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RESUMEN

La Evaluacion de la Satisfaccion de los actores electorales sobre la Capacitacion recibida
permite evaluar el desempefio en sus tareas durante la jornada electoral, esta informacion
identifica los puntos criticos en el servicio prestado y facilitara realizar mejoras futuras

en los préximos procesos electorales.

El presente trabajo “Capacitacion Electoral y la Satisfaccion de los Actores Electorales
durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara provincia de Sandia
departamento de Puno 2017, tiene como objetivo general determinar la relacion existente
entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales en el distrito de
Phara. EI método del estudio es de enfoque cuantitativo, investigacién de tipo no
experimental y disefio correlacional transversal, andlisis y sintesis tedrica, utiliza el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, con una muestra de 61 actores
electorales para su analisis, determinando a la vez la correlacion de las variables para

medir dicha asociacion, posteriormente su magnitud.

La investigacion concluye que existe relacién entre la capacitacion electoral y la
satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta popular de revocatoria en el
distrito de Phara 2017, a través del estadigrafo del chi cuadrado cuyo resultado del p valor
= (0,000), resultado que permite conocer la asociacion que existe entre la variable
capacitacion electoral y la variable satisfaccion de los actores electorales, ya que el p valor

es menor al 0,05 que es el valor maximo que permite aceptar la hipétesis de investigacion.

Palabras Claves: Capacitacion electoral, Satisfaccion de actores electorales.



ABSTRACT

The Evaluation of the Satisfaction of the electoral actors on the received Training allows
to evaluate the performance in their tasks during the electoral day, this information
identifies the critical points in the provided service and will facilitate to make future

improvements in the next electoral processes.

The present work "Electoral Training and the Satisfaction of the Electoral Actors during
the Popular Consultation of Revocation in the district of Phara province of Sandia
department of Puno 2017, has as general objective to determine the relationship between
the electoral training and the satisfaction of the actors elections in the district of Phara.
The method of study is qualitative approach, not experimental research and cross-
correlational design, analysis and theoretical synthesis, using the questionnaire as a tool
for data collection, with a sample of 61 electoral actors for their analysis, at the same time

determining the correlation of variables to measure the Association, then its magnitude.

The investigation concludes that there is a relationship between electoral training and the
satisfaction of the electoral actors, during the referendum popular consultation in the
district of Phara -2017, through the chi-square statistic whose result of p value = (0.000),
a result that allows knowing the association that exists between the electoral training
variable and the variable satisfaction of the electoral actors, since the p value is less than

0.05, which is the maximum value that allows accepting the research hypothesis.

Key Words: Electoral training, Satisfaction of electoral actors.
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I. INTRODUCCION

La capacitacion es un instrumento primordial para lograr de forma eficiente el desarrollo
del ser humano, ya que permite administrar diversos conocimientos, formando parte de
un procedimiento, caracterizado por ser un planeamiento sistematico y estructurado, que
tiene como objetivo buscar continuamente modificar, mejorar y perfeccionar las
capacidades, destrezas, conocimientos, potencialidades y conductas, con el fin de mejorar
la competitividad.

Para cualquier tipo de capacitacion posee procedimientos sustentados mediante previas
recaudaciones de datos e informacion del poblamiento donde se quiere analizar por medio
de diagndsticos con carencias de capacitaciones, con el fin de mejorar sus habilidades

laborales para un buen rendimiento en las obligaciones que le corresponda.

La Gerencia de Informacion y Educacion Electoral de la ONPE (Oficina Nacional de
Procesos Electorales) con el objetivo primordial de fomentar el desarrollo concreto en las
capacitaciones ha creado un manual de instrucciones de capacitaciones, caracterizado por
ser metodoldgico, considerado como una herramienta asesora para el capacitador y para

los capacitados.

Este estudio realizado esta basado en indagaciones, que examina el vinculo existente entre
la complacencia y la capacitacion obtenida de aquellos actores electorales, puesto que se
ha visto fundamental comprender dichas capacitaciones con el fin de mejorar las
estrategias caracterizado por ser metodolégico, mediante las transferencias del

conocimiento.

Las capacitaciones electorales son conceptualizadas de forma operativa segun el resultado
obtenido referente a las asimilaciones y/o transmisiones de datos o informacion electoral,
vinculada al tipo cognitiva-analitica; procedimiento técnica y la valoracion moral de los
electores, asi como los capacitadores, y la complacencia de los electores que es definida
de forma operativa segun el resultado logrado del servicio otorgado, basandose

principalmente en sus experiencias, expectativas y el grado de complacencia.

El punto clave del presente estudio es analizar el problema y/o conflicto existente,
analizando y/o investigando los precedentes, de acuerdo a las metas, teorias y conjeturas

del analisis, de esta forma es planteado el modelo de forma metodoldgica del proyecto, a
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continuacion presentamos el resultado, las disputas y la conclusion final de la

investigacion.
1.1. Realidad problematica.

Las capacitaciones electorales son actos fundamentales dentro de una
organizacion autonoma, que posee una ideologia del mejoramiento continuo y
eficiente, asi como lograr una calidad de excelencia para gestionar, basandose en
la consolidacion y fortalecimiento en forma directa de la competitividad
relacionada con el acto de gestionar en el procedimiento electoral, al igual que
promover la gestion electoral,  control de la gestion, competitividad
administrativa, correcto desenvolvimiento del individuo, actualizacion para
gestionar, asi mismo, aquellos actores electorales contribuyen para la seleccion;
la comunidad casi siempre por diversas razones perciben de forma débil aquellos
sacrificios de las instituciones, ya que poseen incorrectas transferencias del
conocimiento, ya que si el capacitador no ha desarrollado diversas estrategias de
forma metodoldgica que cubran la expectativas para el procedimiento de acuerdo
a las transferencias del conocimiento, todo aquel procedimiento no seria bien visto
ni se reflejaria en cada actor electoral lo que genera confusion , perdidas en cuanto
al tiempo, sacrificios y carencia de identidad.

