen el
conocimiento necesario para el buen desempefio de sus funciones.

Esto nos lleva a hasta cada puesto de trabajo, cual es la informacion del
puesto de labores que desempefia ese colaborador o empleado, en contraparte es
la SUNAFIL que debe contar en sus manuales toda la informacién concerniente a
las labores de cada personal, para asi poder contrastar con esa realidad, el
desempefio que tendra ese trabajador.

Se debe contar con estudios para el puesto de labores, esto podra determinar
el perfil, conocimientos, habilidades que deben poseer cada trabajador en el marco
de las funciones asignadas, en pocas palabras, el desempefio exitoso de cada
miembro de la institucion, esta enmarcado en los estudios previos sobre cada
puesto de labores.

Existe una dimension ultima que va a consolidar el éxito de las labores del
personal de SUNAFIL, es el nivel de especializacion para el puesto de labores, este
consiste en determinar el grado de especificidad y de conocimientos que deben
poseer los colaboradores de la institucion, mas aun cuando se trate de cargo con
niveles supervisorios, gerencia media o alta gerencia, en los cuales debe existir un
mayor conocimiento de las labores que se realizan, por lo tanto deben poseer cierto
nivel de conocimiento profesional y alto grado de especificidad de las labores
cotidianas, sin embargo, deben venir acompafiadas de otros dotes que son el
producto de una capacitacién personal, enmarcadas y alineadas con los objetivos,

planes y metas disefiadas de manera especifica para SUNAFIL.

e Habilidades del personal SUNAFIL

Para Lazarte (2012), segun manifiesta que “habilidad” viene a ser la capacidad y la
disposicion para algo, también indica que las habilidades del personal, también
enmarcan una actitud a veces innata, de talentos, destrezas y capacidades que
posee un individuo que le permite realizar, ademas con éxito, ciertas actividades,

trabajos o tareas; este tipo de habilidades también se les llama destrezas.



49

Las siguientes dimensiones permiten contextualizar esta variable con mucha
mas precision, dandole el enfoque necesario de lo que se estd planteando con
SUNAFIL.

La pericia para el puesto de labores viene a ser, el nivel de especificidad de
cada labor realizada en cada puesto de trabajo, donde el trabajador es un perito en
la actividad que desempefia.

El talento para el trabajo, con base a la definicion propuesta por la Real
Academia Espariola, el talento, en su primera acepcion significa inteligencia, en la
segunda apunta hacia la aptitud, por lo tanto el trabajo en desarrollo nos encamina a
pensar que es la inteligencia que disponen las personas para consolidar el logro de

los objetivos establecidos o asignados dentro de SUNAFIL.

La astucia en el trabajo, como la define Borne L. “La astucia es a menudo
molesta como una lampara en un dormitorio”, estd muy presente en las actividades
y en el habla cotidiana, en todas las situaciones y vivencias que ocurren todos los
dias, por lo tanto en el ambito laboral, requiere que el trabajador posea gran
conocimiento del entorno; sin embargo, esto no quiere decir que se pueda adquirir a
nivel consciente, considerando pues que la mayoria de las personas nacen astutas.
Estos atributos permiten detectar una mentira o un intento de extorcion, para ello se
hace necesario tener una cierta experiencia o capacitacion en el trato con los
demas, esto permite identificar ciertos gestos e inflexiones de la voz, lo que ayuda a

descifrar a las personas cuando no son sinceras.

Por ultimo con relacion a la aptitud del personal de SUNAFIL, y al respecto la
Real Academia Espafiola define a la aptitud como “la capacidad y disposicion para
el buen desempefio o ejercicio de un negocio, de una industria, de un arte, etc.”,
siendo entonces el estado deseado para el clima organizacional dentro de la
institucion, que toda la plantilla laboral de SUNAFIL, tenga una actitud positiva,
para ello se debe contar con condiciones psicoldgicas idoneas las cuales siempre
estaran vinculadas a sus capacidades, que a la vez abiertos a todas las

posibilidades para una capacitacion y la obtencion de conocimientos.

1.3.2. Orientaci6n al ciudadano.
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Esta consistiria en la demostracion de cierta sensibilidad por las necesidades o
exigencias que un conjunto de clientes potenciales externos o internos pueden
requerir en el presente o en el futuro. Esta no vendria a ser una conducta especifica
para con el trato de un cliente real, ni tampoco una actitud permanente de contar
con las necesidades del cliente, a lo cual habria que incorporar este conocimiento al
momento de elaborar los planes de accidén. Es importante aclarar que existe una
marcada diferencia entre “atencion al cliente” y “orientacién al ciudadano” ya que la
primera consiste en la atencidon especifica de las necesidades del cliente por su
interaccion directa con él, mientras la orientacion al ciudadano, requiere estar
comprometido con la calidad, con asegurar la satisfaccion final de las necesidades

de los clientes y de estar comprometido con la mejora continua. Chaux R. (2014)

1.3.2.1. Orientacién al ciudadano entendido como Orientacion al servicio

Para dimensionar esta variable dentro de nuestro contexto de SUNAFIL, es
necesario indicar que la verdadera diferencia en una empresa exitosa, radica en la
orientacion al servicio que esta preste, basada en su capacidad de identificar cuales
son las necesidades del cliente y anticiparse en dispensar la manera de satisfacer

esas necesidades, de tal forma que supere todas las expectativas.

Compromiso de aquello que pretende conocer

El compromiso es una variable dentro del conjunto que requieren construir
dicha dimensién, como lo es la orientacién al ciudadano entendido como orientacion
al servicio, es que el compromiso conlleva en su acepcion con lo define el
diccionario de la real academia espafiola, como la “obligacion contraida” y “palabra
dada”. Esta palabra se vincula cuando existe la aceptacion de algo o comprometido
con algo, debe cumplir con sus responsabilidades, con lo dispuesto o solicitado.
Desde esa perspectiva el compromiso de aquello que pretende conocer, se hace

presente y necesario en los trabajadores de SUNAFIL.

Calidad de aquello que pretende conocer

La calidad segun la RAE, vendria a ser toda aquella “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor’. Por otro lado, la
calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo,

podria decirse que es una fijacion mental de las personas que ante la orientacion del



51

servicio prestado asume de conformidad el servicio y su vez la capacidad del mismo

para satisfacer sus necesidades.

Satisfaccion de aquello que pretende conocer

La vinculacién de la satisfaccion con la orientacion al servicio por parte de los
trabajadores de SUNAFIL, podemos encontrar una definicién de la RAE la cual dice
“sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o
cubierto una necesidad”, aunado al compromiso ya definido previamente, la
satisfaccion de aquello que pretende conocer, los trabajadores deben estar en
armonia consigo mismo, ademas de tener un conocimiento tacito de las labores que

desempenian.

Mejora continua de aquello que pretende conocer

Esta dimension guarda estrecha relacion con la calidad, considerada en
parrafos anteriores, aqui Deming define “un producto o servicio que tiene calidad si
sirve de ayuda a alguien y disfruta de un mercado bueno y sostenido” Deming,
(1993). Donde la mejora continua pasa a ser una actividad recurrente para aumentar
la capacidad, para cumplir con los requisitos. Donde el mismo autor también afirma
gue donde exista la mejora continua, este debe tener un enfoque centrado en el

cliente.

1.3.2.2. Orientacién al ciudadano entendido como proceso

El proceso viene a constituir todo aquel procesamiento o conjunto de operaciones a
gue se somete una cosa para elaborarla o transformarla, Segun el diccionario de la
real academia espafiola esta palabra es definida como la sucesion de actos o
acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un punto o finalidad, asi como
también al conjunto de fenbmenos activos y organizados en el tiempo, donde las
acciones a realizar dentro de la orientacion al ciudadano, el personal de SUNAFIL
debe comprender con exactitud todos los procesos que estan involucrados en el

cumplimiento de sus funciones.

Interaccion de aquello que pretende conocer
La interaccion, segun RAE aquella accion que ocurre entre dos o mas

personas u objetos, que estd determinada por algin grado de reciprocidad, dentro
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de la orientacién al ciudadano y vinculandola como proceso, vendria a ser todo las
interacciones, valga la redundancia, que realicen los trabajadores con los
ciudadanos que visiten la SUNAFIL, o las inspecciones que se realicen, asi como
también todas aquellas dentro la institucion, con sus comparieros, jefes y
supervisores, las cuales deben demostrar de manera reciproca, respeto y

consideracion.

Atencion de aquello que pretende conocer

Para ello RAE define atencibn como la accion de atender, cortesia,
urbanidad, demostracion de respeto u obsequio... entonces esto nos conlleva a
enmarcar las acciones de los trabajadores de SUNAFIL hacia una aptitud en
concordancia que la orientacion al ciudadano que estan dispensando, por lo tanto el
conocimiento que poseen sobre las labores que desempefan, deben canalizarlas
como un proceso bien organizado, que culmine con la atencién adecuada, cortés y

de respeto mutuo.

Continto de aquello que pretende conocer

Se reconoce que continuo es un adjetivo que permite nombrar a algo que se
extiende, se hace o dura sin interrupcion. Por lo tanto, guarda relacién con las
acciones de interaccion y atencion en los procesos que deben prestar los
trabajadores de SUNAFIL en la orientacion al ciudadano entendido desde una

perspectiva de proceso que pretende conocer.

Sisteméatico de aquello que pretende conocer

Segun la RAE sistematico, Dicho de una persona: Que procede por
principios, y con rigidez en su tenor de vida o0 en sus escritos, opiniones, etc. Otra
vendria a ser aquella persona que realiza un trabajo o una tarea ordenadamente,
siguiendo un método o sistema. En ese orden de ideas se contextualiza con las
acciones de deben ejecutar los trabajadores dentro del marco de sus atribuciones,
las cuales estan apuntadas a la Orientacion al ciudadano entendido como proceso,
dentro de SUNAFIL.
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1.3.2.3. Orientacién al ciudadano entendido como educaciéon

En relacion con la competencia Orientacion al ciudadano, entendido como factor en
la educacion, esta conlleva el respeto de los derechos de las demas personas y
principalmente a todos aquellos usuarios de SUNAFIL, ademas de asumir todos los
retos implicitos en la educacion y/o capacitacion que deben recibir los trabajadores
de la institucién, donde y cuando la gerencia de recursos y el departamento de

capacitaciéon asi lo determinen.

Intencional de aquello que pretende conocer

Para la RAE, intencional “perteneciente o relativo a la intencién” en este
entendido corresponde al acto de intencion vinculada a la educacion que servira
como potenciadora de las habilidades, atencién, pericia, astucia y capacidad que

deben disponer los trabajadores de SUNAFIL en la orientacion ciudadana.

Autodeterminacién de aquello que pretende conocer

Una segunda acepcion por parte de la RAE, nos vincula con el alcance de
este objetivo, “capacidad de una persona para decidir por si misma algo”, lo que
conlleva a valorar que las acciones del personal de SUNAFIL hacia una cultura
organizacional de orientacion al ciudadano, esta autodeterminada por quienes
realizan tal labor, aceptando que la educacion es la opcion principal que lograr un
desemperiio 6ptimo de las funciones, en consecuencia la capacitaciéon del personal

es la vision hacia una educacion continua y mejorada.

Integradora de aquello que pretende conocer

Esta accién que significa que integra hace que alguien o algo pase a formar
parte de un todo, podria decirse que seria el llegar al estado deseado de las cosas
dentro de SUNAFIL, ya que esta accion enmarcada en la educacion dentro de la
orientacién ciudadana, seria el fin Gltimo, lograr una accion integradora de todos los
procesos a través de la capacitacion del personal de SUNAFIL y que este a su vez,

brinde la orientacion al ciudadano de una manera respetuosa, honrada.

Diagnostica de aquello que pretende conocer
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De las evidencias anteriormente mencionadas, podemos conjeturar que una
actividad diagnostica precedera a todas las anteriores antes de llegar a las acciones
educativas, o mejor dicho de la capacitacion del personal, en otras palabras la
deteccion de las necesidades de capacitacion, la cual es responsabilidad del
departamento de capacitacion, con la autorizacion de la gerencia de recursos
humanos, deberan tomar todas las previsiones para que esto suceda, mas aun
enmarcados en las lineas de concebir la orientacion al ciudadano desde la
perspectiva de educaciéon, como la accién emancipadora hacia el éxito de la
institucion SUNAFIL.

1.4. Formulacion del problema

Para realizar la presente investigacion, se planteé los siguientes problemas:

Problema General

¢, Qué relacion existe entre la capacitacion laboral y orientacion al ciudadano
segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral -
Callao 2018?

Problemas especificos:

¢, Qué relacion existe entre el conocimiento del personal y la orientacion al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018?

¢, Qué relacion existe entre las habilidades del personal y la orientacién al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018?

¢ Qué relacion existe entre la actitud del personal y la orientacion al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018?
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1.5 Justificacion del estudio.

Justificacion teorica

El planteamiento y conclusiones que se produciran a razén de la siguiente
investigacion serviran como fuente de informacién para investigaciones, también
permitira mas eficiencia en la institucién y lograr un mejor servicio de calidad de
orientacion al usuario y por lo tanto una mejor Gestion Publica, Garantizando el
derecho a la informacién de todo ciudadano, cobrando relevancia para el

mejoramiento continuo en sus objetivos de servicio a la poblacion.

Justificacion Practica

En el aspecto practico el estudio se justifica en la medida que se busca
conocer datos, Que Permitira a usuarios y trabajadores tener mas conocimiento
acerca de las funciones de la entidad, para superar las debilidades y brechas que
presente la institucion, para lograr méas eficiencia en la orientacion al usuario y
prototipo para otras instituciones publicas del estado peruano, lo cual puede servir a
los profesionales del ramo para mejorar sus estrategias, superar las dificultades y
debilidades que se les pueda presentar en la toma de decisiones, asi lograr una

atencion de calidad para mejorar la satisfaccion del usuario.

Justificacién Metodolbgica

Los métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos, que se emplearon en
la investigacion capacitacion laboral y orientacién al ciudadano segun el publico
usuario, demuestran su validez y confiabilidad, asi, podran ser utilizados como base

para otros trabajos de investigacion.

Justificacion social

Las razones sociales por las cuales se escogio este tema son la importancia
gue tiene la capacitacion del personal, al ingresas a un puesto publico en el area de
atencion u orientacion al ciudadano, ya que aqui empieza el procedimiento o causa
gue va a empezar en la entidad, siendo el objetivo que se dé un buen servicio y

satisfaccion del usuario como objetivo fundamental.
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1.6. Hipdtesis

Hipotesis general

Existe relacidon significativa entre la capacitacion laboral y la orientacion al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

Hipotesis especificas:
Existe una relacion significativa entre el conocimiento del personal y la
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional

de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

Existe una relacion significativa entre las habilidades del personal y la
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional

de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

Existe una relacion significativa entre la aptitud del personal y la orientacion al
ciudadano segun el puablico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

1.7. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién que existe entre la capacitacion laboral y orientacién al
ciudadano segun el puoblico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

Objetivos Especificos:
Determinar la relacién que existe entre el conocimiento del personal y la
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional

de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.



57

Determinar la relacion que existe entre las habilidades del personal y la
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional

de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.

Determinar la relacion que existe entre la aptitud del personal y la orientaciéon
al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao 2018.



Il METODO
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2.1. Disefio de investigacion

Para esta investigacion se trabajo con el disefio no experimental de tipo transversal
porque es aquella que sirve para recolectar datos en un solo momento y en un
tiempo Unico. Este disefio tiene como propdsito describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado como lo manifiesta en las

afirmaciones de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

Ademads, la explicacion de este estudio sobre la busqueda de los motivos las
cuales indagan acerca de la causa en vista de que los efectos llaman la atencién de
los investigadores y hace que se preocupe del por qué se producen esos efectos

observados para este estudio entonces empleamos el siguiente esquema.

Ox
M r

Ov
Dénde:
m : unidades de andalisis o0 muestra de estudios.
01 : Observacion de la variable capacitacion laboral
02 : Observacion a la variable orientacion al ciudadano
r : Coeficiente de correlacion
Metodologia

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) el método de investigacion
es el método cientifico de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional,
ya que busca establecer las caracteristicas que posee la muestra, asimismo, se
establece el uso del método hipotético deductivo en razon a la prueba de hipétesis
también se analizo e interpretd los hechos y fenomenos de la realidad, de ambas

variables, para luego establecer la relacion existente que obtuvieron entre ellos.

Asimismo, se evalu6 cuanto se relaciona la Capacitacion laboral y orientacion

al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de
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Fiscalizacion Laboral - Callao, 2018. Cabe precisar que el estudio corresponde a los

procedimientos de observacion a las variables motivo de investigacion.

Tipo de investigacion

El tipo de estudio es Basica

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) esta consiste en
analizar algunas caracteristicas observables sin manipulacién alguna determinando

el hecho tal como funciona en funcion a una teoria establecida.

En este caso se busca medir la relacién entre la Capacitacion laboral y
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional
de Fiscalizacion Laboral - Callao, 2018. En el mismo sentido es investigacion
correlacional, en la medida que las percepciones de las variables busca establecer
la real dimensién que afectan entre si. También es correlacional ya que se

intenciona establecer una relacion lineal o directa en las variables.

2.2. Variables, operacionalizacién
En el presente estudio se consideraron 2 variables: capacitaciéon laboral y

orientaciéon al ciudadano.

Definicién Conceptual

Variable 1: Capacitacion laboral

Mayuri (2011) refirié que la atencidn la capacitacion es toda actividad realizada en
una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal Sus dimensiones son:
contenido del trabajo, supervision, remuneracién, oportunidad de ascensos Yy

compafieros de trabajo. (p. 7).