1.2. Trabajos previos
A nivel internacional:

Pacheco, 1. (2009), en su tesis titulada “la capacitacion de los funcionarios de las
mesas directivas de casilla del instituto electoral del estado de México caso del
distrito XXXI del municipio de la Paz”, este estudio utiliza la metodologia de un
disefio experimental tipo descriptivo, considerando la técnica de la encuesta para
la recoleccidn de informacion, los instrumentos fueron los cuestionarios aplicados

al capacitador.

La investigacién concluye que toda organizacién se debe al factor humano que
forma parte de su organizacion, por ello toda organizacion debe contar con un
lider que promueva la capacitacion al personal que labora, el mismo que permite
potenciar sus habilidades y destrezas y a partir de ello cumplir con la eficacia y la

eficiencia los roles de la organizacion.
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A nivel nacional:

Camparnia, S. (2016), en su investigacion titulada “La capacitacion electoral y el
voto electronico presencial de los electores - San Bartolo, 2016, para optar el
grado de Magister en Gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejo, el objeto
de la investigacion fue determinar la relacion entre la capacitacion electoral y el
voto electronico presencial de los electores - San Bartolo 2016. La poblacion de
estudio vendria a ser los electores de San Bartolo, la muestra es de 145 electores
del distrito, el tipo de investigacion es sustantiva el nivel de investigacion es
descriptivo y el disefio de la investigacion es no experimental correlacional, donde
la técnica empleada es la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos

fueron los cuestionarios aplicados a los electores.

La investigacion concluye mencionando que la investigacion logra demostrar la
relacion que existe entre capacitacion electoral y el voto electrénico lo que indica
que a medida que la capacitacion electoral mejora la aplicacién del voto

electrénico también mejora en la misma dimension.

Sifuentes, O. (2016), en su proyecto de investigacion titulado “Satisfaccion del
usuario y la calidad del cuidado de enfermeria en servicio de cirugia hospital
Regional Docente de Trujillo”, para optar el grado de Maestra en Salud Publica
en la Universidad Nacional de Trujillo, el objeto de la investigacion fue
determinar la relacion del nivel de satisfaccion del usuario hospitalizado y la
calidad del cuidado de enfermeria en el servicio de Cirugia A del Hospital
Regional Docente de Trujillo, siendo la muestra de estudio los usuarios asistentes
al hospital Docente del Trujillo del servicio de cirugia, muestra 194
hospitalizados. El tipo de investigacion descriptivo correlacional de corte
transversal, la técnica empleada es la encuesta y los instrumentos de recoleccion

de datos fueron los cuestionarios aplicados al paciente.

A la conclusion principal que llega la investigacion determina que el 51% de la
poblacidn objeto de estudio integrado por los usuarios hospitalizados poseen poca
satisfaccion respecto a la satisfaccion del usuario basado en su calidad, sobre el
cuidado que tiene el personal que labora en la institucion, el 17.8% esta de acuerdo

con la atencion por tanto posee una satisfaccion del usuario, el 5,2% posee un

14



nivel muy satisfactorio, finalmente el 16% presenta insatisfaccion del cuidado por

parte de enfermeras

A nivel local:

Fernandez, C.y Malma, J. (2015), en su tesis titulada “Influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los usuarios de las prestaciones de salud del
Hospital II Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca en el afio 2013, para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion y Marketing en la
Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez de Juliaca, el objeto de la
investigacion fue analizar y explicar la influencia y relacion que tiene la calidad
de servicio con la satisfaccion de los usuarios en las prestaciones de salud del
Hospital Il Carlos Monge Medrano, la poblacion en estudio vendria a ser la
cantidad total de atendidos 85,364 divididos en tres areas de hospitalizacion,
consulta externa y emergencia considerando la tabla de Fisher la muestra seria de
382 usuarios los cuales realizando una distribucién simple de 159
hospitalizaciones, 149 usuarios de consulta externa 'y 74 usuarios de emergencia.
El disefio de investigacion es no experimental de tipo correlacional y causal o
explicativo, se utiliza las encuestas como técnica para obtener la informacion
necesaria para la investigacion como instrumento el cuestionario y la escala de

Likert ya que se necesita conocer opiniones y actitudes de los sujetos a investigar.

En la presente investigacion como conclusion general se determind de acuerdo a
los resultados expuestos en los cuadros y tablas que la calidad del servicio influye
directa y significativamente en la satisfaccion de los usuarios de las prestaciones
de salud del Hospital Il Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca durante el
afio 2013.

Como conclusion especifica podemos mencionar que los elementos tangibles
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Hospital 11
Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca en el afio 2013. De acuerdo a los
resultados expuestos en los cuadros N° 22, 23, 24, 25, 26 y 27 que relacionan los
aspectos tangibles con las expectativas y percepciones de los usuarios. Cuyas
relaciones entre ambas, de acuerdo a la correlacion lineal de Pearson tienen un
promedio de 0.870
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Foraquita, Y. (2010), en su trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del
usuario del servicio odontoldgico del hospital Manuel Nufiez Butron y factores
socio demograficos asociados, Puno — 2009”, para optar ¢l titulo profesional de
Magister Scientiae en Salud Publica en la Universidad Nacional del Altiplano
Puno, el objeto de la investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion de la
poblacion de usuarios de los servicios odontologicos del Hospital Regional
Manuel Nufiez Butrén, la poblacion en estudio es de 3,041 usuarios que acuden al
servicio de odontologia del Hospital Manuel Nufiez Butron del afio 2008, la
muestra probabilistica es de 134 individuos, la investigacion es de tipo explicativo
de forma general, el disefio de del estudio es transversal por que se describe la
naturaleza y magnitud del problema en una sola poblacion y las variables se van
a medir en un solo momento. La técnica de estudio empleada es la encuesta y el

instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario.

La investigacion concluye mencionando que la satisfaccion del usuario en la
dimension empatia tiene un alto porcentaje de satisfaccion, en la dimension se
seguridad se tienen el porcentaje considerable de satisfaccion, la dimension
confiabilidad es la que mayor porcentaje alcanzo, la satisfaccion en la dimension
de respuesta rapida es la que tiene menor puntuacion respecto a las otras
dimensiones, lo cual muestra que esta dimension esta fallando en el servicio
odontolégico. La dimension aspectos tangibles cuenta con una mediana
satisfaccion, sin embargo en la respuesta "no sabe" tiene un porcentaje bastante
alto en el punto en que los usuarios no saben o no les importa los atributos que se

deben cumplir en esta dimensién.

La Unién Europea ha adoptado un modelo de evaluacién (EFQM) que integra la
I6gica de los modelos existentes en Japon (Deming) y Estados Unidos (Baldrige).
Se trata de un modelo integrado plenamente en las instituciones que incorpora la
I6gica del andlisis estadistico al control de la calidad del modelo japonés y asume
el objetivo de satisfacer a los usuarios, optica del modelo americano. De todos
ellos subyacen metodologias de trabajo basadas en la autoevaluacion, dotando a
los integrantes de la organizacién de la doble intencionalidad del agente evaluador
y unidad evaluada. Por otro lado, se trata de sistemas de gestion que tiene como

principio basico la satisfaccion de las personas implicadas en los centros,
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otorgando gran relevancia al alumnado como receptor de cuantas acciones se

produzcan en los mismos.

En definitiva, se trata de sistemas que velan por la eficiencia de los procesos y la
eficacia de los resultados, instando en todo momento a la adopcion de medidas
que propicien la mejora continua de la institucién en su globalidad. Por ultimo,
hay que apreciar que los modelos de evaluacion aqui mencionados ofrecen los
elementos necesarios para definir los «principios de la calidad total», en los cuales
se posicionan autores como Gento Palacios (1996), Alvarez (1998) y Martin Bris
(2001) y que, en resumen, formulamos del siguiente modo: - «El cliente es lo

fundamental, por lo tanto, satisfacer al cliente es lo mas importante».

La gestion de la calidad se fundamenta en el desarrollo de un proceso continuo y
permanente. Los programas de mejora continua son preferibles a las soluciones
rapidas. La toma de decisiones se produce como consecuencia de datos y
evidencias, no sobre suposiciones y opiniones se trata de procesos de actuacion
sistemética y estructurada, basada en informacion de muy diferente naturaleza,
obtenidas a través del empleo de instrumentos de recogida de datos como las
entrevistas, los cuestionarios, estadisticas oficiales, grupos de discusion, etc. El
objetivo es proponer soluciones y no sélo sefialar problemas o deficiencias. Con
la evaluacion institucional tratamos de detectar aquellos puntos fuertes y débiles
de la institucién, en consecuencia, generar propuestas que den una solucion

efectiva a los problemas planteados y prevengan dificultades posteriores.

La calidad depende basicamente de las personas, por tanto, es fundamental la
colaboracion, el trabajo en equipo, la participacion, el compromiso, la implicacion

voluntaria, la formacion del personal, el desarrollo y crecimiento.

1.3. Teorias relacionadas al tema
Capacitacion electoral.
Podemos conceptualizar que:

Esta expresion de capacitacion procede de la expresion “Capaz”, en latin “Capax”,
mismos que significa “dar cabida o recoger en su interior”, de esta forma el
significado de capacitacion es interpretado de la siguiente manera: “son las
preparaciones recibidas por un individuo con el fin de pertenecer o acoplarse a un

determinado contexto”.
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Segun indica el Diccionario Electoral (2017), las capacitaciones electorales son
una agrupacion basada en procedimientos y métodos por donde se lleva a cabo la
trasmision al receptor de diversos conocimientos, habilidades e informacion
requerida o necesaria; con el fin de cumplir adecuadamente los trabajos en los

procedimientos electorales. (pag. 115).

A mayor escala los procedimientos electorales se han oficializado cada dia va
creciendo las cantidades, nos referimos principalmente a las modificaciones en los
reglamentos, la expresion capacitacion posee mucha importancia y valor dentro
del funcionamiento de un organismo electoral. La seleccion comprende el
reclutamiento eficiente de los Recursos Humanos (RR.HH), que pueden ser
duraderos e inestables, ya que sin dicho recurso no es probable ejecutar los

procedimientos electorales.

La finalidad principal de realizar capacitaciones es el mejoramiento continuo del
rendimiento de cada actor electoral. Esta es la razon por lo cual en Latinoamérica
ponen mayor importancia a las reuniones, congresos, talleres y cursos de
capacitaciones, tanto nacional como internacional, son fundamentos eventuales,
que cada vez se vuelven méas permanentes; llegando a determinar el
funcionamiento de las instituciones, orientadas, guiadas y dedicadas a efectuar las

capacitaciones electorales. (Lazarte, 2000, pag. 1)

La presentacion de Maria Mercedes Turbay acerca de la “Educacion Civica y la
Capacitacion Electoral” donde indica lo siguiente: “Las capacitaciones electorales
hacen referencias a las competitividades concretas para la productividad del deber
que se le encomienda a cada integrante en relacion a los procedimientos

electorales”.

Define la capacitacion electoral como:

Los procedimientos facilitan la obtencion de diversos datos o informacion y
desarrollar capacidades para la sociedad con el fin de ejecutar un mejoramiento
continuo en la calidad de las participaciones dentro de los procedimientos

electorales.
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Por medio de la Gerencia de Informacion y Educacion Electoral la ONPE (Oficina
Nacional de Procesos Electorales) determina que pertenecen a los publicos
objetivos, de la capacitacion electoral, los personeros, los miembros de mesa, los
electores y efectivos de la PNP (Policia Nacional del Pert) y las FFAA (Fuerzas

Armadas).

Asimismo, por medio de las capacitaciones electorales se quiere preparar e instruir

para su mayor y mejor rendimiento de sus funciones.