Variable 2: Orientacion al ciudadano

Martinez de Codés (1998) Proceso que ayuda a la persona a tomar decisiones, es
como una forma de asesorar al individuo para la resolucion de problemas
personales y sociales, como sistema o modelo de intervencion que brinda asistencia
al sujeto y, mas recientemente, como eje transversal del curriculo presente en los

actos que emprende el. (p. 31).
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La Operacionalizacion de las variables esta estrechamente vinculada a la técnica de
la encuesta que utilizaremos para la recoleccibn de datos. La misma que es
compatible con los objetivos de la investigacion, a la vez que responde al enfoque
cuantitativo, y al tipo de estudio que se realizaremos. Al respecto Ruso (2011)
afirma que: la definicion operacional “define el conjunto de procedimientos,

actividades, operaciones para medir o recolectar datos con respeto a una variable”
(p. 24).

Definicion operacional

Variable 1: Capacitacion laboral

La variable Capacitacion Laboral, para su mejor estudio se ha operacionalizado en 3
dimensiones, cada una con 4 indicadores: Conocimiento del personal de SUNAFIL,
Informacion del puesto de labores de SUNAFIL, Estudios para el puesto de labores
de SUNAFIL, Especializacion para el puesto de labores de SUNAFIL. Asimismo,
por cada indicador se consideraron 2 items o reactivos, lo que permitio elaborar un
cuestionario con 24 items el mismo que se aplicara en la recogida de datos y su
posterior procesamiento estadistico, para las pruebas de hipoétesis y arribar a las

conclusiones del presente estudio.
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Operacionalizacién de variable Capacitacion laboral

Dimensiones

Indicadores

items Escalay Niveles Intervalos

valores

D1
conocimiento

D2
habilidades

D3 aptitud

Conocimiento
del personal de
SUNAFIL
Informacion del
puesto de
labores de
SUNAFIL
Estudios para
el puesto de
labores de
SUNAFIL
Especializacién
para el puesto
de labores de
SUNAFIL

Pericia para el
puesto de
labores
Talento para el
trabajo
Astucia para el
trabajo
Destreza para
el trabajo

Postura en el
trabajo
Capacidad en
el trabajo
Desempefio en
el trabajo
Idoneidad en el
trabajo

N
[SEN
o w

7,8

Ordinal
Escala de Likert
Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
9, 10, Casi siempre
11, 12, (4)
13, Siempre (5).
14,15,
16

91 -120
60 — 90
31-60

Excelente:
Buena:
Regular:

17, 18,
19, 20,
21, 22,
23,24
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Definicion operacional de la variable orientacion al ciudadano

La variable orientacion al ciudadano, para su mejor estudio se ha operacionalizado
en 3 dimensiones, cada una con 4 indicadores: Compromiso de aquello que
pretende conocer, Calidad de aquello que pretende conocer, Satisfaccion de aquello
gue pretende conocer, Mejora continua de aquello que pretende conocer,
Interaccién de que pretende conocer, Atencion de aquello que pretende conocer,
Sistematico de aquello que pretende conocer, Intencional de aquello que pretende
conocer, Autodeterminacion de aquello que pretende conocer, Integradora de
aquello que pretende conocer, Diagnostica de aquello que pretende conocer. Por
cada indicador se consideraron 2 items o reactivos, lo que permitié elaborar un
cuestionario con 24 items el mismo que se aplicara en la recogida de datos y su
posterior procesamiento estadistico, para las pruebas de hipétesis y arribar a las

conclusiones del presente estudio.
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Tabla 2
Operacionalizacién de variable Orientacion al ciudadano
Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles Intervalos
valores
Compromiso de
aquello que
pretende conocer
Calidad de aquello
Entendido que pretende
como conocer 1,2, 3,
Orientacion al Satisfaccion de 4,5, 6,
servicio aquello que 7,8
pretende conocer
Mejora continua de
aguello que
pretende conocer
Interaccion de Ordinal
aguello que Escala de
pretende conocer Likert
Atencién de aquello Nunca (1)
que pretende Casi
conocer 9,10, nunca(2) Excelente: 91-120
Entendido continuo de aquello 11,12, A veces Buena: 61 -90
como proceso que pretende 13, 14, (3) Regular: 31-60
conocer 15, 16 Casi
Sistematico de siempre
aguello que 4)
pretende conocer Siempre
(5).
Intencional de
aquello que
pretende conocer
Autodeterminacion
Entendido de aquello que 17, 18,
como pretende conocer 19, 20,
educacion Integradora de 21, 22,
aquello que 23, 24

pretende conocer
Diagnostica de
aquello que
pretende conocer
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacién.

La poblaciéon estard conformada por todos los usuarios del servicio de orientacion al
ciudadano que corresponden a la SUNAFIL Callao considerando que en su conjunto

son un promedio de 250 personas mensuales.

Muestra.
La muestra fue probabilistica, tomada al azar, utilizando la siguiente formula

probabilistica:

Z? N pq
hez (N—-1) + Z?pq

Donde:
N tamafo de la poblacion
n= nivel de confianza
p= probabilidad de que ocurra un evento p
g= probabilidad de que ocurra un evento g
e= margen de error esperado
Entonces:
N=179
n=(95)2 = 1.96
p=.5
g=.5
e= +- 5%=.050
n=1.96 x 179 (.5 x .5)
(.050)? 178 (3.8416)* (.5 X .5)

n=171.8
1.41
n= 125

Para redondear el dato que arrojo la ecuacion aplicada, se tomara en cuenta 125
colaboradores del SUNAFIL — Callao.
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Muestreo.

El muestreo empleado fue probabilistico, aleatorio simple. Dichos participantes
se determinan aplicando el sistema aleatorio. En total se prevé evaluar a 125
usuarios. Considerando la realidad de la investigacion se realizé el listado del total
de los usuarios que se apersonaban a recibir el servicio de orientacion en la
intendencia del Callao, luego del procedimiento de aleatorizacién se determin6 un
total de 125 usuarios en forma probabilistica ya que todos tuvieron la misma

oportunidad de pertenecer a la muestra.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas:

Morone, refiriéndose a las técnicas de investigacion afirma que: Las técnicas son los
procedimientos e instrumentos que utilizamos para acceder al conocimiento.

Encuestas, entrevistas, observaciones y todo lo que se deriva de ellas. (2012, p. 3).

Técnica la encuesta

Asimismo Morone (2012), sobre la encuesta afirma que:

Se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de recoleccion de datos que
utiliza como instrumento un listado de preguntas que estan fuertemente
estructuradas y que recoge informacion para ser tratada estadisticamente, desde
una perspectiva cuantitativa (p.17).En el presente estudio se hizo uso de la Técnica
de la encuesta y el uso del Instrumento del Cuestionario, en este caso se hizo uso

de dos cuestionarios, uno para cada una de las variables.

Técnica

La técnica que se utilizd en este estudio es la encuesta.

Instrumentos

El instrumento que se empleo fue el cuestionario.

Cuestionario:
Sobre el cuestionario Abril (2008) afirma que “el cuestionario es un conjunto de
preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan

en una investigacion, para que sea contestado por la poblacion o su muestra” (p 15).

Variable 1: Capacitacion Laboral

Instrumento: Se aplicd un cuestionario

Tabla 3
Cuestionario sobre la variable Capacitacion Laboral

Datos generales:
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Titulo: Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el
publico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral - Callao, 2018.

Autor: Br. ELVIS ROSENDO MANUEL CAVA GONZALES

Procedencia:
Objetivo:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Estructura:

Callao — Perq, 2018

Describir las caracteristicas de la variable Capacitacion
laboral segun el publico usuario de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacién Laboral - Callao, 2018.

Individual

15 minutos

El cuestionario esta referido a determinar la relacion entre
Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el
publico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral - Callao.

La escala consta de 1 items, con 05 alternativas de
respuesta de opcion multiple, de tipo Likert, como: Nunca
(1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre
(5). Asimismo, la escala estd conformada por 03
dimensiones, donde los items se presentan en forma de
proposiciones con direccién positiva y negativa sobre la

variable Atencion.
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Variable 2: Orientacién al ciudadano

Instrumento: Se aplicd un cuestionario

Tabla 4

Cuestionario sobre la variable orientacién al ciudadano

Datos generales:

Titulo:

Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el
publico usuario de la Superintendencia Nacional de

Fiscalizacion Laboral - Callao, 2018.

Autor:
Procedencia:
Objetivo:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Estructura:

Br. ELVIS ROSENDO MANUEL CAVA GONZALES

Callao — Peru, 2018

Orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Callao, 2018.
Individual

15 minutos

El cuestionario esta referido a determinar la relacion entre
Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el
publico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral - Callao.

La escala consta de 24 items, con 05 alternativas de
respuesta de opcion mdultiple, de tipo Likert, como: Nunca
(1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y
Siempre (5). Asimismo, la escala esta conformada por 04
dimensiones, donde los items se presentan en forma de
proposiciones con direccion positiva y negativa sobre
Satisfaccion.
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Validacién y confiabilidad del instrumento:
Validez
Para Hernandez, et al (2010), “la validez es el grado en que un instrumento en

verdad mide la variable que pretende medir” (p. 201).

En razon a que la consistencia de los resultados de una investigacion
presenta un valor cientifico, los instrumentos de medicion deben ser confiables y
validos, por ello, para determinar la validez de los instrumentos antes de aplicarlos

fueron sometidos a un proceso de validacion de contenido

En el presente estudio se ha realizado el proceso de validacion de contenido,
en donde se han tenido en cuenta tres aspectos: relevancia, pertinencia y claridad

de cada uno de los items de los instrumentos, basados en juicio de expertos.

Tabla 5

Validez del cuestionario sobre la Variable 1:

Suficiencia del Aplicabilidad del

Expertos Especialidad instrumento instrumento
Juez 1 Metoddlogo Hay Suficiencia Aplicable
Juez 2 Tematico Hay Suficiencia Aplicable
Juez 3 Temético Hay Suficiencia Aplicable

Fuente: certificados de validez de contenido.
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Tabla 6

Validez del cuestionario sobre Variable 2:

Suficiencia del  Aplicabilidad del

Expertos Especialidad _ _
instrumento instrumento
Juez 1 Metoddlogo Hay Suficiencia Aplicable
Juez 2 Tematico Hay Suficiencia Aplicable
Juez 3 Tematico Hay Suficiencia Aplicable

Fuente: certificados de validez de contenido.
Confiabilidad

La evaluacion de la confiabilidad se realiz6 a través de alfa de Cronbach,

permitiendo estimar la fiabilidad del instrumento de medicion a través de un conjunto

de elementos.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach.

Coeficiente alfa > 9 es excelente
Coeficiente alfa > 8 es bueno
Coeficiente alfa > 7 es aceptable
Coeficiente alfa > 6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 5 es pobre

Coeficiente alfa < 5 es inaceptable

A través del alfa de Cronbach, la primera variable de calidad de servicio arroj6

un resultado de 0.849 (84.9%) lo que significa segun el autor (George y Mallery

(2003, p.231).) El coeficiente alfa o confiabilidad de Cronbach es bueno.

Tabla 7
Estadisticas de fiabilidad:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach _ N° de elementos
elementos estandarizados
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0.849 0.849 48

Fuente: certificados de validez de contenido.

Los resultados arrojan que si dentro del procesamiento de datos se retira
uno de los elementos de estudio puesto en la encuesta, el nivel de significancia
del Alfa de Cronbach no se veria muy afectado, con respecto a la confiabilidad
de la encuesta, los resultados maximos que ocurririan tendrian un grado de
significancia de fiabilidad de la encuesta similar con un valor de 85.7%, mientras
gue el valor minimo de este indicador ocurriria si se quita el elemento de: Los
empleados de SUNAFIL resuelven las peticiones en un tiempo adecuado,
dejando un valor del 83.8% que es un resultado aceptable dentro del minimo

permitido que seria de 70% de fiabilidad
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Procedimientos de recoleccion de datos:

Se realiz6 un estudio piloto con la finalidad de determinar la confiabilidad de los
instrumentos, en 60 usuarios con las mismas caracteristicas de la muestra de
estudio, quienes fueron seleccionados al azar y a quienes se les aplicaron los
cuestionarios con escala tipo Likert sobre las variables capacitacion laboral y

orientacién al ciudadano.

La confiabilidad de los instrumentos a partir de la muestra piloto, se
establecié por dimensiones y por variables, cuyos resultados han sido mostrado e

interpretados en las tablas 7 y 8.

Una vez probada la validez y confiabilidad de los instrumentos de estudio, se
procedié a aplicarlos a la muestra de 125 usuarios del servicio de orientacion de la

SUNAFIL, Callao. Quienes respondieron en un tiempo aproximado de 10 minutos.

Luego, se analizaron los datos obtenidos de la muestra de 125 usuarios del
servicio de orientacion de la SUNAFIL, Callao, a través del programa estadistico
SPSS version 21.0 en espafiol. Asimismo, los resultados pertinentes al estudio, han
sido mostrados mediante tablas y figuras, con su correspondiente interpretacién, de

acuerdo a los objetivos e hipétesis planteados en la presente investigacion.

Especificaciones de simulacion de muestreo

Método de muestreo Simple

Numero de muestras 60
Nivel de intervalo de confianza 95.0%
Tipo de intervalo de confianza Percentil

Correlaciones

Calificacion
Variable
Orientacién
Calificacion Variable al
Capacitacion Laboral Ciudadano

Rho de Calificacion  Coeficiente de correlacion 1.000 297"
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Spearman Variable Sig. (bilateral) 0.001
Capacitacion N 125 125
Laboral Simulacién Sesgo 0.000 -0.010

de Desv. Error 0.000 0.091
muestreo® Intervalo Inferior 1.000 0.069
de Superior 1.000 0.508
confianza
al 95%
Calificacién  Coeficiente de correlacién 297" 1.000
Variable Sig. (bilateral) 0.001
Orientacion N 125 125
al Simulaciéon Sesgo -0.010 0.000
Ciudadano de Desv. Error 0.091 0.000
muestreo® Intervalo Inferior 0.069 1.000
de Superior 0.508 1.000
confianza
al 95%

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
c. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacion de muestreo

se basan en 60 muestras de simulacion de muestreo

Muestra escogida aleatoriamente, al azar por el mismo programa SPSS.
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2.5. Métodos de andlisis de datos

Para la contratacion de la hipotesis general, e hipétesis especificas y teniendo en
cuenta la naturaleza de las variables y los datos ordinales, se aplic6 en cada caso la
prueba estadistica de Spearman para establecer su relacion.

El método utilizado en la presente investigacion fue el método hipotético
deductivo, al respecto Bernal (2006), afirma que “este método consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipétesis y busca
refutar o falsear hipoétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse

con los hechos” (p. 56).

2.6. Aspectos éticos

Este trabajo de investigacion ha cumplido con los criterios establecidos por el disefio
de investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, el cual sugiere a través
de su formato el camino a seguir en el proceso de investigacion. Asimismo, se ha
cumplido con respetar la autoria de la informacion bibliogréafica, por ello se hace
referencia de los autores con sus respectivos datos de editorial y la parte ética que

éste conlleva.

Las interpretaciones de las citas corresponden al autor de la tesis, teniendo
en cuenta el concepto de autoria y los criterios existentes para denominar a una
persona “autor” de un articulo cientifico. Ademas de precisar la autoria de los
instrumentos disefiados para el recojo de informacion, asi como el proceso de
revision por juicio de expertos para validar instrumentos de investi cual

pasan todas las investigaciones para su validacion antes de ser ay
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3.1. Andlisis descriptivo por Dimensiones
3.1.1. Dimensiones de la Variable Capacitacion Laboral

La calificacion por cada una de las dimensiones se estimé en funcion a la suma
de los puntajes obtenidos de los indicadores que comprenden dicha dimension
siendo los parametros de medicion:

0-10 =Mala

11 -20 = Regular

21 -30 =Buena

31-40 = Excelente

e Dimensién Conocimiento del Personal

Tabla 9:

Dimensién Conocimiento de Personal

Calificacion Dimensién Conocimiento de Personal

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Regular
50.4 50.4 50.4
63
Buena
48.0 48.0 98.4
_ 60
Valido
Excelente
1.6 1.6 100.0
2
Total
100.0 100.0
125

Los resultados obtenidos arrojan que el 50.4% de los colaboradores
participantes obtuvieron una calificacion de regular, mientras que el 48% obtuvo una
calificacion de buen conocimiento de personal, finalmente solo el 1.5% de los
participantes obtuvieron una calificacion excelente en la atencién en la SUNAFIL
Callao
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Tabla 10:
Puntaje dimension conocimiento del personal

Estadisticos

Puntaje dimensiéon conocimiento del personal

N Valido 125
Perdidos 0
Media 20.81
Mediana 20.00
Moda 16
Desviacion estandar 5.202
Minimo 11
Maximo 31

En cuanto a la obtencién de puntajes para la dimension Conocimiento del
Personal, dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de
puntajes obtenidos fue de 20.81 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes
obtenidos de 16 puntos y una desviacion estandar de 5.202, ademas el puntaje
minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 11 puntos y el maximo fue

de 31 puntos.

Calificaciéon Dimension Conocimiento de Personal

a0

£

=
I
@
o 30
o
o S0, 40% 48 00%

2

10

r - 1,60%
Regular Buena Excelente

Calificacion Dimension Conocimiento de Personal

Figura 3: Calificacion dimension conocimiento del personal
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e Dimensién Habilidades del Personal

Tabla 11:
Calificacion Dimension Habilidades del Personal
Calificacion Dimensién Habilidades del Personal

Porcentaje Porcentaje

, Porcentaje o
Frecuencia valido acumulado
Mala 4 3.2 3.2 3.2
valido Regular 71 56.8 56.8 60.0
Buena 50 40.0 40.0 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21

Los resultados para la dimension Habilidades del personal indican que el
3.2% de los participantes tienen una calificacion, mientras que el 56.8% obtuvo una
calificacion regular, finalmente el 40% de los participantes obtuvo una calificacion

Buena respecto a la dimension Habilidades del personal.