Conforme se menciona en el Plan de capacitaciones, respecto a los actores
electorales pertenecientes a la Gerencia de Informacion y Educacion Electoral, se

realizardn capacitaciones que seran de forma presencial y virtual.
Presencial: dirigido y controlado por el personal que conforma la ODPE.

- Los miembros de mesa dispondran de las siguientes estrategias: reuniones de
capacitacion, talleres de capacitacion, capacitacion personalizada
especialmente a domicilio y capacitaciones en jornadas.

- Los electorales dispondran de las siguientes estrategias: Capacitaciones
personalizadas, en grupos en espacios publicos y reuniones dentro de las
instituciones.

- Los personeros de mesa y los efectivos de las Fuerzas Armadas y de la Policia
Nacional del Pert su principal estrategia aplicada para su capacitacion sera la
ejecucidn de reuniones.

- Virtual: bajo el mando de expertos de la sede central.

Los modulos preparados en la modalidad virtual estan dirigidos Gnicamente para
los siguientes actores electorales: miembros de mesa, personeros y electores.
(Oficina Nacional de Procesos Electorales - Guias de Programacion y
Organizacion de la Capacitacion Electoral, 2015:7)

(Oficina Nacional de Procesos Electorales - Manual de Capacitacion Electoral,
2014:51), se menciona lo siguiente: “Las capacitaciones de los actores electorales
son los procedimientos que permite la obtencion de datos informativos y el
desarrollo de capacidades por parte de la ciudadania con el fin de buscar el
mejoramiento continuo de las participaciones dentro del proceso electoral; la

ciudadania en el momento que ejecutan las diferentes funciones, automéaticamente
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se convierten en actores electorales, pasando a formar parte de los miembros de
mesa, electores, personeros, integrantes de las Fuerzas Armadas y de la Policia

Nacional del Perq, entre otros”.

Conforme el sistema de gestion de calidad manejado por ONPE, se indica lo

siguiente:

El proceso CAE (Capacitacion de Actores Electorales), de la ONPE (Oficina
Nacional de Procesos Electorales) se encuentran regidos mediante
procedimientos, instructivos, formatos, otros documentos, estos posibilitan

mostrar la realizacion de diversas actividades.

El procedimiento determina las diversas actividades que se ejecutan con la
finalidad de realizar capacitaciones a cada actor electoral que participan durante
un proceso electoral, los cuales estan bajo la responsabilidad del personal de la
Oficina Descentralizada de Procesos Electorales (ODPE). (Cuaderno de Trabajo
del Capacitador, 2014:44)

Informacion electoral.
Segun el Diccionario Electoral conceptualiza:

La informacién electoral dentro de la democracia realiza un rol importante, en su
creacion como en su proceso, también en el concepto y la sustancia de este. Por
otro lado, tenemos el régimen autoritario o también llamado dictatorial que es
muy diferente al mencionado, puesto que los datos informativos generales van
mas alla de los electorales, conforman una inmensa masa de criticas, misma que

cohesiona el edificio basado en la democratizacion.

También los datos e informacién pueden producir conocimientos, produce
transparencia, explica e informa de forma clara la estructura y los procesos,
permite ejecutar examinaciones y entendimiento de las acciones de las entidades
y las personas pertenecientes a la politica y sociedad. Asimismo la fabricacién y
obtencion de datos informaticos politicos electorales fortalece el acto de tomar
decisiones del personal electoral, como consecuencia se generan diversos asensos

por encima de las normas y el proceso electoral.

Asimismo, tanto la transparencia como el acceso a datos informativos conforman

diversas particulares fundamentales para la democracia formado como parte de
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procesos Yy sustancias. Las politicas democréaticas no tienen que esconder nada
segun la expresion transparencia, ya que protegen y administran patrimonios del
sector publico, el mencionado patrimonio no tiende a ser solamente una
propiedad, ya que este pertenece a un grupo publico de una nacién de forma

colectiva.

En democracia, tiene que existir la fabricacion y obtencion de datos informaticos
referente a las compensaciones, actuaciones institucionales y procesos electorales
ya que todo acto ejecutado empleando la democracia es un bien del sector publico
para la ciudadania. Evocados a este motivo todas aquellas entidades tienen que
crear y ejecutar informacién con el fin de implementar en las entidades la
trasparencia y las acciones de estos. Asimismo aquellos integrantes sociales
poseen las garantias y derechos para poder ingresar y poder usar el bien publico,
en relacion a los datos informaticos de las politicas universales y los datos

informaticos de lo electoral en particular. (Diccionario Electoral 2017:533).
Indica que la informacion electoral esencial, es la siguiente:

Identidad obligatoria para disponer la eleccion de este como votante, autoriza la
votacion de ciudadanos cualificados, se incorpora lugar, horario y fecha para
realizar su voto, forma del modelo para la eleccion, sistemas para votar y
requerimiento para el registro, entre otros. Lo mencionado forma parte de los
aspectos esenciales para llevar a cabo la eleccidn y/o votacion, como también no
es necesario explicar las conceptualizaciones de estos. Cada uno de sus mensajes
sera desarrollado para una nueva eleccion que se lleve a cabo. Asimismo dichos
acontecimientos o acciones puede estar implementada de forma répida, sin
embargo, un planeamiento siempre sera querido y preferencial. Por otro lado a
aquellas autoridades electorales muchas veces se les solicita que se abastezcan
dichos modelos de informacidn, sabiendo que estas informaciones también tienen
que ser abastecidas por los candidatos de la eleccion y las instituciones de la
sociedad civil. (Proyecto ACE, 2018)

Actores Electorales.

La Oficina Nacional de Procesos Electorales & la Cartilla de Educacion Electoral,
(2015) indica lo siguiente: “Cuando hablamos de actores electorales se refiere a

toda la ciudadania de una nacidn, cuando se lleva a cabo procesos electorales, ya
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sea de manera personal o por medio de una entidad, ejecutan roles especificos,
logrando la realizacion de forma efectiva de las elecciones. Por lo tanto, el éxito
logrado durante la eleccion dependera principalmente de que cada actor electoral

cumpla su rol que le corresponde de manera eficiente (pag. 25).
De acuerdo al manual de capacitacion electoral ONPE, confirma lo siguiente:

Para consolidar la democracia por medio del proceso electoral es fundamental e
indispensable la participacion de los actores electorales.