Tabla 12:
Puntaje dimension habilidades del personal

Estadisticos

Puntaje dimension Habilidades del Personal

N Valido 125

Perdidos 0
Media 19.14
Mediana 19.00
Moda 15
Desviacion estandar 4,782
Minimo 10
Maximo 28

Fuente: Resultados S&SS 21
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En cuanto a la obtencion de puntajes para la dimension Habilidades del
Personal, dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de
puntajes obtenidos fue de 19.14 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes
obtenidos de 15 puntos y una desviacion estdndar de 4.782, ademas el puntaje
minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 18 puntos y el maximo fue

de 28 puntos.

Calificacion Dimension Habilidades del Personal

Porcentaje

T T
Mala Regular Buena

Calificacion Dimension Habilidades del Personal

Figura 4: Calificacion dimension Habilidades del Personal

e Dimensién Aptitud del Personal
Tabla 13:
Calificacion Dimension Aptitud de Personal

Calificacion Dimension Aptitud de Personal

Frecuencia . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje .
valido acumulado
Mala 5 4.0 4.0 4.0
Regular 83 66.4 66.4 70.4
Vélido Buena 36 28.8 28.8 99.2
Excelente 1 0.8 0.8 100.0

Total 125 100.0 100.0
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Fuente: Resultados S&SS 21

Los resultados de para la dimension Aptitud de personal arrojaron que el 4%
de los colaboradores obtuvo una calificacion mala, mientras que el 66.4% obtuvo
una calificacién regular, ademas el 28.8% obtuvo una calificacion buena y
finalmente el 0.8% fue calificado como excelente para la dimension aptitud de

personal.

Tabla 14:
Puntaje dimension aptitud del personal

Estadisticos

Puntaje dimension aptitud del personal

N Valido 125

Perdidos 0
Media 18,20
Mediana 17,00
Moda 15
Desviacion estandar 4515.000
Minimo 10
Maximo 32

En cuanto a la obtencién de puntajes para la dimensién aptitud del Personal,
dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de puntajes
obtenidos fue de 18.20 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes obtenidos de
15 puntos y una desviacion estandar de 4515, ademas el puntaje minimo que se

obtuvieron dentro de la muestra fueron de 10 puntos y el maximo fue de 32 puntos.
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Figura 5: Calificacion dimension Habilidades del Personal

3.1.2. Dimensiones de la Variable Orientacién al Ciudadano

e Dimensioén Orientacion al Servicio

Tabla 15:
Calificacion Dimension Orientacion al Servicio

Calificacion Dimension Orientacion al Servicio

Frecuencia ~ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje _
valido acumulado
Regular 68 54.4 54.4 54.4
Valido Buena 57 45.6 45.6 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21
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Los resultados para la dimensién Orientacion al servicio arrojaron que el
54.4% de los colaboradores obtuvo una calificacion de regular, mientras que el
45.6% restante obtuvieron una calificacion Buena en la dimension de orientacion al
publico.

Tabla 16:
Puntaje dimensién orientacion al servicio

Estadisticos

Puntaje dimensién orientacion al servicio

N Valido 125

Perdidos 0
Media 21.70
Mediana 22.00
Moda 24
Desviacion estandar 3.937
Minimo 13
Maximo 31

En cuanto a la obtencion de puntajes para la dimensién Orientacion al
Servicio, dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de
puntajes obtenidos fue de 21.70 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes
obtenidos de 24 puntos y una desviacion estandar de 3.937, ademas el puntaje
minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 13 puntos y el méaximo fue
de 31 puntos.
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Figura 6: Calificacion; Dimension Orientacion al Servicio

e Dimensién Orientacion Como Proceso

Tabla 17:
Calificacion Dimension Orientacion Como Proceso

Calificacion Dimensién Orientacion Como Proceso

Frecuencia _ Porcentaje =~ Porcentaje
Porcentaje _
vélido acumulado
Mala 2 1.6 1.6 1.6
valido Regular 78 62.4 62.4 64.0
Buena 45 36.0 36.0 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21
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Los resultados para la dimension de Orientacion como proceso, arrojaron que

el 1.6% obtuvieron una calificacion mala, mientras que el 62.4% obtuvieron una

calificacion, finalmente el 36% restante obtuvieron una calificaciébn buena para la

dimension orientacion como proceso.

Tabla 18:
Puntaje dimension orientaciébn como proceso

Estadisticos

Puntaje dimension orientacién como proceso

Vélido
Perdidos

N

Media

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Minimo

Méaximo

125

18.96

19.00
16

4.382
10
29

En cuanto a la obtencion de puntajes para la dimensiéon Conocimiento del

Personal, dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de

puntajes obtenidos fue de 18.96 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes

obtenidos de 16 puntos y una desviacion estandar de 4.382, ademas el puntaje

minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 10 puntos y el méaximo fue

de 29 puntos.
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Figura 7: Calificacion; Dimension Orientacidbn como Proceso

e Dimension Orientacién Como Educacioén
Tabla 19:
Calificacion Dimension Orientacion Como Educacion

Calificacion Dimension Orientacion Como Educacion

Frecuencia ~ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje .
valido  acumulado
Regular 88 70.4 70.4 70.4
Valido Buena 37 29.6 29.6 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21

Los resultados para la dimension Orientacion como educacion arrojaron que el

70.4% de los colaboradores obtuvieron una calificacion de regular, mientras que el

29.6% restante obtuvieron una calificacion de buena para esta dimension.
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Tabla 20:
Puntaje dimensién orientacion como educacion

Estadisticos

Puntaje dimensidn orientacién como educacién

N Valido 125

Perdidos 0
Media 16.78
Mediana 17.00
Moda 17
Desviacion estandar 3.373
Minimo 9
Maximo 27

En cuanto a la obtencién de puntajes para la dimension Conocimiento del
Personal, dentro del grupo de muestra, se pudo observar que el promedio de
puntajes obtenidos fue de 16.78 puntos, con una mayor frecuencia de puntajes
obtenidos de 17 puntos y una desviacion estandar de 3.373, ademas el puntaje
minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 9 puntos y el maximo fue

de 29 puntos.
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Figura 8: Calificacion; Dimension Orientacidon como Educacion

3.2. Contrastacion de hipotesis
Analisis Descriptivo por Variables.

La calificacion para cada una de las variables se estim6 en funcion a la suma de
los puntajes obtenidos de las dimensiones que comprenden dicha variable siendo
los parametros de medicion:

0-30 =Mala

31-60 = Regular

61 -90 = Buena

91 — 120 = Excelente

De los cuales se obtuvo los siguientes resultados:

3.2.1. Variable Capacitacion Laboral

Tabla 21:

Calificacion Variable Capacitacion Laboral



89

Calificacién Variable Capacitacion Laboral

Frecuencia ~ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje _
valido acumulado
Regular 77 61.6 61.6 61.6
Valido Buena 48 38.4 38.4 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21

Los resultados para la variable de Capacitacion laboral, realizado a la
empresa SUNAFIL Callao, arrojaron que el 61.6% de los colaboradores obtuvo una
calificacion del regular, siendo el 38.4% restante los que obtuvieron calificacion
buen, esto nos indica que la gestion de capacitacion laboral mantiene un resultado
promedio al esperado por la empresa.
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Tabla 22:
Puntaje total variable capacitacion laboral
Estadisticos
PUNTAJE TOTAL VARIABLE CAPACITACION LABORAL

N Valido 125

Perdidos 0
Media 58.15
Mediana 58.00
Moda 472
Desviacion estandar 11.851
Minimo 33
Maximo 81

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

En cuanto a la obtencion de puntajes para la variable Capacitacion Laboral,
dentro del grupo de muestra de los colaboradores, se pudo observar que el
promedio de puntajes obtenidos fue de 58.15 puntos, con una mayor frecuencia de
puntajes obtenidos de 47 puntos y una desviacion estandar de 11.851, ademas el
puntaje minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 33 puntos y el

méximo fue de 81 puntos.
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Figura 9: Calificacion: Variable Capacitacion Laboral
3.2.2. Variable Orientacion al Ciudadano
Tabla 23:

Calificacion Variable Orientacion al Ciudadano

Calificacion Variable Orientacion al Ciudadano

Frecuencia ~ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje .
valido acumulado
B Regular 89 71.2 71.2 71.2
Valido Byena 36 28.8 28.8 100.0
Total 125 100.0 100.0

Fuente: Resultados S&SS 21

Los resultados obtenidos en el test para la variable Orientacion al ciudadano,
realizado a la empresa SUNAFIL Callao, arrojaron que el 71.2% de los
colaboradores obtuvieron una calificacion regular, siendo el 28.8% restante los
colaboradores que obtuvieron una calificacién buena, lo que indica que la gestion de
Orientacién al ciudadano tiene un promedio regular en su ejecucion y atencion a las

personas.

Tabla 24:
Puntaje total variable orientacion al ciudadano

Estadisticos

Puntaje total variable orientacion al ciudadano

N Valido 125

Perdidos 0
Media 57.44
Mediana 56.00
Moda 55
Desviacion estandar 7.498
Minimo 42

Maximo 78
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En cuanto a la obtencibn de puntajes para la variable Orientacion al
Ciudadano, dentro del grupo de muestra de la empresa SUNAFIL Callao, se pudo
observar que el promedio de puntajes obtenidos fue de 57.44 puntos, con una
mayor frecuencia de puntajes obtenidos de 55 puntos y una desviacion estandar de
7.498, ademas el puntaje minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de

42 puntos y el maximo fue de 78 puntos.
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Figura 10: Calificacion: Variable Orientacion al Ciudadano

3.3. Pruebade hipétesis
Para la prueba de hipétesis se prevé los siguientes parametros
Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen maximo de error.
Regla de decision:
p = a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna Ha
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3.3.1. Prueba de hipotesis general
Ho.: No existe relacion directa y significativa entre la Capacitacion laboral y la
Orientacion al Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018

H;.; Existe relacién directa y significativa entre la Capacitacion laboral y la
Orientacién al Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018
Tabla 25:

Prueba de Spearman:
Nivel de confianza al 95%
Valor de significancia: « =0.05

Correlaciones

Calificacion
Calificacion Variable Variable

Capacitacion Laboral Orientacion

al
Ciudadano
Calificacion  Coeficiente de correlacion  1.000 297"
Variable Sig. (bilateral) 0.001
Capacitacion
12 12
Rho de Laboral ° °
Spearman Calificacion  Coeficiente de correlacion  ,297" 1.000
Variable Sig. (bilateral) 0.001
Orientacion
125 125

al Ciudadano N

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

Fuente: Resultados S&SS 21

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los

estadisticos siendo el grado de correlacion entre las variables determinada por el

Rho de Spearman 0,297 demostrando que existe una relacién positiva, con un
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grado de correlacién regular, de entre las variables, con un grado de significacion
estadistica p=0,001 < 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, que concluye en que “Existe relacion directa y significativa la
Capacitacion laboral y la Orientacion al Ciudadano SUNAFIL, Callao”.
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3.3.2. Pruebas de Hipdtesis Especificas
e Hipotesis especifico 1
Ho.  No existe relacidn directa y significativa entre el conocimiento y la Orientacion
al Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018
H;. Existe relacion directa y significativa entre Conocimiento y Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao

Tabla 26
indice de Correlacion, Conocimiento del Personal

Correlaciones

Calificacion
Puntaje dimension  Variable

conocimiento del personal Orientacién

al
Ciudadano
Puntaje Coeficiente de correlacién ~ 1.000 248"
dimension Sig. (bilateral) 0.005
conocimiento
125 125
Rho de del personal
Spearman  Calificacion  Coeficiente de correlacion  ,248" 1.000
variable Sig. (bilateral) 0.005
orientacion al
125 125

ciudadano

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

Fuente: Resultados S&SS 21

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos siendo el grado de correlacién entre las variables determinada por el
Rho de Spearman 0,248 demostrando que existe una relacidon positiva bilateral, con
un grado de correlacion aceptable, entre las variables, con un grado de significacion

estadistica p=0,005 < 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
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hipétesis alterna, que concluye en que “Existe relaciéon directa y significativa el

Conocimiento y Orientacién al Ciudadano SUNAFIL, Callao”.

e Hipotesis especifica 2
Ho.  No existe relacion directa y significativa entre Habilidades y la Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao
H;: Existe relacion directa y significativa entre Habilidades y Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018

Tabla 27
indice de Correlacion, Habilidades del personal

Correlaciones

Calificacion
Puntaje dimension  Variable

habilidades del personal Orientacion

al
Ciudadano
Puntaje Coeficiente de correlaciéon 1.000 298"
dimension Sig. (bilateral) 0.001
habilidades del
N 125 125
Rho de personal
Spearman calificacion Coeficiente de correlacién ,298™ 1.000
variable Sig. (bilateral) 0.001
orientacion al
125 125

ciudadano

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

Fuente: Resultados S&SS 21

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos siendo el grado de correlacion entre las variables determinada por el
Rho de Spearman 0,298 demostrando que existe una relacion positiva entre las

variables, con un grado de significacion estadistica p=0,001 < 0,05, por lo que se
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rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, que concluye en que
“Existe relacion directa y significativa Habilidades y la Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018”

e Hipdtesis especifica 3
Ho:  No existe relacion directa y significativa entre Actitud y la Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018
H;: Existe relacion directa y significativa entre Actitud y la Orientacion al
Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018

Tabla 28
indice de Correlacion, Aptitud del Personal

Correlaciones

Calificacion
Puntaje dimension Variable

aptitud del personal Orientacién

al
Ciudadano

Puntaje Coeficiente de "

: ,239
dimension correlacion 1.000
aptitud del Sig. (bilateral) 0.007
personal N 125 125

Rho de Spearman o

Calificacion  Coeficiente de

. " 1.000
variable correlacion ,239
orientaciéon  Sig. (bilateral) 0.007
al ciudadano N 125 125

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados S&SS 21
De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los

estadisticos siendo el grado de correlacion entre las variables determinada por el

Rho de Spearman 0,239 demostrando que existe una relacion positiva, con un
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grado de correlacién aceptable, entre las variables, con un grado de significacion
estadistica p=0,007 < 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, que concluye en que “Existe relacién directa y significativa
entre Actitud y la Orientacion al Ciudadano SUNAFIL, Callao 2018”.



IV. DISCUSION
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La Gestion Publica actualmente demanda que para satisfacer al ciudadano en sus
necesidades y como objetivo del estado en cumplir sus obligaciones con el
ciudadano debe implementarse las medidas adecuadas para estos fines entre ellas
encontramos la capacitacion laboral como herramienta fundamental para atender las
necesidades de la ciudadania, ya desde el gobierno del presidente Humala se
implementa SERVIR como iniciativa para mejorar la Gestion Publica con
profesionales mas preparados con capacitacién, este es un gran esfuerzo del

gobierno, sin embargo su implementacion en todo el Pert aun esta proceso.

Por ello, se encuentra que la adecuada capacitacion laboral en las instituciones
publicas a sus trabajadores permite lograr los objetivos de cada institucion del
mismo modo la teoria fundamenta y las normas técnicas avalan este hallazgo, en la
medida que la capacitacion laboral y una buena orientacion al ciudadano como base

para un buen desemperfio de la institucion es basico.

Por ello, el andlisis de la capacitacion laboral tiene un conjunto de actividades ,
iniciandose con el conocimiento que deben tener los trabajadores al laborar en una
entidad , Estas inferencias se relacionan con los resultados de la investigacion en la
cual la Capacitacion Laboral tiene relacion con el nivel de Orientacion al ciudadano ,
por ello, con un valor rho Spearman de rho= ,825 y un valor p=.000 menor al nivel
de p=,05 se acepto la hipétesis alterna y se rechazo la hipotesis nula, por ello la
psicologia organizacional establece indicadores recurrentes en la determinacién de
la compromiso laboral de los trabajadores de una empresa en este caso una entidad
publica. Ademas, se considera que la obsolescencia de los conocimientos y
habilidades de los trabajadores es un corsé que le impide actuar con eficiencia en la
gestion.

En este sentido, se concluye afirmando que el beneficio esperado de la buena
gestién en una entidad y la capacitaciéon laboral responde a una situacion de buen
servicio y satisfaccion en el ciudadano que encuentra respuesta a su problema
capacitando al trabajador en , al respecto se difiere con la conclusion de Dimora
(2015) quien concluyo que la capacitacion solamente debe ser dirigida en un tema
particular al trabajador sin tomar en cuenta otros temas relacionados” con un

coeficiente de correlacion rs= 0,813 y un valor p= 0,000, del mismo modo infiere
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gue: el personal con capacitacion académica y deseos de superacion son
suficientes para poder desempefar un puesto publico. Guerrero (2016) las
actividades y funciones que se realizan en esta organizacion, estan relacionadas
con la capacitaciéon que deben recibir los trabajadores con respecto a temas de
mejor atencién y no sobre el servicio que se ofrece. Coincidiendo con la postura de
Garcia (2016) los trabajadores publicos estan mas pendientes en realizar sus
trabajos de la misma manera como una rutina sin interés de capacitarse lo

suficiente.

Uno de las condiciones es el conocimiento de toda capacitacion, sin embargo
en este caso se trata de una capacitacion para laborar en el sector publico con
espacios estructurados y eso es de consenso en todo el ambito de la gestion
publica, por ello, en este trabajo se encontrdé relacion alta rho ,869 entre el
conocimiento y la Orientacion al ciudadano con un valor p= ,000 menor al nivel de
,05 indicando que es estadisticamente significativa, es decir el conocimiento es un
factor que crece cuando la Orientacion al ciudadano mejora de ahi que, desde este
futuro se indica, que por un lado, la presencia de una capacitacion para el trabajo
planificado intercambiable en cuanto a los contenidos y flexible en cuanto a las
prestaciones y del grado de conocimiento del uso de la tecnologia contribuyen a que
esta sea eficiente y de ella depende el avance del trabajador en la entidad. Dicha
afirmacion no es coincidente con lo planteado por Gutierres (2016), quien determino
gue La falta de capacitacion y adiestramiento no limita la posibilidad de ascenso
dentro de la institucion entendiendo con esto que la capacitacion no es determinante
para el desarrollo del personal. También monje (2016), encontr6 que no existe
relacién positiva entre la capacitacion por competencias “proceso de capacitacion no
estd planificado de manera que ayude a desarrollarse profesionalmente a los
empleados, dando a entender que el desarrollo del personal por capacitacion
general no colabora con la institucion, coincidiendo con Monje (2016), quien
demostré que existe relacion directa y significativa entre la capacitacion y
desempefio laboral , aunque indicando que La capacitacion es muy buena sin
importar que trabaje en la docencia, como directivo, coordinador/jefe o en el area

operativa, entonces sin competencias particulares sobre la general.
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Respecto al andlisis de las relaciones entre la habilidad y la Orientacion al
ciudadano se encontré un coeficiente de correlaciéon rho Spearman ,859; con un
valor p=,000 menor al nivel de 0,05 planteado para este estudio estableciendo que
el nivel de capacitacion laboral mejora las funciones que cumplen en cada area o el
rol que establecen los trabajadores mejorando sus habilidades asociadas a las
condiciones de la Optimizacion de la orientacion que estan directamente
relacionadas, por ello, en orden a lograr los objetivos y, subsiguientemente, los
resultados. En ese sentido, dicho hallazgo se fundamenta con el trabajo de Ramirez
(2014) quien sostiene que los estudios de capacitacion y desempefio laboral
estructurados en un proyecto se encuentra relacionados de manera significativa con
el area de trabajo y la habilidad, con la cual la organizacion resalta el conocimiento
de las capacitaciones. Difiriendo en ese sentido Cofre y Lagla (2016) donde en su
estudio de tesis relacionan la capacitacion con un plan estratégico el cual no toma
en cuenta mucho la habilidad de los servidores publicos sino se basa mas en un
diagnostico que se debe efectuar para establecer los principales limites y
problemas, asi como las ventajas y desventajas de dicho plan estratégico. En el
mismo sentido también hace de lado la a la habilidad, Quishpe (2016) quien
manifiesta en su trabajo de investigacion que la capacitacion aboral de los
trabajadores debe darse por un plan de capacitacion donde la adquisicion de
nuevos conocimientos es esencial sin tomar en cuenta la habilidad como un factor
esencial para la capacitacion. Asi tenemos también a Méndez (2016) quien toma a
la capacitacion laboral como un disefio dirigido a mejorar la calidad del servicio,
tomando en cuenta las necesidades de la formacion del personal no tomando en

cuenta las habilidades.

En general, la actitud del personal es un elemento principal que esta
relacionado a la Orientacion al Ciudadano, por ello con un valor rho=,878 y un valor
p=,000 se determind que esta relacionada positivamente la actitud del personal con
la Orientacion al ciudadano lo que quiere decir que la mayoria de los trabajadores
se sienten parte de la capacitacion laboral y eso determina el nivel de compromiso y
desarrollo laboral como bien lo sostiene Marquina (2016), quien concluy6 que la
capacitacion influye en la evaluacion de resultados proceso que se ve reflejado en el
nivel de atencion de los trabajadores de la entidad demostrandose la actitud de
estos en la capacitacion, difiriendo respecto a la actitud como elemento de la
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capacitacion laboral tenemos a Aguilar y Marlo (2016) sefialan que las capacitacion
del personal deben ser tomadas como relaciones interpersonales, comunicacion,
motivacion, clima organizacional, trabajo en equipo, atencion al paciente,
entendiendo la capacitacion como un debe motivarse y no ser una actitud del
trabajador publico, del mismo modo difiere, Ramos (2016),quien indica que la
capacitacion laboral de los servidores publicos debe referirse a cursos de
capacitacién, especializacion y de perfeccionamiento. Especializacion que no
comprende la actitud del trabajador, sino algo que debe aprenderse, asi mismo
Rodriguez (2014) explica que la capacitacion laboral debe ser orientada a elevar el
rendimiento al tipo de negocio y a las expectativas de crecimiento de la organizacion
como un programa de capacitacion que contribuya a su desarrollo profesional no
incluyendo a la actitud del personal publico, si bien menciona la elaboracién de
perfiles de los cargos con la aplicacion de instrumentos apropiados para la
evaluacion del desempefio y seleccion de los trabajadores, esta seria de manera

subjetiva.



V. CONCLUSIONES
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A través de los resultados obtenidos en la prueba de contrastacion de
hipotesis, para la cual se utilizo el coeficiente de correlacion de
Spearman, se concluye que existe relacion significativa entre la
capacitacion laboral y la orientacion al ciudadano usuario de los
servicios de SUNAFIL Callao, para el periodo 2018, demostrando que
las caracteristicas de la capacitacion laboral, se manejan al nivel de las
capacidades para la Orientacion al ciudadano, segun el coeficiente de
correlacién rho positivo que fue de 0,248, valor aceptable dentro de la

investigacién y un valor p = 0,005.

Segun los resultados obtenidos se concluye que hay una relacion
significativa entre la variable conocimiento que tienen los
colaboradores respecto a la Gestion Tecnoldgica para la Optimizaciéon
de los servicios de asesoria de la Institucion SUNAFIL Callao, hacia los
usuarios, cuyo resultado indica que el Sistema de conocimiento esta al
mismo nivel de la capacidad de optimizacion, como se demostro en el
coeficiente de correlacion 0,248 (valor aceptable dentro de la

investigacion).

Segun los resultados obtenidos (coeficiente de correlacion rho
Spearman = 0,298) se concluye que existe relacién significativa
aceptable, con tendencia positiva, entre las Habilidades que desarrolla
el personal de SUNAFIL Callao, en su desempefio de atencion y
orientacion al ciudadano, demostrando que un buen manejo y uso de
las habilidades con que cuentan los colaboradores, vienen permitiendo
una mejor gestion de atencion y orientacion a los ciudadanos, durante
el periodo 2018.

Los resultados de la investigacion (Con un coeficiente de correlacion
rho Spearman = 0,239), concluyen que existe relacion significativa
aceptable entre los niveles de aptitud mostrados por parte del personal
de SUNAFIL, a través de los servicios de orientacion al ciudadano, los
gue demuestran que es un factor importante para la buena gestion de

la institucion mostrado durante el periodo 2018.
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Es importante para las entidades Publicas del estado, sobre todo al
personal en relacion directa con los usuarios, que atienden a la
ciudadania a través de la orientacion al ciudadano que tomen en
cuenta que los factores de conocimiento, habilidades y actitud del
personal, infundadas en los colaboradores, son piezas clave de buen
servicio y guia de formacidén en su capacitacion laboral, como lo ha
demostrado este estudio donde la participacibn de una manera
comprometida de los servidores publicos se relaciona con el nivel de la
Orientacion al ciudadano, aunque también es importante determinar
las cualidades y caracteristicas del ciudadano solicitante, puesto que
también el nivel de inteligencia emocional de estos puede tener

injerencia en el manejo de las habilidades del orientador..

Es importante tanto para la institucion SUNAFIL, que el Capital
Administrativo de las Entidades o Instituciones de atencién y servicio al
ciudadano implementen seminarios con programas de sensibilizacion
al colectivo organizacional, que mejoren las capacidades del
conocimiento para que internalicen y mejoren la calidad de atencién y
orientacion al ciudadano, puesto que esto permitira lograr una mejor
ventaja competitiva en la gestion Puablica, es importante que dentro de
estos programas se tomen o desarrollen habilidades basadas en
conocimientos complementarios, simbolos, lenguaje, comportamientos,

liderazgo, comunicacion; clima Organizacional; estilo gerencial, etc.

Tanto en SUNAFIL Callao, como las otras instituciones de atencion y
orientacion al ciudadano, la organizacion en el entorno administrativo
deben realizar de forma peridédica una evaluacion y diagnostico sobre
las habilidades de los servidores publicos dentro de la gestion de
trabajo organizacional y el aporte que estos dan para el buen
desempefio de la organizacion, buscando reforzar a través de
capacitaciones programadas, las capacidades y habilidades de los
colaboradores que aun no se encuentran en una condicién optima de
calidad, y buscando como institucion mantener un nivel equitativo de

habilidades y compromisos para la buena atencién a los ciudadanos.



Cuarta:
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Para los funcionarios, es importante para todas las instituciones de
orientaciébn y gestion publica tomar en cuenta la importancia que
cumple una buena aptitud de parte del funcionario, cuando brinda un
servicio, ya que este es un valor importante para una buena gestion,
por lo que se recomienda que se programen Yy estructuren
capacitaciones que refuercen las cualidades humanas de los
funcionarios y colaboradores de las instituciones, con el fin de lograr un

servicio que sea adecuado y cumpla las expecta



109

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS



110

Aguilar J. y O. Marlo (2016). Plan de capacitacion para mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015,

Pimentel, Perl: (Tesis de maestria). Universidad Sefior de Sipan.

Banco Mundial [BM], (2016) EI nuevo marco de adquisiciones del Banco Mundial
promueve los sistemas nacionales de adquisiciones. Recuperado de:
http://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2016/06/30/new-world-
bank-procurement-framework-promotes-strengthened-national-procurement-

systems

Benalcazar K. (2016), Tesis: Programa de capacitacion para mejorar la calidad del
Hotel San Francisco, Canton Daule, provincia del Guayas, Ecuador -

Guayaquil: Universidad de Guayaquil

Bertucci, G. (2015). Gobierno digital y valor publico. En: Politica Digital. N° 23

Bisquerra, R (2002), Orientacion, tutoria y educacion emocional. Madrid: 2002.

Blake, O. (1997). La capacitacion un recurso dinamizador de las organizaciones.

Ediciones Macchi. Argentina, 2da. Edicion.

Bucheli M. (2005) Las politicas activas de mercado de trabajo: un panorama
internacional de experiencias y evaluaciones, Convenio de Cooperacion
Técnica entre la CEPAL y el Gobierno de Uruguay — Ministerio de Economia

y Finanzas S E R | E estudios y perspectivas de Chile Montevideo.

Calvario, I. (2005). Con su investigacion: Disefio del programa de capacitacion para
el personal auxiliar del archivo de tramite en la iniciativa privada. Pag. 21

México.

Camacho M. (1997) Derecho Administrativo, Tomo |, Segunda edicién Editorial

Porrua, Mexico — 1997.


http://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2016/06/30/new-world-bank-procurement-framework-promotes-strengthened-national-procurement-systems
http://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2016/06/30/new-world-bank-procurement-framework-promotes-strengthened-national-procurement-systems
http://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2016/06/30/new-world-bank-procurement-framework-promotes-strengthened-national-procurement-systems
http://gropinformacio.files.wordpress.com/2014/05/orientacic3b3n-tutorc3ada-y-educacic3b3n-emocional1.pdf

111

Casas, C. (2009) Marco Conceptual sobre Reforma y Modernizacién del Estado y de
la Gestion Pdblica. Recuperado de: http://www.cunamas.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/02/marco-conceptual-sobre-reforma-y-modernizacin-
del-estado-19.04.12.pdf

Cofre M. y M Lagla (2016). Plan estratégico para el servicio de capacitacion
profesional —SECAP unidad centro multiple Quito —sur, Ecuador — Quito:

(Tesis de maestria). Universidad central del Ecuador.

Dinora M. (2015). Plan de capacitacidon en atencion al contribuyente para el
eficiente desempefio del personal de la gerencia de servicios publicos,
administracion y finanzas de la alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque,
Departamento de San Salvador - San Salvador, el salvador: (Tesis de

maestria). Universidad de el Salvador.

Flores J. (2003), Totalitarismo. Revolucion y negacion del pasado, UAM-X, México,
2003, p. 50.

Garcia D. (2016). Plan de capacitacion para el desarrollo laboral “Sector Sefor de
los Milagros del Cantén Daule”, Guayaquil — Ecuador. (Tesis de maestria).

Universidad de Guayaquil.

Garcia, J. (2015). Gestion publica y valor publico. Actualidad Gubernamental, N° 78
— Abril 2015.

Guerrero J. (2016). Capacitacién del servidor municipal y la atencion al cliente.
Caso balcon de servicios de la administracion zonal Eloy Alfaro del
Municipio del distrito metropolitano de Quito, ubicado al sur de Quito,
Ecuador, Quito: (Tesis de maestria). Universidad central del Ecuador sede

Sur.

lacoviello, M., y Pulido, N. (2011). Gestién y gestores de resultados: cara y
contracara. Revista del CLAD "Reforma y Democracia”, Nro. 41, Junio, pp.
81-110.


http://www.cunamas.gob.pe/wp-content/uploads/2015/02/marco-conceptual-sobre-reforma-y-modernizacin-del-estado-19.04.12.pdf
http://www.cunamas.gob.pe/wp-content/uploads/2015/02/marco-conceptual-sobre-reforma-y-modernizacin-del-estado-19.04.12.pdf
http://www.cunamas.gob.pe/wp-content/uploads/2015/02/marco-conceptual-sobre-reforma-y-modernizacin-del-estado-19.04.12.pdf

112

Instituto de Ciencias Sociales y Politicas Publicas [INCISPP]. (2017). Modernizacion
de la gestion publica en el Peru: hacia un Estado al servicio del ciudadano.
Publicado el 17 de enero. Recuperado de http://incispp.edu.pe/blog/la-

modernizacion-gestion-publica-perul/.

Kossick, Jr. & Robert, M. (2004). El rol de la tecnologia de la informacion y de las
comunicaciones en el fortalecimiento de la participacion ciudadana y en la
configuracién de la democracia: la experiencia inicial de México, Revista del

CLAD Reforma y Democracia, N° 29, Caracas.

Lahy, J.M. (1922). La psychologie expérimentale base de [orientation

professionnelle, Le bulletin médical, 24-27 Paris — Francia 1922.

Lazarte, J. (2012) Desarrollo de habilidades gerenciales. En:

http://clasesdegerencia.blogspot.pe/2012/11/lectura-n

1habilidadesqgerenciales.html.

Makon, M. (2000). ElI modelo de gestion por resultados en los organismos de la
administracion publica nacional. V Congreso Internacional del CLAD sobre
la Reforma del Estado y de la Administracion Puablica, Santo Domingo, Rep.

Dominicana.

Marquina M. (2016). Estrategia de capacitacion y evaluacion de resultados del
personal directivo en la municipalidad distrital de Curgos, provincia de
Sanchez Carrién, afio 2015, Trujillo, Perd: (Tesis de maestria). Universidad

Nacional de Truijillo.

Medina, A. (2005). Gestidn por procesos y creacion de valor publico: Un enfoque
analitico. Instituto Tecnolégico de Santo Domingo. Santo Domingo,

Republica Dominicana. Editora Buho.


http://incispp.edu.pe/blog/la-modernizacion-gestion-publica-peru/
http://incispp.edu.pe/blog/la-modernizacion-gestion-publica-peru/
http://clasesdegerencia.blogspot.pe/2012/11/lectura-n%201habilidadesgerenciales.html
http://clasesdegerencia.blogspot.pe/2012/11/lectura-n%201habilidadesgerenciales.html

113

Ministerio de Salud, Programa de Fortalecimiento de Servicios de Salud Area de
Capacitacion y Apoyo a la Gestion, (1998) Gestion de la capacitacion en las

organizaciones, Lima Perq.

Mokate, K. (1999). Eficacia, eficiencia, equidad y sostenibilidad ¢;Qué queremos
decir? Banco Interamericana de Desarrollo - BID. Instituto Interamericano
para el Desarrollo Social - INDES. Disefilo y gerencia de Politicas y
Programas Sociales.

Monje E. (2016). El proceso de capacitacion en el desarrollo de competencias de los
empleados en el area administrativa del gobierno autébnomo descentralizado
del Canton Pujili, Provincia de Cotopaxi, Ambato - Ecuador: (Tesis de

maestria). Universidad Técnica de Ambato.

Moore, M. (1998). Gestion estratégica y creacion de valor en el sector publico.

Barcelona; Paidos.

Naser, A., y Concha, G. (2011). El gobierno electronico en la gestiébn publica.
Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Econémica y Social
(ILPES) de la Comision EconOmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL). Naciones Unidas, Santiago de Chile.

Nonaka, |. (2000). La Empresa Creadora de Conocimiento. En Harvard Business

Review, Gestion del Conocimiento, 23-49.

Noris G. (2016). Proceso de capacitacién y adiestramiento para el personal en
ascenso de una entidad bancaria en el estado Carabobo, Barbula,

Venezuela: (Tesis de maestria). Universidad de Carabobo.

Ocofia A. (2015). Caracteristicas de la capacitacion y calidad de servicio de las
MYPE rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio 2015,
Piura — Pert: (Tesis de maestria) Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote.



114

Oszlak, O. (2013) Gobierno abierto: Hacia un nuevo paradigma de gestion publica.
Colecciéon de documentos de trabajo sobre e — Gobierno 5. Recuperado de:

https://www.oas.org/es/sap/dgpe/pub/coleccion5RG.pdf

Paludio M. y Serrano D. (2016). Impacto en el servicio al cliente mediante la
capacitacion virtual en internet, al personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 2015, Huanuco — Pera: (Tesis de

maestria) Universidad Hermilio Valdizan de Huanuco.

Papa Y. (2016), Gestidon de capacitacion y desempefio laboral en los trabajadores
de la Red de salud Tupac Amaru, 2015, Lima — Peru: (Tesis de maestria)
Universidad Cesar Vallejo.

Ramirez A. (2014). Capacitacion y desempeiio laboral de los empleados de la
Universidad Linda Vista de la unién mexicana de Chiapas, Chiapas México:

Universidad de Montemorelos.

Ramos C. (2016). Formacion académica y capacitacion fundamentales para el
desemperio eficiente de los comisarios de la Policia Nacional del Peru en la
gestion de las comisarias. El caso del Rimac en el afio 2014, Lima-Peru:

(Tesis de maestria). Pontificia Universidad Catdlica del Pera.

Rev. de Investigacion de la Fac. de Ciencias Administrativas, UNMSM (2011)

Gestion en el tercer milenio. Vol. 14, N°28, Lima, diciembre 2011.

Rodriguez Ma. Luisa, (1988) Orientacion Educativa, 2, illustrated, México.

Rodriguez N. (2014). Capacitacion por competencias y desempefio laboral en una
empresa de Lima Metropolitana, Lima — Perld: (Tesis de maestria).