A continuacion, les mostramos los diferentes tipos de actores electorales, segun la

funcion que ejecutan:

Electores: Hace referencia a toda la ciudadania que tiene derecho a votar,

tomando en cuentas las particularidades sefialadas en la constitucion actual.

Miembros de mesa: Hace referencia a la ciudadania escogida mediante un sorteo
de forma democrética para ser la autoridad el dia que se lleve a cabo la eleccion

en la mesa de sufragio segun el cargo que les corresponda.

Personeros: Se refiere a todos aquellos representantes de las agrupaciones

politicas, que compiten en el proceso electoral.

Organizaciones politicas y candidatos: Se refiere a agrupaciones conformadas
por ciudadanos que se organizan en partidos politicos, alianzas y/o movimientos
politicos con el fin de posicionar a los candidatos de acuerdo al proceso electoral;
asimismo, los candidatos son ciudadanos pertenecientes a diferentes
organizaciones politicas, segun la legislacién actual tienen que cumplir ciertos
requisitos personales establecidos en las leyes para poder participar en la

contienda electoral.

Organismos electorales: Son los encargados de la reglamentacion juridica para
el proceso electoral, asi como la planificacion, organizacién y realizacion de dicho

proceso electoral.

Observadores electorales: Son personas representantes de instituciones
nacionales o internacionales dedicadas solamente a la recaudacion de forma
sistemética de los datos informativos sobre el proceso electoral, con el fin

especifico de dar algunas opiniones en relacion a esto.
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Los medios de comunicacion: Tienen como funcién principal monitorear,
trasmitir y publicar la informacién en relacion a las diferentes actividades que se
ejecutan en cada una de las fases del proceso electoral, para el conocimiento de la

ciudadania.

Encuestadoras: Son aquellos organismos o entidades enfocadas en ejecutar
diversas encuestas electorales, con el fin de obtener opiniones de un conjunto de

ciudadanos sobre su intencion de voto que realizaran el dia de las elecciones.

Miembros de las Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional del Peru: Se
encargan de realizar funciones de orden, evitando se desarrollen conflictos entre

los diferentes actores electorales durante el desarrollo del proceso electoral.

Defensoria del Pueblo: La defensoria del pueblo cumple funciones de
supervision para el desarrollo adecuado de un proceso electoral, tanto de los
actores electorales, organismos electorales e instituciones publicas que participan
en dicho proceso electoral. (Oficina Nacional de Procesos Electorales - Manual
de Capacitacion Electoral, 2014:40)

Capacitador Electoral.
En su cuaderno de trabajo menciona que:

El Capacitador Electoral es el profesional que cuenta con las competencias y
habilidades necesarias que le permiten organizar y ejecutar actividades de
capacitacion electoral en el distrito a donde ha sido designado.

Se relaciona directamente con el Coordinador de Capacitacion de quien recibe la

asistencia técnica necesaria para cumplir eficientemente sus funciones de:

- Capacitar a los actores electorales

- Organizar y ejecutar las reuniones de reforzamiento programadas a nivel de
cada uno de los distritos de la ODPE.

- Registrar de manera permanente la ejecucion de todas las actividades que
estan bajo su responsabilidad y reportarlas oportunamente.

- Apoyar como facilitador, si es convocado por el Coordinador de Capacitacion
en los talleres de capacitacion descentralizados dirigidos a los coordinadores
de local de votacion y coordinadores de mesa. (Oficina Nacional de Procesos
Electorales — Cuaderno de trabajo del Capacitador Electoral, 2014:7)
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Asi mismo segun el procedimiento de capacitacion de actores electorales
elaborado por la ONPE (2015) “Menciona que; el Capacitador Electoral es el
responsable de programar, organizar y ejecutar las actividades de capacitacion en
un distrito de la ODPE. Son responsables de organizar reuniones de refuerzo y a
su vez pueden ser convocados como facilitador de apoyo en talleres
descentralizados de la Oficina Descentralizada de Procesos Electorales o la

Oficina Regional de Coordinacion”. (pag. 2)

Segun el Manual del Capacitador - Asistente Electoral (2011), en su tomo I refiere
que “EIl Capacitador — Asistente Electoral (CAE) se encarga de visitar, notificar,
sensibilizar y capacitar a las personas que conformaran las mesas directivas de
casillas y a su vez efectuar labores de asistencia electoral, con el fin facilitar el

Optimo funcionamiento de las casillas el dia de la jornada electoral.” (pag. 13)

También menciona que: para que seas un buen CAE debes de poner en préctica
habilidades que te faciliten transmitir la informacion basado en conocimientos
necesarios al grupo de personas interesados en capacitarse, conocido estas como
las capacidades y la disposiciones que pueden ser innatas o adquiridas, para poder

efectuar determinadas tareas intelectuales o manuales.
A continuacion mencionamos algunas caracteristicas para ser un buen CAE:

- Respetar a las demas personas.

- Actitud de servicio.

- Saber ensefiar.

- Tener conocimientos.

- Inspirar confianza y/o seguridad personal.

- Poseer una presentacidn concorde con las caracteristicas del sitio que visites.

- Entusiasmo, optimismo y buen humor.

- Deseo de aprender.

- Empatia.

- Practicas la puntualidad siempre, (Manual del Capacitador- Asistente
Electoral Tomo | del Instituto Federal Electoral de México, 2011:24)
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Satisfaccion.