Universidad Nacional Agraria la Molina.

Rodriguez, J. (2007). Importancia y Tipos de Capacitacion. Administracion moderna
de personal. 7th ed. Mexico City: Cengage Learning, 2007. 252-257. Gale
Virtual Reference Library. Web. 28 Apr. 2014.


https://www.oas.org/es/sap/dgpe/pub/coleccion5RG.pdf

115

Rosas J. (2015) Implementacién del proceso -capacitador. DOM: FRACC.
BUROCRATICO, Delegacion Federal del Trabajo en el estado de

Guanajuato. México 2015

Serrano, A. (2007) Administracion de personal. Talleres Graficos UCA.1°Edicion,
2007. El Salvador.

Silva, O. (2007). Planificacién eficiente y tangible PET. Caracas - Venezuela. p, 27.

Urzla y Puentes (2010) La evidencia del impacto de los programas de capacitacion
en el desempefio en el mercado laboral, Banco Interamericano de
Desarrollo, Notas Técnicas # IDB-TN-268 , Chile -Diciembre 2010.

Vecino J. (2008) Conozca la dimension estratégica de la capacitacion, Investigacion
laboral / Colombia, diciembre de 2008.

Vega G. (2016), Modelo de capacitacion en formacion por competencias para los
docentes del instituto de educacién superior tecnoldgico Publico Enrique
Lépez Albujar Ferrefiafe — 2016, Chiclayo — Peru: (Tesis de maestria)

Universidad César Vallejo


http://www.elempleo.com/co/noticias/investigacion-laboral
http://www.elempleo.com/co/noticias/investigacion-laboral

116

ANEXOS



ANEXO A

117

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CAPACITACION LABORAL Y ORIENTACION AL CIUDADANO SEGUN EL PUBLICO USUARIO DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION LABORAL - CALLAO, 2018.

AUTOR: BR. ELVIS ROSENDO MANUEL CAVA GONZALES

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema Objetivo general Hipotesis general VARIABLE 1 Capacitacion laboral del personal. Es un conjunto de
General Determinar la | Existe relacion actividades que se realizan, con el propésito de proporcionar
¢, Queé relacion | relacion que | significativa entre | conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar actitudes que permitan
existe entre la|existe entre la|la  capacitacion un mayor rendimiento y mejora de las personas en la organizacion.

capacitacion

laboral y
orientacion al
ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao

capacitacion

laboral y
orientacion al
ciudadano segun
el publico usuario
de la
Superintendencia
Nacional de
Fiscalizacion

Laboral - Callao

laboral y la
orientacion al
ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

Lic. Alexis Serrano. Administracion de personal. Talleres Gréficos

UCA.1°Edicién, 2007. El Salvador 2007

Dimensiones Indicadores items Escalay
valores
e Conocimiento del personal de Nunca (1)
. SUNAFIL Casi
Conocimiento y 1,23,
¢ Informacién del puesto de nunca (2)
del personal 4,5, 6,
labores de SUNAFIL A veces
SUNAFIL 7,8
e Estudios para el puesto de (3)
labores de SUNAFIL Casi
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20187

Problemas
especificos

¢ Qué relacion
existe entre el

conocimiento del
personal y la
orientacién al
ciudadano segun
el publico usuario
de la
Superintendencia
Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
20187

2018.

Objetivos
especificos
Determinar la
relacion que
existe entre el

conocimiento del
personal y la
orientacién al
ciudadano segun
el publico usuario
de la
Superintendencia
Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

Hipétesis
especificas
Existe una
relacion
significativa entre
el conocimiento
del personal y la
orientacién al
ciudadano segun
el publico usuario
de la
Superintendencia
Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

Existe una

e Especializacion para el puesto
de labores de SUNAFIL

¢ Pericia para el puesto de labores | 9, 10,
Habilidades
e Talento para el trabajo 11,12,
del personal
e Astucia para el trabajo 13, 14,
SUNAFIL
e Destreza para el trabajo 15, 16
¢ Postura en el trabajo
17, 18,
Aptitud del | e Capacidad en el trabajo
19, 20,
personal e Desempefio en el trabajo
21, 22,
SUNAFIL | e Idoneidad en el trabajo
23, 24

siempre

(4)

Siempre

(5).

Variable 2 Orientaciéon al ciudadano. La orientacion al servicio es un

proceso de educacién que incluye estar comprometido con la calidad,

con asegurar la satisfaccion final de las necesidades de los clientes y de

estar comprometido con la mejora continua. Ramon Chaux Puentes
(2014)
Dimensiones Indicadores items Escalay
valores
Orientacion al ciudadano | ¢ Compromiso de 1,2,3,| Nunca (1)
entendido como aquello que 4,5, 6, Casi
Orientacioén al servicio pretende conocer 7,8,9 nunca (2)
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¢ Qué relacion
existe entre las
habilidades  del
personal y la
orientacién al
ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
20187

. Qué relacion
existe entre la
aptitud del

personal y la

orientaciéon al

Determinar la
relacion que
existe entre las
habilidades  del
personal y la
orientacién al
ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.
Determinar la
relacion que
existe entre la
aptitud del

personal y la

relacion

significativa entre
las  habilidades
del personal y la
orientacion al
ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

Existe una
relacion

significativa entre
la aptitud del
personal y la

orientaciéon al

e Calidad de aquello
gue pretende
conocer

e Satisfaccion de
aquello que
pretende conocer

¢ Mejora continua de
aguello que

pretende conocer

Orientacion al ciudadano

entendido como proceso

e Interaccion de
aquello que
pretende conocer

e Atencion de aquello
gue pretende
conocer

e continuo de aquello
gue pretende
conocer

e Sistemético de
aquello que

pretende conocer

10, 11,
12, 13,
15, 16,
16, 17

A veces
(3)
Casi
siempre
4)
Siempre

(5).
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ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
20187

orientacién al
ciudadano segun

el publico usuario

de la
Superintendencia
Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

ciudadano segun
el publico usuario
de la

Superintendencia

Nacional de
Fiscalizacion
Laboral - Callao
2018.

Orientacion al ciudadano

entendido como educacion

e Intencional de
aquello que

pretende conocer

e Autodeterminacion

de aquello que
pretende conocer
e Integradora de
aguello que
pretende conocer
¢ Diagnostica de
aquello que

pretende conocer

18, 19,
20, 21,
22,
23,24
24




121

Tipo y disefio de investigacidon Poblacién y muestra Técnicas e Estadistica descriptiva
instrumentos e inferencial
TIPO: POBLACION: Variable 1: Para el tratamiento de los
Bésica. La poblacion estara conformada por | Atencion: datos de la muestra, se

El presente estudio serd descriptivo

correlacional, al respecto Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) afirman que la
investigacion correlacional asocia variables
mediante un patron predecible para un

grupo o poblacién.

DISENO:

Por el disefio la investigacibn es no
experimental, ya que se basard en las
observaciones de los hechos en estado
natural sin la intervenciéon o manipulacion
del investigador. Al respecto Hernandez et
al. (2010) afirman que son estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan

fendmenos en su ambiente natural para

todos los usuarios del servicio de

orientacion al ciudadano que
corresponden a la SUNAFIL Callao
considerando que en su conjunto
son un promedio de 250 personas

mensuales.

TIPO DE MUESTRA:

n=1.96 x 179 (.5 x .5)
(.050) 178 (3.8416) (.5 x

Instrumento: Se
aplicara un

cuestionario

Variable 2:

Satisfaccién
Instrumento:
Se aplicara un
cuestionario

Técnica: La
técnica que se
utilizard en este
estudio sera la

encuesta.

Escala de los

procesaran en el
programa estadistico
S&SS 21, donde
elaboraremos tablas de
contingencia y figuras
para el analisis
descriptivo, de las

variables y dimensiones.

referente a la
de

hipotesis, utilizaremos el

En lo
contrastacion las
estadistico de correlacion
de Spearman, con un
nivel de confianza de
95% y una significancia

bilateral de 5% = 0.05.
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después analizarlos (p. 149).
En la presente investigacion correlacional

se aplicard el siguiente disefio:

N
ol
M R
\ l
X
Doénde:
M : Muestra de Estudio
X : Atencion
Y : Satisfaccion

r : Correlacion

La muestra se

redonde6 a una

cantidad de 125 individuos.

3.5.3. Muestreo
El muestreo

probabilistico.

utilizado

es

instrumentos:
Siempre: 5
Casi siempre: 4
A veces: 3
Casi nunca: 2

Nunca: 1

Los resultados seran
obtenidos a partir de la
muestra estadistica
constituida  por 125

elementos.
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Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o
Rangos

Conocimiento
del personal
SUNAFIL

Conocimiento
del personal de
SUNAFIL

1. Los empleados demuestran estar capacitados para responder a las

preguntas de los ciudadanos.

2. El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del
ciudadano.

Informacién del
puesto de
labores de
SUNAFIL

3. Los empleados de SUNAFIL reconocen las capacidades que se

requiere para cada puesto

4. Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos

los ciudadanos.

Estudios para
el puesto de
labores de
SUNAFIL

5. El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos tedéricos sobre el

tema que debe resolver

6. El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos practicos sobre el

tema que debe resolver

Especializaciéon
para el puesto
de labores de

SUNAFIL

7. El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer

contacto con el usuario.

8. El empleado de SUNAFIL manifiesta especializacion en el &rea en

gue se desempefia.

Pericia para el

puesto de

9. Los empleados de SUNAFIL demuestran capacidad de organizacion

del servicio que brindan.

Escala de Likert:

Siempre =5
Casi siempre = 4
A veces =3
Casi nunca = 2

Nunca=1

Niveles o rangos
Excelente: 56 -
70
Buena: 40 - 55
Regular: 24 - 39
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Habilidades labores 10. Los empleados de SUNAFIL resuelven las peticiones en un tiempo
del personal adecuado.
SUNAFIL Talento para el | 11. El trabajador de SUNAFIL tiene un trato Cortez.
trabajo 12. El trabajador de SUNAFIL tiene un trato amable y confiable.
13. Los empleados de SUNAFIL estan capacitados para ofrecer servicio
Astucia para el | rapido
trabajo 14. Los empleados de SUNAFIL buscan nuevas herramientas para
resolver las necesidades de los ciudadanos.
15. El personal de SUNAFIL manifiesta su responsabilidad laboral al
Destreza para | absolver sus dudas en el tiempo adecuado.
el trabajo 16. El personal de SUNAFIL manifiesta habilidad laboral al absolver sus
dudas en el tiempo adecuado.
17. El personal de SUNAFIL esta siempre abierto a recibir
Postura en el | recomendaciones para mejorar su trabajo
trabajo 18. El personal de SUNAFIL brinda facilidades para resolver sus
necesidades
Aptitud del Capacidad en | 19. El personal de SUNAFIL conoce los métodos y formas de pagos.
versonal el trabajo 20. El personal de SUNAFIL cumple con sus horarios laborales.
SUNAFIL Desempefio en 21. Como califica la calidad en la atencion recibida durante el pago en

el trabajo

ventanilla.

22. Como califica la efectividad en la atencion recibida durante el pago




125

en ventanilla.

Idoneidad en el

trabajo

23. El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer

contacto con el usuario.

24. El personal de SUNAFIL atiende amablemente a sus

requerimientos.




Matriz de Operacionalizacion de la variable: Orientacion al Ciudadano
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_ _ ) . Nivel y
Dimensiones Indicadores Items Escala
rango
1. Se reconoce compromiso de parte del personal de
_ SUNAFIL en la atencion.
Compromiso de : _
2. Se reconoce compromiso de servicio de parte del personal
aguello que y
de SUNAFIL en la atencion.
pretende conocer . Escala de
3. El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades ‘ Excelente:
Likert:
especificas del cliente. 101 - 136
_ 4. El empleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los
Calidad de .
_ _ ciudadanos. _ Buena:
Orientacion al aquello que : : : — Siempre =5
o 5. Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario o 64 - 100
servicio pretende conocer . Casi siempre
a todos los clientes 4
_ _ 6. Las dudas de los ciudadanos fueron resueltas en un tiempo Regular
Satisfaccion de A veces = 3
adecuado. . 27 - 63
aquello que Casi nunca =
7. El empleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los
pretende conocer | 2
ciudadanos.
Nunca =1

Mejora continua
de aquello que

pretende conocer

8. El empleado de SUNAFIL se preocupa por capacitarse en
sus habilidades.

9. El empleado de SUNAFIL reconoce las normas de la

entidad para atender al ciudadano.
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Interaccion de
aguello que
pretende conocer

10. El tiempo de espera para obtener el servicio fue
satisfactorio.

11. El empleado de SUNAFIL interactia de manera eficiente

con el ciudadano.

Atencion de

aguello que

12. El empleado de SUNAFIL atiende de manera eficiente con

el ciudadano.

13. El empleado de SUNAFIL respeta los intereses del

Como pretende conocer |
ciudadano.
proceso _ : _
_ 14. Es manifiesto el interés del empleado de SUNAFIL por
Continuo de .
resolver las dudas del ciudadano.
aquello que _ _
15. Es manifiesta la responsabilidad del empleado de
pretende conocer _ _
SUNAFIL por resolver las necesidades del ciudadano.
Sistematico de | 16. El empleado de SUNAFIL busca resolver las necesidades
aquello que del ciudadano en el menor tiempo posible
pretende conocer | 17. El empleado de SUNAFIL busca reducir los tramites al
ciudadano en el menor tiempo posible
18. El empleado de SUNAFIL cuenta con implementacion
Como Habil tecnoldgica en el area de atencion al ciudadano.
abilitar
educacion ) 19. El empleado de SUNAFIL cuenta con implementacion
tecnologia

tecnoldgica en el area de atencion al ciudadano.

20. La entidad cuenta con sistematizacion e interconexién en
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el area de atencioén al ciudadano.

21. El empleado de SUNAFIL conoce la aplicacion de la

tecnologia en el area de atencion al ciudadano.

Implantar : : _
i 22. El empleado de SUNAFIL requiere de mejor conocimiento

tecnologia ' ) ] -
y manejo sobre la tecnologia en el area de atencion al
ciudadano.
23. Los folletos, carteles, tripticos son accesibles y de facil

_ entendimiento.
Alinear

24. Las instalaciones de SUNAFIL son atractivas, limpias y

aptas para brindar un buen servicio.
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CEs,
ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO B
Instrumentos de medicion
Universidad Cesar Vallejo

Escuela de Postgrado

Estimado (a) alumno, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién
respecto a la “Capacitacion laboral”, para lo cual te solicitamos tu colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitirAn proponer
sugerencias para mejorar la Capacitacion Laboral. Margue con una (X) la

alternativa que considera pertinente en cada caso

ESCALA VALORATIVA

CODIGO CATEGORIA

S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2

N Nunca 1

VARIABLE 1: CAPACITACION LABORAL
DIMENSION: CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL DE SUNAFIL

S |CS|AV|CN| N

1 | Los empleados demuestran estar
capacitados para responder a las preguntas

de los ciudadanos.

2 | El empleado de SUNAFIL conoce las

necesidades especificas del ciudadano.

3 | Los empleados de SUNAFIL reconocen las
capacidades que se requiere para cada

puesto

4 | Los empleados de SUNAFIL evidencian un




trato igualitario a todos los ciudadanos.

El empleado de SUNAFIL manifiesta
conocimientos tedricos sobre el tema que

debe resolver

El empleado de SUNAFIL manifiesta
conocimientos practicos sobre el tema que

debe resolver

El empleado de SUNAFIL realiza un buen

servicio en el primer contacto con el usuario.

El empleado de SUNAFIL manifiesta
especializacion en el area en que se

desempenia.

DIMENSION: HABILIDADES DEL
PERSONAL SUNAFIL

CS

AV

CN

Los empleados de SUNAFIL demuestran
capacidad de organizacion del servicio que
brindan.

10

Los empleados de SUNAFIL resuelven las

peticiones en un tiempo adecuado.

11

El trabajador de SUNAFIL tiene un trato
Cortez.

12

El trabajador de SUNAFIL tiene un trato

amable y confiable.

13

Los empleados de SUNAFIL estan

capacitados para ofrecer servicio rapido

14

Los empleados de SUNAFIL buscan nuevas
herramientas para resolver las necesidades

de los ciudadanos.

15

El personal de SUNAFIL manifiesta su
responsabilidad laboral al absolver sus

dudas en el tiempo adecuado.

16

El personal de SUNAFIL manifiesta

habilidad laboral al absolver sus dudas en el
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tiempo adecuado.

DIMENSION: APTITUD DEL PERSONAL
SUNAFIL

CS

AV

CN

17

El personal de SUNAFIL esta siempre
abierto a recibir recomendaciones para

mejorar su trabajo

18

El personal de SUNAFIL brinda facilidades

para resolver sus necesidades

19

El personal de SUNAFIL conoce los

métodos y formas de pagos.

20

El personal de SUNAFIL cumple con sus

horarios laborales.

21

Coémo califica la calidad en la atencién

recibida durante el pago en ventanilla.

22

Coémo califica la efectividad en la atencion
recibida durante el pago en ventanilla.

23

El empleado de SUNAFIL realiza un buen

servicio en el primer contacto con el usuario.

24

El personal de SUNAFIL atiende

amablemente a sus requerimientos.

iMuchas gracias!

131



i\l\—‘] H&M 132

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO ORIENTACION AL CIUDADANO

Estimado (a) alumno, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Orientacion al Ciudadano de SUNAFIL para lo cual te solicitamos tu
colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran
proponer sugerencias para mejorar la Orientacién al Ciudadano.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
CODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 2: ORIENTACION AL CIUDADANO
DIMENSION: ORIENTACION AL
SERVICIO

S |[CS|AV|CN| N

Se reconoce compromiso de parte del

personal de SUNAFIL en la atencidn.

Se reconoce compromiso de servicio de

2 | parte del personal de SUNAFIL en la

atencion.
El empleado de SUNAFIL conoce las
3 necesidades especificas del cliente.
4 El empleado de SUNAFIL se preocupa por

ayudar a los ciudadanos.




Los empleados de SUNAFIL evidencian un
trato igualitario a todos los clientes

Las dudas de los ciudadanos fueron

resueltas en un tiempo adecuado.

El empleado de SUNAFIL se preocupa por
ayudar a los ciudadanos.

El empleado de SUNAFIL se preocupa por

capacitarse en sus habilidades.

El empleado de SUNAFIL reconoce las
normas de la entidad para atender al

ciudadano.

DIMENSION: ORIENTACION COMO
PROCESO

CS

AV

CN

10

El tiempo de espera para obtener el servicio

fue satisfactorio.

11

El empleado de SUNAFIL interactia de

manera eficiente con el ciudadano.

12

El empleado de SUNAFIL atiende de

manera eficiente con el ciudadano.

13

El empleado de SUNAFIL respeta los

intereses del ciudadano.

14

Es manifiesto el interés del empleado de
SUNAFIL por resolver las dudas del

ciudadano.

15

Es manifiesta la responsabilidad del
empleado de SUNAFIL por resolver las

necesidades del ciudadano.

16

El empleado de SUNAFIL busca resolver
las necesidades del ciudadano en el menor

tiempo posible

17

El empleado de SUNAFIL busca reducir los
tramites al ciudadano en el menor tiempo

posible
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DIMENSION: COMO EDUCACION

CS

AV |CN | N

18

El empleado de SUNAFIL cuenta con
implementacion tecnologica en el area de

atencion al ciudadano.

19

El empleado de SUNAFIL cuenta con
implementacién tecnoldgica en el area de

atencion al ciudadano.

20

La entidad cuenta con sistematizacion e
interconexion en el area de atencion al

ciudadano.

21

El empleado de SUNAFIL conoce la
aplicacion de la tecnologia en el area de
atencion al ciudadano.

22

El empleado de SUNAFIL requiere de mejor

conocimiento y manejo sobre la tecnologia

en el area de atencién al ciudadano.

23

Los folletos, carteles, tripticos son

accesibles y de facil entendimiento.

24

Las instalaciones de SUNAFIL son
atractivas, limpias y aptas para brindar un

buen servicio.

iMuchas gracias!
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Anexo C: Base de datos de la prueba piloto

CAPACITACION LABORAL
HABILIDADES DEL PERSONAL

APTITUD DEL PERSONAL
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Nota: Los elementos de la prueba piloto fueron elegidos al azar por el programa estadistico SPSS

orientacién al ciudadano
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212,232,332 }3}]1}3}1|3|1,,3|1|2|2 |2 1,1, 3,23
(2|2]2]3|2]3|s]2|s|t]3|t]3|t]3]r|2]2]2|t]r]|3]2]|3|

Nota: Los elementos de la prueba piloto fueron elegidos al azar por el programa estadistico SPS




CAPACITACION LABORAL
HABILIDADES DEL PERSONAL

APTITUD DEL PERSONAL
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ORIENTACION AL CIUDADANO

ORIENTACION COMO EDUCACION
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ANEXO D: BASE DE DATOS DE LA MUESTRA

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=1 = 1D W 6
|

|Visible: 64 de 64 variables

cp_pregl| & cp_preg2| & cp_preg3| & cp_pregd| & cp_preg5| &b cp_pregb| &b cp_prea?| & cp_pregB| & hp_pregd &, Me_pregl o hp_pregt| o hp_pregl| o hp_pregl o hp pregt o hp_pregl o hp_p
0 1 2 3 4 5 €

4 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 3 1
5 3 3 5 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 1
5 2 3 2 2 4 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2
7 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1
8 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 2
) 1 2 1 1 3 2 1 1 3 1 1 2 1 1 1
10 2 2 3 1 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 1
11 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2
12 3 4 3 2 4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2
13 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1

14 4 4 4 5 5 4 3 2 2 4 2 3 4 4 3 |
15 2 3 1 2 3 4 3 1 3 2 2 2 2 1 1
16 3 3 5 2 2 5 4 3 2 4 3 2 4 4 2
17 2 3 2 2 3 3 2 1 2 1 1 2 1 1 1
18 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 1
19 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 1 2 2 2
20 1 2 1 1 4 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2
21 2 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1
22 4 3 4 3 3 3 5 3 3 4 3 2 4 4 2
23 3 4 3 2 4 5 4 3 2 4 2 3 2 2 2
24 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 2 2 1

25 5 4 5 5 5 2 2 2 3 2 2 3 5 4 3 v

[ ——— ———r— [

- ———r— —— rwa
|\ﬁstndedatos|H T
| IBM SPSS Statistics Processorestilisto | | |Unicode:oN | | |

O 9 2 " w§ =D
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

HAE 9%

|9 Icp_preg4 |1 I% |‘u’isible: 64 de 64 variables
& oeJ?jregd & c-eJ;regd- & oeJ_J;egd, & oeJEJaregni & cc-mrzstJe & cl‘fjj:rr;oc & hahiJJer & CHBZ?:”_ & apt_pers & crr_:EtJ: & cag:ﬁ:t_l & :jltrfTac;gr & onenvtr_ser & catIrF;-:-nNen & onenctJJro & ci
4 Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Aveces 16 Regular 16 Regular 14 Regular 46 Regular 22 Regular 17 <
5 Aveces Aveces Casi Siem... Casi Siem... 26 Buena 20 Regular 18 Regular 64 Buena 28 Buena 26
13 Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Aveces 19 Regular 19 Regular 18 Regular 56 Regular 24 Buena 20
T Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Aveces 17 Regular 15 Regular 15 Regular 47 Regular 20 Regular 18
8 Casi Siem... Aveces Munca Casi Munca 28 Buena 25 Buena 25 Buena T8 Buena 27 Buena 2T
9 Casi Munca Casi Munca Aveces Casi Siem... 12 Regular " Regular 10 Mala 33 Regular 13 Regular 14
10 Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Aveces 16 Regular 17 Regular 14 Regular 47 Regular 17 Regular 16
1 Aveces Aveces Aveces Casi Siem... 22 Buena 14 Regular 16 Regular 52 Regular 23 Buena 25
12 Aveces Casi Siem... Aveces Casi Munca 23 Buena 19 Regular 15 Regular 57 Regular 22 Regular 24
13 Munca Aveces Aveces Munca 16 Regular 15 Regular 16 Regular 47 Regular 23 Buena 19
14 Munca CasiMunca Casi Nunca Aveces 31 Excelente 26 Buena 24 Buena 81 Buena 28 Buena 23 H
15 Avwveces Casi Munca Siempre Munca 19 Regular 15 Regular 15 Regular 49 Regular 27 Buena 21
16 Casi Siem... Aveces Aveces Casi Nunca 27 Buena 24 Buena 24 Buena 75 Buena 24 Buena 16
17 Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Casi Nunca 18 Regular 10 Mala 14 Regular 42 Regular 19 Regular 19
18 Casi Munca Aveces Aveces Casi Nunca 16 Regular 18 Regular 15 Regular 49 Regular 25 Buena 21
19 Casi Munca Casi Munca Casi Nunca Aveces 27 Buena 15 Regular 16 Regular 58 Regular 15 Regular 18
20 Aveces Aveces Casi Siem... CasiNunca 15 Regular 19 Regular 13 Regular 47 Regular 21 Regular 24
21 Munca Casi Siem... Casi Nunca Aveces 1w Regular 15 Regular 18 Regular 50 Regular 24 Buena 21
22 Aveces Aveces Aveces Casi Munca 28 Buena 25 Buena 25 Buena T8 Buena 19 Regular 18
23 Aveces Casi Siem... Aveces Munca 28 Buena 19 Regular 1w Regular 64 Buena 23 Buena 26
24 Munca Avwveces Casi Nunca Aveces 16 Regular 14 Regular 15 Regular 45 Regular 22 Regular 15
Munca Avwveces Casi Nunca Munca 30 Buena 26 Buena 16 Regular 72 Buena 20 Regular 27 5]
EXI e ————— = & Sa—— eurymay. v pr [*]
|‘a‘is’ladedatoslw
[variables [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicode:on | ||

- =73 12:55 p.m.
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= X
Archive  Editar  ¥er Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

: [
SHe @@lrﬁ'ﬁ L 00 FiP=» H ¢¢«» += HBE CTChHs

=) El Resultado scala:

------ @ Registro

a- -{&] Fiabilidad
; Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 125 100,0
Excluido® 0 0
Total 125 1000

a. La eliminacidn por lista se basaen
todas las variables del
procedimiento.

------ @ Registro

Eb-

=B

=B

Bt {E] Frecuencias

Titulo

Motas

------- (& Estadisticos

(& Reqistro

{E] Frecuencias

....... Titula

Motas

------- (& Estadisticos

(B Rregistro

{&] Frecuencias

Titulo

Motas

------- [& Estadisticos

(B Rregistro

{&] Frecuencias

....... Titulo

Motas
[ Estadisticos

({8 Redistro

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronhach 05 elementos
849 849 43
Los
empleados
demuestran
estar El empleado
capacitados de SUMAFIL
para conoce las

responder a necesidades

Matriz de correlaciones entre elementos

Los
empleados Los El empleado El empleado
de SUMNAFIL empleados de SUMNAFIL de SUMAFIL
reconocen de SUNAFIL manifiesta manifiesta
las evidencian un conocimiento conocimienta
capacidades trato stedricos s practicos

I3

Los
El empleado El empleadao empleados Los
de SUNAFIL de SUNAFIL de SUNAFIL empleados
realizaun manifiesta demuestran de SUNAFIL
buen servicio especializaci capacidad de resuelven las [+

}
IBM SPSS Statistics Processor estd listo | | |Unicode:ON |
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Formato  Analizar  Marketing directo Gréficos Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Bl 900 Eii=» B

9 += B _"hs

ﬁl @@lww

ag|str0

 Titulo
3 Notas

abilidad Calificacion Dimension Conocimiento de Personal

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

i Avisos -
g Escala: ALL VARIABLES valido  Regular

63 50,4 50,4 50,4

[E Titulo Buena

60 480 48,0 984

L& Resumen de procesamie Excelente

2 1,6 1,6 100,0

-+[ g Estadisticas de fiabilidad

B . Taotal
L& Watriz de correlaciones en

125 1000 100,0

@ Estadisticas de elemento
L5 Estadisticas de total de el
L5 Estadisticas de escala

Calificacién Dimensién Conocimiento de Personal

agistro
acUencias
 Titulo

3 Notas i
9 Estadisticos
:gistro
scuencias

£ Titulo 3
1 Notas

3 Estadisticos
1gistro 4
scuencias

£ Titulo

3 Notas

§ Estadisticos
agistro
scuencias 2
£ Titulo
1 Motas
§ Estadisticos 1
sgistro Ed

Porcentaje

I3

e

1 SN E
Efectlie una doble pulsacién para editar Tabla dinamica

3
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Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Marketing directe Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SES3 SO e = LE 00 ERzs H € += Bl SN

[E Titulo
Motas
LB Estadisticos Correlaciones
Registro

‘recuencias
[E Titulo Correlaciones

::tt:;fsticos Calificacian Calificacion
’ Variahle Variahle
2egistro Capacitacion  Orientacién al
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ANEXO E:

CARTAS DE PRESENTACION UCV Y RESPUESTA DE INSTITUCION DONDE
SE EFECTUO EL ESTUDIO

!A? ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

'atia ddfl) ,F y ea J‘? .!. ., ./V - E”

Escuela de Posgrada

Ate, 10 de julio de 2018
Carta P. 032 - 2018 EPG — UCV - ATE

Seior(a)
Jhon Henry Tejada Tantalean
Sub Intendente de Actuacion Insgectiva

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CAVA GONZALES, ELVIS ROSENDO MANUEL
identificado con DNI N° 45085304 y cédigo de matricula N° 7001134860; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quién se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

"Capacitacion laboral y orientacién al ciudadano seglin el publico usuario de la
Superintendencia Nacional De Fiscalizacién Laboral"

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en la institucion que
usted representa. Los resultados de la presente investigacion seran alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente.

Mgtr. Maria Del Carmen Ancaya Martinez
Coordinadora de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Campus - Ate

UCV.EDU.PE



Callao, 28 de julio del 2018

Mgtr. Maria Del Carmen Ancaya Martinez
Director

Escuela de Postgrado

Universidad Cesar Vallejo — Filial Lima Ate

Presente.-

Referencia: Carta N° P. 032 — 2018 EPG — UCV - ATE
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted. Para cordialmente y en atencién al documento de la
referencia debo manifestarle que al servidor Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales a
realizar el trabajo de investigacion (tesis) denominado “Capacitacion laboral y
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018”; lo cual informo para su
conocimiento y fines.

Sin otro particular, le reitero las muestras de consideracién y estima personal

Atentamente,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION LABORAL

ANEXO F:
CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

N°

DIMENSIONES | items

DIMENSION CONOCIMIENTO DEL PERSONAL SUNAFIL

| Pertinencia’

Relevancia?

Sugerencias

Los empleados demuestran estar capacitados para responder a las preguntas de los
ciudadanos.

N |2

El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del ciudadano.

Los empleados de SUNAFIL reconocen las capacidades que se requiere para cada puesto

Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los ciudadanos.

El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos teéricos sobre el tema que debe resolver

El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos practicos sobre el tema que debe resolver

El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario.

El empleado de SUNAFIL manifiesta especializacion en el area en que se desempefia.

DIMENSION HABILIDADES DEL PERSONAL SUNAFIL

S NN N NN S

Los empleados de SUNAFIL demuestran capacidad de organizacion del servicio que brindan.

Los empleados de SUNAFIL resuelven las peticiones en un tiempo adecuado.

El trabajador de SUNAFIL tiene un trato Cortez.

El trabajador de SUNAFIL tiene un trato amable y confiable.

NN N NN NNNANN N N (2

NINN S

\\\\\Q\\\\\\\ ~N @

Los empleados de SUNAFIL estan capacitados para ofrecer servicio rapido

Los empleados de SUNAFIL buscan nuevas herramientas para resolver las necesidades de los
ciudadanos.

~

~

El personal de SUNAFIL manifiesta su responsabilidad laboral al absolver sus dudas en el
fiempo adecuado.

~N

~N

El personal de SUNAFIL manifiesta habilidad laboral al absolver sus dudas en el tempo
adecuado.

~| N D

DIMENSION APTITUD DEL PERSONAL DE SUNAFIL

No

El personal de SUNAFIL esta siempre abierto a recibir recomendaciones para mejorar su

{rabajo

El personal de SUNAFIL brinda facilidades para resolver sus necesidades

El personal de SUNAFIL conoce los métodos y formas de pagos.

El personal de SUNAFIL cumple con sus horarios laborales.

La calidad en |a atencion recibida durante el pago en ventanilla, es adecuada,

La efectividad en la atencion recibida durante el pago en ventanilla, es apropiada.

El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario.

RBRRBI S

El personal de SUNAFIL atiende amablemente a sus requerimientos.

SINISIN N Jd N N (@

\\\\\\\\m\

\\\\\\\\9 ~
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Observaciones (precisar si hay suficiencia);_ =2/ Ewein

161

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/i Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

.............................................................................. ONE:... QBT LES. s
Especialidad del validador:.. 610 PLEIEH ... RS MV GAGEN oo s s s s s s s

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: D ol Tamfe. freenn

tPertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir 1a dimension

. Freddy
METDOOLOGA t
U

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ORIENTACION AL CIUDADANO

=

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

Relevancia?

laridad®

Sugerencias

DIMENSION ORIENTACION AL SERVICIO

Si No

No

C
Si No

Se reconoce compromiso de parte del personal de SUNAFIL en la atencion.

Se reconoce compromiso de servicio de parte del personal de SUNAFIL en la atencion.

El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del cliente.

El empleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos.

Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los clientes

Las dudas de los ciudadanos fueron resueltas en un tiempo adecuado.

El empleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos.

El empleado de SUNAFIL se preocupa por capacitarse en sus habilidades.

W I~ND W, B WN -

El empleado de SUNAFIL reconoce las normas de la entidad para atender al ciudadano.

ANANO AN RN AN RNANEN

DIMENSION: COMO PROCESO

El tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio.

El empleado de SUNAFIL interactua de manera eficiente con el ciudadano.

El empleado de SUNAFIL atiende de manera eficiente con el ciudadano.

N NN

El empleado de SUNAFIL respeta los intereses del ciudadano.

@
~N
g

Es manifiesto el interés del empleado de SUNAFIL por resolver las dudas del ciudadano.

Es manifiesta la responsabilidad del empleado de SUNAFIL por resolver las necesidades del
ciudadano.

El empleado de SUNAFIL busca resolver las necesidades del ciudadano en el menor tiempo
posible

El empleado de SUNAFIL busca reducir los tramites al ciudadano en el menor tiempo posible

NN SN

NN N NN NS \\Q\\\\\\

DIMENSION: COMO EDUCACION

El empleado de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnologica en el area de atencion al
ciudadano.

N

El empleado de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnologica en el area de atencion al
ciudadano.

@
~N

La entidad cuenta con sistematizacion e interconexion en el area de atencion al ciudadano,

El empleado de SUNAFIL conoce la aplicacion de la tecnologia en el area de atencion al
ciudadano.

El empleado de SUNAFIL requiere de mejor conocimiento y manejo sobre la tecnologia en el
4rea de atencion al ciudadano.

Los folietos, carteles, tripticos son accesibles y de facil entendimiento.

Las instalaciones de SUNAFIL son atractivas, limpias y aptas para brindar un buen servicio.

NIN NN N

NSNS NN NSNS NGNS NSNS NN

NINEN N ANERC AN
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UNIVERSIDAD

ﬁ ucv

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ U F/C (et A
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/f Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: IR WM ﬁmf ﬁ’nébb/

............................

.........................................

'Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

...............................................................................

ot e

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION LABORAL

Apéndice D: Validaciéon de instrumento

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION CONOCIMIENTO DEL PERSONAL SUNAFIL Si No Si | No| Si No
1 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a las preguntas de los <
ciudadanos. ba X
2 El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del ciudadano. > pS ke
3 Los empleados de SUNAFIL reconocen las capacidades que se requiere para cada puesto ¥ N <
4 Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los ciudadanos. < I R
5 El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos tedricos sobre el tema que debe resolver > p 2 b
6 El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos practicos sobre el tema que debe resolver 4 £ Ras
7 El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario. X < *
8 El empleado de SUNAFIL manifiesta especializacion en el rea en que se desempeiia. P X r
DIMENSION HABILIDADES DEL PERSONAL SUNAFIL Si No Si No | Si No
9 Los empleados de SUNAFIL demuestran capacidad de organizacion del servicio que brindan. * X Y
10 | Los empleados de SUNAFIL resuelven las peticiones en un tiempo adecuado. X ¥, Xp
11 | El trabajador de SUNAFIL tiene un trato Cortez. X >< Y
12 | Eltrabajador de SUNAFIL tiene un trato amable y confiable. K X 3
13 | Los empleados de SUNAFIL estan capacitados para ofrecer servicio rapido X 3 %
14 | Los empleados de SUNAFIL buscan nuevas herramientas para resolver las necesidades de los
ciudadanos. < K
15 | El personal de SUNAFIL manifiesta su responsabilidad laboral al absolver sus dudas en el Y.
tiempo adecuado. < I
16 | El personal de SUNAFIL manifiesta habilidad laboral al absolver sus dudas en el tiempo
adecuado. T 7“ i
DIMENSION APTITUD DEL PERSONAL DE SUNAFIL Si No Si No | Si No
17 | El personal de SUNAFIL esta siempre abierto a recibir recomendaciones para mejorar su X > PaS
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46 | Elempleado de SUNAFIL requiere de mejor conocimiento y manejo sobre la tecnologia en el

area de atencion al ciudadano. x i A
47 | Los folletos, carteles, tripticos son accesibles y de facil entendimiento. 5% » s
48 | Las instalaciones de SUNAFIL son atractivas, limpias y aptas para brindar un buen servicio. ) > >
Observaciones (precisar si hay suficiencia): g" pauentee
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /cl Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

-----------------------------------------

Firma del Experto lnfq; ante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ORIENTACION AL CIUDADANO

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION ORIENTACION AL SERVICIO Si No Si | No | Si No

25 | Se reconoce compromiso de parte del personal de SUNAFIL en la atencién. Pat s A

26 | Se reconoce compromiso de servicio de parte del personal de SUNAFIL en la atencion. % = 2

27 | Elempleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del cliente. ¥ I £

28 | Elempleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos. hea - ~

29 | Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los clientes %~ V3 AL

30 | Las dudas de los ciudadanos fueron resueltas en un tiempo adecuado. X ¥ A~

31 | Elempleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos. Si No Si [ No | Si No

32 | Elempleado de SUNAFIL se preocupa por capacitarse en sus habilidades. N - I~

33 | Elempleado de SUNAFIL reconoce las normas de la entidad para atender al ciudadano. % - ~
DIMENSION: COMO PROCESO g b +

34 | Eltiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio. ba x A

35 | Elempleado de SUNAFIL interactua de manera eficiente con el ciudadano. N Ne ~

36 | Elempleado de SUNAFIL atiende de manera eficiente con el ciudadano. % % %

37 | Elempleado de SUNAFIL respeta los intereses del ciudadano. Si No Si [ No| Si No

38 | Es manifiesto el interés del empleado de SUNAFIL por resolver las dudas del ciudadano. pos P r

39 | Es manifiesta la responsabilidad del empleado de SUNAFIL por resolver las necesidades del ' ®
ciudadano. 7( r

40 | El empleado de SUNAFIL busca resolver las necesidades del ciudadano en el menor tiempo »
posible il x

41 | El empleado de SUNAFIL busca reducir los tramites al ciudadano en el menor tiempo posible s P >
DIMENSION: COMO EDUCACION w x a

42 | Elempleado de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnolégica en el area de atencion al ' v
ciudadano. b ~

43 | Elempleado de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnolégica en el area de atencion al Si No Si No | Si No
ciudadano.

44 | Laentidad cuenta con sistematizacion e interconexion en el area de atencion al ciudadano. ¥ % =

45 | El empleado de SUNAFIL conoce la aplicacion de la tecnologia en el area de atencion al ¥ # >
ciudadano.
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trabajo

18 | El personal de SUNAFIL brinda facilidades para resolver sus necesidades

19 | El personal de SUNAFIL conoce los métodos y formas de pagos.

20 | Elpersonal de SUNAFIL cumple con sus horarios laborales.

21 | Cémo califica la calidad en la atencion recibida durante el pago en ventanilla.

22 | Como califica la efectividad en la atencion recibida durante el pago en ventanilla.

23 | Elempleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario.

e b | KA (% | 2

24 | Elpersonal de SUNAFIL atiende amablemente a sus requerimientos.

MR XA KT X

Svgieremecs,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

TR PR AT XY

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: \}{'C““U“dez. .......... e o b ‘! a»(. .................

Especialidad del valldador..............@.. o e et T R B S e e e S SRR

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

...............................................................................

Firma del Experto In/cénte.



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CAPACITACION LABORAL

CESAR VALLEJO

Apéndice D: Validacién de instrumento

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION CONOCIMIENTO DEL PERSONAL SUNAFIL Si No Si No | Si No
1 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a las preguntas de los
ciudadanos. il | 7
2 El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del ciudadano. -~ i
3 Los empleados de SUNAFIL reconocen las capacidades que se requiere para cada puesto | =~ i /
4 Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los ciudadanos. ) ~ v
5 El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos teéricos sobre el tema que debe resolver ~ | = T
6 El empleado de SUNAFIL manifiesta conocimientos précticos sobre el tema que debe resolver i ==
7 El empleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario. e 7 /
8 El empleado de SUNAFIL manifiesta especializacion en el area en que se desempefia. w -~ -
DIMENSION HABILIDADES DEL PERSONAL SUNAFIL Si No Si No | Si No
9 Los empleados de SUNAFIL demuestran capacidad de organizacion del servicio que brindan. il ~
10 | Los empleados de SUNAFIL resuelven las peticiones en un tiempo adecuado. - =
11 | El trabajador de SUNAFIL tiene un trato Cortez. T W 1
12 | El trabajador de SUNAFIL tiene un trato amable y confiable. . e N
13 | Los empleados de SUNAFIL estan capacitados para ofrecer servicio rapido y 2 7~ — .
14 | Los empleados de SUNAFIL buscan nuevas herramientas para resolver las necesidades de los
ciudadanos. / / -~
15 | El personal de SUNAFIL manifiesta su responsabilidad laboral al absolver sus dudas en el i / 2
tiempo adecuado.
16 | El personal de SUNAFIL manifiesta habilidad laboral al absolver sus dudas en el tiempo e s ~
adecuado.
DIMENSION APTITUD DEL PERSONAL DE SUNAFIL Si No Si No | Si No
17 | El personal de SUNAFIL esta siempre abierto a recibir recomendaciones para mejorar su B4 —~ s
trabajo _—
18 | El personal de SUNAFIL brinda facilidades para resolver sus necesidades - g
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19 | El personal de SUNAFIL conoce los métodos y formas de pagos. — - el

20 | El personal de SUNAFIL cumple con sus horarios laborales. e A p i

21 | Cémo califica la calidad en la atencion recibida durante el pago en ventanilla. e T )
22 | Cémo califica la efectividad en la atencion recibida durante el pago en ventanilla. ~ # | il
23 | Elempleado de SUNAFIL realiza un buen servicio en el primer contacto con el usuario. il il ~

24 | El personal de SUNAFIL atiende amablemente a sus requerimientos. -~ il

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/ Aplicable despu

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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I

CESAR VALLESD

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ORIENTACION AL CIUDADANO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION ORIENTACION AL SERVICIO Si No Si No | Si No

25 | Se reconoce compromiso de parte del personal de SUNAFIL en la atencion. — | 7~

26 | Se reconoce compromiso de servicio de parte del personal de SUNAFIL en |a atencion. -~ ~ P

27 | El empleado de SUNAFIL conoce las necesidades especificas del cliente. -~ - e I’

28 | El empleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos. el 4 il V

29 | Los empleados de SUNAFIL evidencian un trato igualitario a todos los clientes - -~ i

30 | Las dudas de los ciudadanos fueron resueltas en un tiempo adecuado. S 4 -~

31 | Elempleado de SUNAFIL se preocupa por ayudar a los ciudadanos. Si No Si No | Si No

32 | Elempleado de SUNAFIL se preocupa por capacitarse en sus habilidades. — i D

33 | El empleado de SUNAFIL reconoce las normas de la entidad para atender al ciudadano. - e T #h 7
DIMENSION: COMO PROCESO Pl i

34 | Eltiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio. il al A

35 | Elempleado de SUNAFIL interactua de manera eficiente con el ciudadano. > ~ / ,

36 | El empleado de SUNAFIL atiende de manera eficiente con el ciudadano. pd -~ -

37 | Elempleado de SUNAFIL respeta los intereses del ciudadano. Si No Si No | Si No

38 | Es manifiesto el interés del empleado de SUNAFIL por resolver las dudas del ciudadano. _— |\~

39 | Es manifiesta la responsabilidad del empleado de SUNAFIL por resolver las necesidades del
ciudadano. -~ / /

40 | Elempleado de SUNAFIL busca resolver las necesidades del ciudadano en el menor tiempo / / / /
posible /

41 | Elempleado de SUNAFIL busca reducir los tramites al ciudadano en el menor tiempo posible Pl v -
DIMENSION: COMO EDUCACION a & 7

42 Ellu Z‘:g;?fo de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnologica en el area de atencion al / - /

43 | El empleado de SUNAFIL cuenta con implementacion tecnoldgica en el area de atencion al Si No Si No | Si No
ciudadano.

44 | Laentidad cuenta con sistematizacion e interconexion en el area de atencion al ciudadano. il -~

45 | El empleado de SUNAFIL conoce la aplicacion de la tecnologia en el area de atencion al 7~ s
ciudadano.
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46 | Elempleado de SUNAFIL requiere de mejor conocimiento y manejo sobre la tecnologia en el
area de atencion al ciudadano.

47 | Los folletos, carteles, tripticos son accesibles y de fécil entendimiento.

)
"
VN
\

48 | Las instalaciones de SUNAFIL son atractivas, limpias y aptas para brindar un buen servicio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de dorr glr[} No aplicable [ ]
W

CCIP [E552

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ [ £ o P SO IS Sl o ANRURR | | ol e o~

Especialidad del validador:............c.ccccccviiniiien 2000 SR A it AR <ot s e R AT e SR RN SRR RS AR

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados .
son suficientes para medir la dimension G 1&7;;

Firma del Experto Informante.



ANEXO G:

Articulo Cientifico

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N7

Capacitacion laboral y orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - Callao 2018

AUTOR:

Br. Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales

Escuela de Posgrado

Universidad César Vallejo Filial Lima

172



173

Articulo cientifico

1. TITULO: “Capacitacion Laboral y orientacion al ciudadano segun el publico
usuario de la superintendencia nacional de fiscalizacion laboral — Callao, 2018”.

2. AUTOR: Br. Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales

3. RESUMEN: En la investigacion titulada: “Capacitacion laboral y orientacion al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral — Callao, 2018”, el objetivo general de la investigacion fue
Determinar la relacion que existe entre la Capacitacion laboral y orientacion al
ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral — Callao, 2018. El tipo de investigacion es basica, el nivel
de investigacion es descriptivo correlacional, el disefio de la investigacion es no
experimental transversal y el enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo
conformada por 125 usuarios del servicio de orientacion al ciudadano SUNAFIL
Callao. La técnica que se utilizo es la encuesta y los instrumentos de recoleccion
de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los usuarios. Para la validez de
los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada
instrumento la prueba de alfa de Cronbach, en forma grupal como determinacion
de la correlacion para medir y relacionar ambas variables, obteniendo un
resultado de asertividad del 84.9% para ambos test. Con referencia al objetivo
general: Determinar Qué relacion existe entre la capacitacion laboral y
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacién Laboral - Callao 2018, se concluye que existe relacion
directa y significativa entre la capacitacion laboral y orientacion al ciudadano
segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion
Laboral - Callao 2018. Lo que se demuestra con el estadistico de Spearman (sig.
bilateral = .001 < 0.01; Rho = .297).

4. PALABRAS CLAVE: Servicio Publico, Ciudadania y Entidad Publica.

5. ABSTRACT: In the research titled: "Job training and orientation to the citizen
according to the public user of the National Superintendency of Labor Inspection
- Callao, 2018", the general objective of the investigation was to determine the
relationship that exists between job training and citizen orientation according to
the public user of the National Superintendency of Labor Inspection - Callao,
2018. The type of research is basic, the level of research is correlational
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descriptive, the design of the research is non-experimental transversal and the
approach is quantitative. The sample consisted of 125 users of the citizen
orientation service SUNAFIL Callao. The technique used was the survey and the
data collection instruments were two questionnaires applied to users. For the
validity of the instruments, the judgment of experts was used and for the reliability
of each instrument Cronbach's alpha test, in a group form as a determination of
the correlation to measure and relate both variables, obtaining an assertiveness
result of 84.9% for both tests. With reference to the general objective: Determine
What relationship exists between job training and guidance to the citizen
according to the public user of the National Superintendency of Labor Inspection
- Callao 2018, it is concluded that there is a direct and significant relationship
between job training and citizen orientation according to the public user of the
National Superintendency of Labor Inspection - Callao 2018. What is shown with
the Spearman statistician (bilateral sign = .001 <0.01; Rho = .297).

KEYWORDS: Public Service, Citizenship, Advice, Public Entity.
INTRODUCCION: En las Ultimas décadas, los cambios que dirigieron el camino
del pais, incidieron en favorecer las politicas econ6micas antes que a otras
fundamentales como: educacion, salud infraestructura e innovacion. Estas
politicas econdmicas estuvieron dirigidas a formar parte del nuevo rol y desafio
de la modernizacién; con la finalidad de que el pais recupere su condicion de
pais en vias de desarrollo.

La reforma del Estado se caracteriza por cambios que simplifican el conjunto de
procesos especificos y operativos para la obtencion de resultados claros y
directos en la gestion operativa; respecto a los procesos del sector publico
vinculados a la administracion publica, la gestion financiera, y la contratacion
publica. Desde la perspectiva de Cossio (2009), el gobierno peruano debe
considerar las experiencias que se han vivido en la Comunidad Europea y
Latinoamérica, respecto a los procesos de modernizacion en los sistemas de
gestién, los mismos que al ser implementados reportan ahorros en costos
administrativos (de transaccion y de gestion) y en precios de contratacion, que
numéricamente van desde 15% hasta 25% de ahorro. El Estado peruano ha
implementado reformas en el sector publico, obteniendo una serie de cambios
favorables en la gestion operativa, pero la realidad nacional permite indicar que

en la actualidad aun existen situaciones sobre todo en la gestion que no se han
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mejorado en el Perd, y se reconoce que los gobiernos: central, regional y local
no cumplen con respetar los procesos de gestion que el Estado incita a
reconocer como efectivos. La implementacién de una gestibn moderna, permite
conectar a las empresas, entidades publicas y a los ciudadanos en el proceso de
interaccion efectiva.

Sobre Gestion Publica, la modernizacion del Estado Peruano, segun Casas C.
(2015) busca cubrir las necesidades politicas, sociales y econdémicas de la
poblacién. El autor indica que es, a partir de 2002 que el Estado da inicio al
proceso de modernizacién con la Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del
Estado (Ley N° 27658) en la que se busca “mejorar la eficiencia del aparato
estatal, estar orientado al servicio de la ciudadania y ser un Estado
descentralizado, transparente e inclusivo’. (Casas, 2015, p. 10). La
Modernizacion de la Gestién Publica en el Pera (el Instituto de Ciencias Sociales
y Politicas Publicas - INCISPP), se reconoce que desde hace dos décadas se
han implementado cambios importantes en la Administracion Puablica, sobre todo

en la relacion Estado — Sociedad Civil.

Acerca de la Capacitacion Laboral, al respecto Nonaka, (2000) afirmo que la
capacitacion es: La adquisicion del conocimiento por parte del individuo, es un
proceso en el cual se internaliza el conocimiento explicito para luego ser
transformado en conocimiento técito, proceso derivado de las vivencias o
experiencias, asi como también de un proceso formal de capacitacion. Las
experiencias 0 vivencias compartidas en el contexto de la socializacion,
constituyen el escenario basico para crear el conocimiento tacito, de la misma
forma que se crean los modelos mentales y las habilidades y destrezas técnicas,
siendo entonces la experiencia la precursora para la adquisicién del conocimiento
tacito. (p. 39).

Blake, (1997), dieron a conocer la definicion que la capacitacion es: Aquel
proceso que tiene como propésito fundamental proveer un conjunto de
habilidades, conocimientos, asi como actitudes dentro de una organizacion,
generando un escenario propicio para el cambio, la adaptacion y el crecimiento

de la organizacion segun su mision y su vision. (p. 21).
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Forsyth, A. (2011), después de determinar las necesidades de capacitacion y
de establecer los objetivos de capacitacion de sus empleados, se puede
llevar a cabo la capacitacion.

Las ventajas y desventajas de las técnicas de capacitacibn mas comunes
son las siguientes: Capacitacion en el puesto: Contempla que una persona
aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas
empresas este tipo de capacitacién es la Unica clase de capacitacion disponible
y generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los
trabajadores 0 los supervisores experimentados que se encargan de la
capacitacion real.