Martinez Tur, Peiré y Ramos (2014) y Morales Sanchez y Hernandez Mendo
(2004) indica lo siguiente. “Mencionan que la satisfaccion se origina a partir del
procesamiento cognitivo de la informacion y es la consecuencia de la experiencia
de emociones durante el proceso de consumo. Es el resultado de procesos
psicosociales de caracter cognitivo y afectivo. Se podria definir, entonces, como
una evaluacion post consumo y/o post uso, susceptible de cambiar en cada

transaccion”

Por su parte Hernandez (2011), testifica lo siguiente; “la complacencia del
consumidor final son las respuestas producidas por los consumidores en relacion
al bien adquirido por el cliente y cuando se consume el producto, de la misma
forma ocurre con la argumentacion de la compra del bien adquirido segun su
valor (costo), también podemos mencionar que este es la identificacion de la
satisfaccion que deseaba o esperaba el usuario, provocado de forma positiva la
complacencia de aquellas carencias, encontrando la complacencia para los

consumidores y la aprobacién y/o aceptacion de dicho bien brindado”

Asimismo en relacion a la expresion satisfaccion, Verdugos (2015) menciona lo
siguiente: “Es una accion para dar una solucioén de forma directa y positiva a un
problema o dificultad, pacificar y/o persuadir por medio de una razon eficiente, el
problema y/o dificulta existente. Dentro de este aspecto la satisfaccion es
considerada como el acto o razon para apaciguar o responder un reclamo o
problema, etc. Por lo tanto nuestros deseos de satisfaccion, se ven reducidos, a lo
gue nos es grato, prospero o bien conduciéndonos a una grata superacion mediante

la complacencia”.

Segun el Procedimiento de capacitacion de actores electorales elaborado por la
Oficina Nacional de Procesos Electorales (2015), menciona que: “La ONPE
cuenta con un sistema de gestion de la calidad aplicado por los diferentes 6rganos
y controlado en todas las actividades que impacten en el logro de la calidad y por
ende la satisfaccion de los diferentes actores electorales durante su participacion

en los procesos electorales dentro del marco que establece la ley”. (pag. 2)

Asimismo, la expresion satisfaccion es el resultado obtenido de forma positiva de

un conjunto de carencias de informacion por medio de la conducta informativa,
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conlleva a supervisar los recursos empleados con la finalidad de conseguir
complacencia y satisfaccion positivamente del usuario y la supervision de toda

aquella fuente utilizada para lograrlo.

Lo mencionado anteriormente aconseja pensar principalmente en aquellas
particularidades de cada fuente y del recurso de la informacion que se obtenga.
Asimismo el valor, supervision y evaluacion de toda aquella fuente o recurso
empleado son brindados por las personas, puesto que estos necesitan dicha
informacion, asi como saber quién pueda indicar si esta complacido, o si cubre
sus carencias. Entonces si esta satisfecho, significa que las fuentes o recursos
empleados fueron los indicados, por lo tanto, fueron concernientes y excelentes.
(Calva, J., 2009: 11)

Por otro lado, Calva, (2009), menciona lo siguiente: “La comunidad o sociedad
de forma colectiva puede apreciar de manera positiva toda fuente o recurso
empleado que respondan y cubran sus carencias de informacion, y que estas sean
de su total satisfactoria. De esta forma las personas pueden tener el libre acceso a
las diversas informaciones solicitadas por ellos, dentro del tiempo que fue pedido

y/o correspondiente al formato usado por estos”. (pag. 11).

Servicio.

“Primeramente el servicio es un procedimiento, es un acto que puede ser de forma
directa o indirecta, que es intangible, ya que no fabrica un bien tangible o fisico;
siendo un fragmento inmaterial en relacion a las transacciones originadas por el
usuario y el tercerizado. Entonces podemos decir que el servicio es una agrupacion
de prestaciones accesorias de naturaleza cualitativa o cuantitativa, que acomparie
a la prestacion principal”, segun menciona (Berry, L. Bennet, C. y Brown, C.,
1998).

Por otra parte, Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, (2004), mencionan lo
siguiente: “Los servicios tienen una serie de peculiaridades, que lo diferencian de
los productos segun la manera que son fabricados, consumidos y evaluados.
Dichas peculiaridades ocasionan que el servicio brindado sea dificil para
someterlo a una evaluacion y poder entender todo aquello que efectivamente

desean aquellos consumidores™.
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Asimismo, la excelencia en el servicio brindado, se basa principalmente en saber

conocer, satisfacer y superar todas aquellas expectativas de los usuarios.

Como también la excelencia del servicio solamente es probable en el momento
que son superadas las expectativas de los consumidores. Ignorando todos aquellos
principios y/o valores con actitudes negativas del usuario, como por ejemplo, la
arrogancia, entre otros; puesto que la valoracion es lo que animara la transaccion,

pero es subjetiva.

Por su parte menciona lo siguiente: “Si no existen usuarios en consecuencia
tampoco existira servicio, y que esta informacion clave solamente posee el
usuario, por medio de este el usuario nos evaluara. Asimismo cabe mencionar que
las expectativas de los clientes son como el combustible imprescindible para la

organizacion enfocado en brindar un servicio de calidad a sus clientes”. (pag. 13).

Entonces podemos decir que un servicio brindado es una agrupacion de hechos o
actos que son ejecutados con el fin de ofrecerles a las personas, que vendrian a ser

nuestros clientes.

Por su parte La Real Academia Espafiola de la Lengua (2008), lo conceptualiza
de la siguiente manera: “ES la esperanza de realizar o conseguir algo” o como la

“posibilidad razonable de que algo suceda”.

Asimismo, la excelencia en la calidad del servicio, tal como, las instrucciones a
sequir por parte de los trabajadores y recursos del organismo con el fin de
complacer y satisfacer al usuario, incluso al personal que labora en el organismo,
teniendo en cuenta que no solamente al personal que tiene contacto con aquellos
usuarios, los que hablan via teléfono, carta, entre otros medios de comunicacion.
El servicio que se brinda hace referencia principalmente a vender, reservar,
distribuir, adquirir, adiestrar a los trabajadores, realizar los registros, el clima
organizacional, la convivencia laboral, modificaciones, las correspondencias,
realizar las facturaciones, gestionar las financiaciones, los préstamos y la
tesoreria(contabilidad y finanzas), las propagandas, procesos de los datos y/o

informacién y relaciones publicas.