Acerca de la Orientacion al ciudadano, esta consistiria en la demostracion de
cierta sensibilidad por las necesidades o exigencias que un conjunto de clientes
potenciales externos o internos pueden requerir en el presente o en el futuro.
Esta no vendria a ser una conducta especifica para con el trato de un cliente
real, ni tampoco una actitud permanente de contar con las necesidades del
cliente, a lo cual habria que incorporar este conocimiento al momento de
elaborar los planes de accién. Es importante aclarar que existe una marcada
diferencia entre “atencion al cliente” y “orientacién al ciudadano” ya que la
primera consiste en la atencidon especifica de las necesidades del cliente por su
interaccion directa con él, mientras la orientacion al ciudadano, requiere estar
comprometido con la calidad, con asegurar la satisfaccion final de las
necesidades de los clientes y de estar comprometido con la mejora continua.
Ramon Chaux Puentes (2014)

Sobre la orientacion al ciudadano entendido como proceso el proceso viene a
constituir todo aquel procesamiento 0 conjunto de operaciones a que se somete
una cosa para elaborarla o transformarla, Segun el diccionario de la real
academia espafiola esta palabra es definida como la sucesiéon de actos o
acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un punto o finalidad, asi
como también al conjunto de fendmenos activos y organizados en el tiempo,
donde las acciones a realizar dentro de la orientacion al ciudadano, el personal
de SUNAFIL debe comprender con exactitud todos los procesos que estan
involucrados en el cumplimiento de sus funciones.

Respecto a la orientacion al ciudadano entendido como educacion, en relacion

con la competencia Orientacién al ciudadano, entendido como factor en la
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educacioén, esta conlleva el respeto de los derechos de las demas personas y
principalmente a todos aquellos usuarios de SUNAFIL, ademas de asumir todos
los retos implicitos en la educacién y/o capacitacion que deben recibir los
trabajadores de la institucion, donde y cuando la gerencia de recursos y el
departamento de capacitacion asi lo determinen.

Para realizar la presente investigacion, se planted los siguientes problemas:
¢ Qué relacién existe entre la capacitacion laboral y orientacion al ciudadano
segun el publico usuario de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacién
Laboral - Callao 20187

METODOLOGIA: Para esta investigacion se trabajo con el disefio no
experimental de tipo transversal porque es aquella que sirve para recolectar
datos en un solo momento y en un tiempo Unico. Este disefio tiene como
propdsito describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado como lo manifiesta en las afirmaciones de Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010). El tipo de estudio es Basica, de acuerdo con Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) esta consiste en analizar algunas caracteristicas
observables sin manipulacién alguna determinando el hecho tal como funciona
en funcidn a una teoria establecida. La poblacion estuvo conformada por todos
los usuarios del servicio de orientacion al ciudadano que corresponden a la
SUNAFIL Callao considerando que en su conjunto son un promedio de 250
personas mensuales.

La muestra fue probabilistica, tomada al azar, utilizando la siguiente férmula
probabilistica, resultando n= 122, pero se redondea a 125 elementos.

La técnica que se utilizd en este estudio es la encuesta. El instrumento que se
empled fue el cuestionario (02) uno correspondiente a cada variable. La
evaluacion de la confiabilidad se realiz6 a través de alfa de Cronbach,
permitiendo estimar la fiabilidad del instrumento de medicién a través de un
conjunto de elementos. Se realizd un estudio piloto con la finalidad de determinar
la confiabilidad de los instrumentos, en 30 usuarios con las mismas
caracteristicas de la muestra de estudio, quienes fueron seleccionados al azar y
a quienes se les aplicaron los cuestionarios con escala tipo Likert sobre las

variables capacitacion laboral y orientacion al ciudadano.
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Para la contratacion de la hipotesis general, e hipétesis especificas y teniendo en
cuenta la naturaleza de las variables y los datos ordinales, se aplico en cada

caso la prueba estadistica de Spearman para establecer su relacion.

9. RESULTADOS: Los resultados para la variable de Capacitacion laboral,
realizado a la empresa SUNAFIL Callao, arrojaron que el 61.6% de los
colaboradores obtuvo una calificacion del regular, siendo el 38.4% restante los
gue obtuvieron calificacion buen, esto nos indica que la gestion de capacitacion
laboral mantiene un resultado promedio al esperado por la empresa.

En cuanto a la obtencién de puntajes para la variable Capacitacion Laboral,
dentro del grupo de muestra de los colaboradores, se pudo observar que el
promedio de puntajes obtenidos fue de 58.15 puntos, con una mayor frecuencia
de puntajes obtenidos de 47 puntos y una desviacion estandar de 11.851,
ademas el puntaje minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron de 33
puntos y el maximo fue de 81 puntos.

Los resultados obtenidos en el test para la variable Orientacién al ciudadano,
realizado a la empresa SUNAFIL Callao, arrojaron que el 71.2% de los
colaboradores obtuvieron una calificacion regular, siendo el 28.8% restante los
colaboradores que obtuvieron una calificacion buena, lo que indica que la gestion
de Orientacion al ciudadano tiene un promedio regular en su ejecucion y
atencion a las personas.

En cuanto a la obtencion de puntajes para la variable Orientacion al Ciudadano,
dentro del grupo de muestra de la empresa SUNAFIL Callao, se pudo observar
gue el promedio de puntajes obtenidos fue de 57.44 puntos, con una mayor
frecuencia de puntajes obtenidos de 55 puntos y una desviacion estandar de
7.498, ademas el puntaje minimo que se obtuvieron dentro de la muestra fueron

de 42 puntos y el maximo fue de 78 puntos.

10. DISCUSION:
La Gestion Publica actualmente demanda que para satisfacer al ciudadano en
sus necesidades y como objetivo del estado en cumplir sus obligaciones con el
ciudadano debe implementarse las medidas adecuadas para estos fines entre
ellas encontramos la capacitacion laboral como herramienta fundamental para

atender las necesidades de la ciudadania, ya desde el gobierno del presidente



179

Humala se implementa SERVIR como iniciativa para mejorar la Gestidon Publica
con profesionales mas preparados con capacitacion, este es un gran esfuerzo
del gobierno, sin embargo su implementacion en todo el Pert aun esta proceso.

Por ello, se encuentra que la adecuada capacitacion laboral en las instituciones
publicas a sus trabajadores permite lograr los objetivos de cada institucion del
mismo modo la teoria fundamenta y las normas técnicas avalan este hallazgo,
en la medida que la capacitacion laboral y una buena orientacién al ciudadano
como base para un buen desempefio de la institucion es bésico. Por ello, el
analisis de la capacitacion laboral tiene un conjunto de actividades , iniciandose
con el conocimiento que deben tener los trabajadores al laborar en una entidad ,
Estas inferencias se relacionan con los resultados de la investigacion en la cual
la Capacitacion Laboral tiene relacién con el nivel de Orientacién al ciudadano ,
por ello, con un valor rho Spearman de rho= ,825 y un valor p=.000 menor al
nivel de p=,05 se acepto la hipotesis alterna y se rechazé la hipétesis nula, por
ello la psicologia organizacional establece indicadores recurrentes en la
determinacién de la compromiso laboral de los trabajadores de una empresa en
este caso una entidad publica. Ademas, se considera que la obsolescencia de
los conocimientos y habilidades de los trabajadores es un corsé que le impide
actuar con eficiencia en la gestion. En este sentido, se concluye afirmando que el
beneficio esperado de la buena gestion en una entidad y la capacitacion laboral
responde a una situacion de buen servicio y satisfaccién en el ciudadano que
encuentra respuesta a su problema capacitando al trabajador en , al respecto se
difiere con la conclusion de Dimora (2015) quien concluyo que la capacitacion
solamente debe ser dirigida en un tema particular al trabajador sin tomar en
cuenta otros temas relacionados” con un coeficiente de correlacion rs= 0,813 y
un valor p= 0,000, del mismo modo infiere que: el personal con capacitacion
académica y deseos de superacion son suficientes para poder desempefiar un
puesto publico. Guerrero (2016) las actividades y funciones que se realizan en
esta organizacion, estan relacionadas con la capacitacion que deben recibir los
trabajadores con respecto a temas de mejor atencidon y no sobre el servicio que
se ofrece. Coincidiendo con la postura de Garcia (2016) los trabajadores
publicos estdn mas pendientes en realizar sus trabajos de la misma manera

como una rutina sin interés de capacitarse lo suficiente.
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11.CONCLUSIONES: A través de los resultados obtenidos en la prueba de
contrastacion de hipétesis, para la cual se utilizé el coeficiente de correlacion de
Spearman, se concluye que existe relacion significativa entre la capacitacion
laboral y la orientacion al ciudadano usuario de los servicios de SUNAFIL Callao,
para el periodo 2018, demostrando que las caracteristicas de la capacitacion
laboral, se manejan al nivel de las capacidades para la Orientacion al ciudadano,
segun el coeficiente de correlacion rho que fue de 0,248 y un valor p = 0,005.
Existe relacion significativa entre el conocimiento que tienen los colaboradores
sobre la Gestidn tecnolégica para la Optimizacion de los servicios de asesoria de
la Institucion SUNAFIL Callao, hacia los usuarios, cuyi resultado indica que el
Sistema de conocimiento esta al mismo nivel de la capacidad de optimizacion,
como se demostré en el coeficiente de correlacion (0,248).
Existe relacion significativa entre las Habilidades que desarrolla el personal de
SUNAFIL Callao, en su desempefio de atencion y orientacion al ciudadano,
demostrando que un buen manejo y uso de las habilidades con que cuentan los
colaboradores, vienen permitiendo una mejor gestion de atencion y orientacién a
los ciudadanos, durante el periodo 2018.
Existe relacidn significativa entre los niveles de aptitud mostrados por parte del
personal de SUNAFIL, a través de los servicios de orientacion al ciudadano, los
gue demuestran que es un factor importante para la buena gestion de la

institucion mostrado durante el periodo 2018.
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ANEXO :

Tabla 8

Estadisticas de total de elemento:

Estadisticas de total de elemento
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Media de Varianza Alfa de
: de escala Correlacion Cronbach
escala si el . .
si el total de si el
elemento
elemento  elementos elemento
se ha .
o se ha corregida se ha
suprimido o -
suprimido suprimido
Los empleados demuestran
estar capacitados para 113.12  240.848 0.543 0.840
responder a las preguntas de
los ciudadanos.
El empleado de SUNAFIL
conoce las necesidades 112.87 250.613 0.398 0.845
especificas del ciudadano.
Los empleados de SUNAFIL
reconocen las capacidades que 112.82 240.716 0.459 0.842
se requiere para cada puesto
Los empleados de SUNAFIL
evidencian un trato igualitario a 113.27 244.216 0.457 0.842
todos los ciudadanos.
El empleado de SUNAFIL
manifiesta conocimientos 112.70  252.371 0.243 0.847
tedricos sobre el tema que
debe resolver
El empleado de SUNAFIL
manifiesta conocimientos 112.69  247.668 0.341 0.845
préacticos sobre el tema que
debe resolver
El empleado de SUNAFIL
realiza un buen servicio en el 112.94 241.376 0.591 0.840
primer contacto con el usuario.
El empleado de SUNAFIL
manifiesta especializacion en el 113.51 244574 0.533 0.841
area en gque se desempena.
Los empleados de SUNAFIL
demuestran capacidad de 11311  258.487 0.055 0.849
organizacion del servicio que
brindan.
Los empleados de SUNAFIL 113.06 239.489 0.643 0.838



Estadisticas de total de elemento
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Media de
escala si el
elemento
se ha
suprimido

resuelven las peticiones en un
tiempo adecuado.

El trabajador de SUNAFIL tiene
un trato Cortez.

El trabajador de SUNAFIL tiene
un trato amable y confiable.
Los empleados de SUNAFIL
estan capacitados para ofrecer
servicio rapido

Los empleados de SUNAFIL
buscan nuevas herramientas
para resolver las necesidades
de los ciudadanos.

El personal de SUNAFIL
manifiesta su responsabilidad
laboral al absolver sus dudas
en el tiempo adecuado.

El personal de SUNAFIL
manifiesta habilidad laboral al
absolver sus dudas en el
tiempo adecuado.

El personal de SUNAFIL esta
siempre abierto a recibir
recomendaciones para mejorar
su trabajo

El personal de SUNAFIL brinda
facilidades para resolver sus
necesidades

El personal de SUNAFIL
conoce los métodos y formas
de pagos.

El personal de SUNAFIL
cumple con sus horarios
laborales.

Como califica la calidad en la
atencion recibida durante el
pago en ventanilla.

Cdmo califica la efectividad en
la atencion recibida durante el
pago en ventanilla.

El empleado de SUNAFIL
realiza un buen servicio en el
primer contacto con el usuario.

113.21

113.21

113.06

113.09

113.63

113.22

113.25

113.42

112.70

113.62

113.34

113.29

113.45

Varianza
de escala Correlacion
si el total de

elemento  elementos
se ha corregida

suprimido
244.440 0.483
253.231 0.246
242.302 0.505
241.194 0.504
245.799 0.400
244.240 0.546
249.543 0.395
243.100 0.470
251.033 0.311
248.607 0.313
244.195 0.487
247.191 0.472
245.556 0.527

Alfa de
Cronbach
si el
elemento
se ha
suprimido

0.842

0.847

0.841

0.841

0.844

0.841

0.844

0.842

0.846

0.846

0.842

0.843

0.842



Estadisticas de total de elemento
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Media de
escala si el
elemento
se ha
suprimido

El personal de SUNAFIL
atiende amablemente a sus
requerimientos.

Se reconoce compromiso de
parte del personal de SUNAFIL
en la atencion.

Se reconoce compromiso de
servicio de parte del personal
de SUNAFIL en la atencion.
El empleado de SUNAFIL
conoce las necesidades
especificas del cliente.

El empleado de SUNAFIL se
preocupa por ayudar a los
ciudadanos.

Los empleados de SUNAFIL
evidencian un trato igualitario a
todos los clientes

Las dudas de los ciudadanos
fueron resueltas en un tiempo
adecuado.

El empleado de SUNAFIL se
preocupa por ayudar a los
ciudadanos.

El empleado de SUNAFIL se
preocupa por capacitarse en
sus habilidades.

El empleado de SUNAFIL
reconoce las normas de la
entidad para atender al
ciudadano.

El tiempo de espera para
obtener el servicio fue
satisfactorio.

El empleado de SUNAFIL
interacta de manera eficiente
con el ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
atiende de manera eficiente
con el ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
respeta los intereses del
ciudadano.

113.46

113.24

113.00

113.16

113.36

113.13

113.43

113.02

113.21

113.09

113.38

112.91

113.26

113.10

Varianza
de escala Correlacion
si el total de

elemento  elementos
se ha corregida

suprimido
255.477 0.124
247.829 0.404
267.484 -0.284
248.232 0.360
247.635 0.496
253.645 0.213
249.393 0.299
248.242 0.356
250.343 0.242
251.194 0.265
249.607 0.306
247.629 0.379
255.196 0.112
258.168 0.032

Alfa de
Cronbach
si el
elemento
se ha
suprimido
0.749
0.844
0.857
0.845
0.843
0.847
0.846

0.845

0.847

0.847

0.846

0.844

0.850

0.851
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Media de
escala si el
elemento
se ha
suprimido

Es manifiesto el interés del
empleado de SUNAFIL por
resolver las dudas del
ciudadano.

Es manifiesta la
responsabilidad del empleado
de SUNAFIL por resolver las
necesidades del ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
busca resolver las necesidades
del ciudadano en el menor
tiempo posible

El empleado de SUNAFIL
busca reducir los tramites al
ciudadano en el menor tiempo
posible

El empleado de SUNAFIL
cuenta con implementacién
tecnoldgica en el area de
atencion al ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
cuenta con implementacién
tecnoldgica en el area de
atencion al ciudadano.

La entidad cuenta con
sistematizacion e interconexion
en el area de atencion al
ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
conoce la aplicacion de la
tecnologia en el area de
atencion al ciudadano.

El empleado de SUNAFIL
requiere de mejor conocimiento
y manejo sobre la tecnologia
en el area de atencion al
ciudadano.

Los folletos, carteles, tripticos
son accesibles y de facil
entendimiento.

Las instalaciones de SUNAFIL
son atractivas, limpias y aptas
para brindar un buen servicio.

113.49

113.15

113.35

113.14

113.70

113.17

113.22

113.34

112.86

112.98

113.10

Varianza
de escala Correlacion
si el total de

elemento  elementos
se ha corregida

suprimido
251.042 0.229
251.485 0.228
256.698 0.059
258.377 0.048
254.536 0.164
258.044 0.031
250.493 0.222
250.370 0.243
254.554 0.182
264.209 -0.152
261.136 -0.068

Alfa de
Cronbach
si el
elemento
se ha
suprimido

0.847

0.847

0.852

0.850

0.848

0.851

0.848

0.847

0.848

0.856

0.753




ANEXO H:

Declaracion jurada de autoria y autorizacién

Para la publicacion del articulo cientifico

Yo, Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales, estudiante del Programa Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo,
identificado con DNI 45085304, con el articulo titulado: “Capacitacién laboral y
orientacion al ciudadano segun el publico usuario de la SUNAFIL Callao, 2018.”,
declaro bajo juramento que:

1) El articulo pertenece a mi autoria.

2) El articulo no ha sido plagiado ni total ni parciaimente.

3) El articulo no ha sido autoplagiado; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para alguna revista.

4) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio
que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la
Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacion en la revista u otro documento
de difusion, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado
de la Universidad César Vallejo, la publicacién del documento en las condiciones,
procedimientos y medios que disponga la Universidad.

Lima — San Miguel, agosto del 2018 o i

Elvis Rosendo Manuel Cava Gonzales
DNI 45085304
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ESCUELA DE POSGRADO

UMIVERSIDAD CESAR VALLESO

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Freddy Antonio Ochoa Tataje, docente de la Escuela de Posgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado “Capacitacién laboral y orientacién al
ciudadano segtin el piiblico usuario de la superintendencia nacional de
fiscalizacién laboral - Callao 2018 del estudiante Elvis Rosendo Manuel Cava
Gonzales; y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la herramienta
Turnitin, he constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constato 25%

verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de

coincidencia minimo que convierie el trabajo en aceptable y no constituye plagio,
en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas
por la universidad César Vallejo.

Lima, 23 de agosto del 2018.

(g
Dr. Freddy AntonagOchoa Tataje
DNI: 07015123
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