Toda actividad ejecutada por un miembro de la organizacion siempre estara

presente un componente de servicio, porque, a Ultima hora cada uno de ellos
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influenciara en el grado de la calidad verdadera y/o percibida por el producto

adquirido por el usuario.

De acuerdo a lo conceptualizado anteriormente, John Leppard y Liz Molyneux
(1998), afirma lo siguiente: “El servicio brindado al usuario a veces representa

aspectos distintos, dependiendo de cudl sea la circunstancia”.

La escala SERVQUAL fue una de las primeras medidas que fue elaborada de
manera especifica para medir la calidad del servicio. Consta de una encuesta que
contiene 21 atributos de servicio agrupados en las cinco dimensiones de calidad
del servicio (confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibles). La
encuesta en ocasiones pide a los usuarios que proporcionen dos calificaciones
diferentes en cada atributo, una que refleja el nivel de servicio que esperarian de
empresas excelentes del mismo sector y otra nota que refleje la percepcion del
servicio entregado por una empresa especifica de ese sector. La diferencia entre
las calificaciones de expectativa y percepcion constituye una medida cuantificada

de la calidad del servicio.

SERVPEREF, por otra parte, debe su nombre a la exclusiva atencion que presta a
la valoracion del desempefio (SERVICE PERFORMANCE) para la medida de la
calidad de servicio. Se compone de los mismos items y dimensiones que el
SERVQUAL, la tnica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las

expectativas de los clientes.

El modelo, propuesto por Cronin y Taylor se fundamenta Unicamente en las
percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo a la mitad las preguntas
planteadas. Ellos llegaron a la conclusion que el modelo SERVQUAL no es el
méas adecuado para evaluar la calidad del servicio, el razonamiento que
fundamenta el SERVPERF estéa relacionado con los problemas de interpretacion
del concepto de expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la prestacion

del servicio, y en su redundancia respecto a las percepciones.

El modelo emplea Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
sobre el desempefio percibido del modelo SERVQUAL

El SERVPERF presenta ciertas ventajas:

28



Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, solo se
pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio. Las medidas de
valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la diferencia. El
trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de llevar a cabo.
Llamadas de sinopsis 0 encuestas posteriores a la transaccion: el proposito es

captar informacion sobre encuentros clave del servicio con el cliente.

Para éste método se aplica a los clientes una lista corta de preguntas
inmediatamente después de una transaccion particular sobre su satisfaccion con la

transaccion y el personal de contacto con el que interactud.
Expectativas.

Por su parte Marrugo, M., Pérez, B. (2012), menciona lo siguiente: “La
expectativa hace referencia principalmente a la conviccion del ser humano acerca
del sacrificio del trabajo que este produce con el fin de obtener lo que desea. Asi
también las expectativas dependera a mayor escala de la medida de las sensaciones
perteneciente del ser humano; de esta forma el ser humano toma en cuenta sus
diversas capacidades que tiene para poder alcanzar las metas y este le brindara
expectativas mayores; si paso todo lo contrario, simplemente se le brindara
expectativas menores. Entonces se dice que las expectativas pueden ser medidas

con variaciones del 0 al 1”. (pég. 19)

En relacion a la teoria acerca de las expectativas manifiesta que las personas
actlian basandose principalmente en las expectativas de estos, luego del acto se
obtiene el resultado, posteriormente dicho resultado serd atractivo para el ser

humano. Dicha teoria mencionada comprende 3 variantes y/o correlaciones.

1. Expectativa o vinculo entre el esfuerzo y el desempefio es la probabilidad
percibida por el individuo de que ejercer una cantidad dada de esfuerzo producira
cierto nivel de desempefio.

2. Medio o vinculo entre el desempefio y la recompensa es el grado al que el
individuo cree que desempefiarse a un nivel en particular es un medio para lograr
el resultado deseado.

3. Valencia o atractivo de la recompensa es la importancia que el individuo

otorga al resultado o recompensa potencial que se puede lograr en el trabajo. La
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valencia considera tanto los objetivos como las necesidades del individuo.
Robbins, S. Coulder, M. (2005:405)

De manera similar, mencionan lo siguiente:

Las expectativas es conceptualizada de la siguiente manera:” Son
estandarizaciones y/o puntos referenciales de la productividad comparadas
principalmente con todas aquellas experiencias obtenidas mediante el servicio,
muchas veces es formulado con términos acerca de lo que el usuario piensa o crea
que sucedera”; basandose en dicho concepto, las escritoras mencionan la
presencia del Servicio Esperado, mismo que esta formada por 2 niveles basados
en las expectativas, tales como; primero Servicio Adecuado y segundo Servicio

Deseado.

El Servicio Deseado, se refiere a las expectativas del usuario, segun lo que desea
recibir, dicho de otra manera, “Son mezclas acerca de lo que el usuario pueda ser

con lo que piensa que debe ser”

El Servicio Adecuado, Es el grado del servicio aceptado por el usuario. Es decir,
que si los usuarios desean obtener un servicio ajustado a lo que desean, saben y
entienden la existencia de diversos aspectos, mismos que no permiten eso
probable, aceptando un minimo nivel de rendimiento. Zeithaml y Bitner
(2002:34, 63,64)

Niveles de satisfaccion.

Los niveles de satisfaccion después de haber ejecutado la obtencién y/o compra
del servicio o bien, las personas (clientes) perciben uno de los siguientes niveles

de la satisfaccion o complacencia.

Insatisfaccion: Es originada en el momento en el que la productividad percibida

del servicio o bien no logra cubrir la expectativa de nuestro usuario.

Satisfaccion: Es originada en el momento que se percibe la productividad del bien

0 servicio y este corresponde a la expectativa de nuestro usurario.

Complacencia: Es originada en el momento que la productividad es percibida y

sobre pasa la expectativa de nuestro usuario.
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El nivel de lealtad del cliente hacia la organizacién o la marca, siempre dependera
del grado de complacencia y satisfaccion del usuario; como por ejemplo; si el
usuario no estd complacido por el producto o servicio brindado, cambiara de
proveedor y/o marca inmediatamente (el efecto de la no fidelidad por parte de la
organizacion). Asimismo, si un cliente se encuentra satisfecho y complacido por
el bien o servicio brindado, seré leal a la organizacion, sin embargo, esta lealtad
sera temporal solamente hasta que este halle otro proveedor con una mejor oferta
(la lealtad eventual). Por otro lado, si el usuario es complacido por el producto o
servicio ofrecido, siempre sera leal a la marca y/o al proveedor, ya que este sentira
una inclinacién afectiva, superando la preferencia razonable (es la lealtad no
condicional). Segin menciona Thompson, 1., 2005 en el articulo “La satisfaccion
del Cliente”.

Entonces podemos mencionar que la satisfaccion es el resultado que desea lograr
el sistema, buscando que este necesite del servicio prestado, tales como,
expectativa propia del cliente y sus valores; también se observan distintos
aspectos, asi como; el capital, inversion del tiempo o también el sacrificio si es el
caso. Los clientes establecen distintos grados de complacencia, mediante la
mezcla entre dos aspectos indicados primero, sacrifico y prestacion del servicio,

mismos que son reducidos de la siguiente manera:

Sacrificio elevado - Prestacion de servicio modesta: Estos son aspectos que
producen la no satisfaccion mayor o el grado de satisfaccion menor, donde el
cliente realiza una estimacion de forma negativa al servicio recibido, hasta el
punto de originar un reclamo, este también se puede tomar en cuenta como un
aspecto positivo para la empresa para no incidir en el mismo error, aprendiendo

por medio de las experiencias pasadas.

Sacrificio modesto - Prestacion modesta: Origina la no satisfaccion
moderadamente y/o el grado de complacencia menor, quedando suspendido el
juicio del usuario acerca del servicio, sembrando la inquietud e inseguridad con
respecto a las oportunidad repetitivas de las experiencias, quedando solamente
aquellas carencias ulteriores de datos informativos para establecer nuevas

experiencias dentro del organismo.
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Sacrificio elevado - Prestacion elevada: Suele producirse la complacencia
contenida; provocando que el juicio sea positivo y de forma moderada. También
generando inquietudes e inseguridades con relacion al repetitivo y menor servicio

brindado, mismo que ofrece otra posibilidad para utilizar dicho servicio prestado.

Sacrificio modesto - Prestacion elevada: Hace referencia al mayor grado de la
complacencia por parte del usuario, obteniendo un juicio positivamente,
otorgando mayor seguridad para la reincidencia con el servicio prestado. Entonces
podemos decir que se consigue una herramienta valiosa como es la confianza de

los clientes.

Las capacitaciones para las jornadas electorales tienen que tomarse en cuenta lo
siguiente: el valor o significacion de medir las capacitaciones, requerimientos de
estudios para desarrollarlos, verificar que todo lo hallado acerca de aquellas
carencias claras para capacitar, reconocer y determinar aquellas capacidades y la
competitividad de las capacitaciones y que estos sean capaces de generar o crear
las consecuencias deseadas, borrando las consecuencias actuales de estas. Si no se
estaria desaprovechando inversiones realizadas, entonces es fundamental realizar
el Feedback continuamente toman en cuenta las habilidades, capacidades y la
competitividad necesaria, con el fin de generar un buen y eficaz rendimiento en el

puesto.

1.4. Formulacion del problema.

Los actores electorales, que participa durante el proceso electoral posee grandes
expectativas acerca de sus funciones o tareas a desarrollar en cada una de las
etapas, en algunos casos siente u observa factores débiles de sacrificios
organizacionales, es ocasionada por una incorrecta transferencia de saberes,
asimismo si el capacitador no aplica adecuadamente estrategias metodoldgicas
gue cubran todas aquellas expectativas acerca del procedimiento transferencial
de saberes, dichos procedimientos no sera reflejado correctamente por el actor

electoral, impidiendo un grado elevado de satisfaccion del actor electoral.
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Problema general.

¢Cual es la relacion que existe entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de
los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de
Phara 20177

Problemas especificos.

¢Qué relacion existe la informacion electoral y el servicio recibido durante la

consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara - 2017?

¢Qué relacion existe entre los actores electorales y sus expectativas de
capacitacion durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara
20177

¢ Cual es la relacién entre la competencia del capacitador electoral y los niveles de
satisfaccion de los actores electorales durante la consulta popular de revocatoria
en el distrito de Phara 2017?

1.5. Justificacién del estudio.

El Presente estudio de Investigacion busca fortalecer y mejorar las capacidades de
los capacitadores y a la vez elevar el nivel de satisfaccion de los actores electorales
a través de un servicio efectivo para superar las expectativas de los mismos,
siendo importante determinar los puntos criticos del proceso de informacion para
cambiar o mejorar actitudes, aptitudes y otros que favorezcan una mejor
transferencia de conocimientos partiendo de la orientacion, la identificacion de las
necesidades y expectativas de los actores electorales para proponer una

reprogramacién del accionar en capacitacion actualizacion y modernizacion.

Es preciso analizar la metodologia empleada en la capacitacion, los objetivos de
capacitacion, los materiales empleados y si la capacitacion fue util, los materiales
si fueron acertados y suficientes, las presentaciones fueron claras y faciles con
contenido oportuno y de calidad, si la capacitacion fue suficiente para
implementar los conocimientos en la ejecucion de las tareas, si los capacitadores
dominan los temas tratados, dominan grupo, estimulan la participacion y el
intercambio de ideas, es necesario saber si las sesiones se llevaron en el horario

establecido, si tuvieron el material logistico adecuado etc.
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Siendo la capacitacién el proceso de facilitar informacion y desarrollar
habilidades en la ciudadania para mejorar la calidad de su participacion en un
proceso electoral, donde el capacitador electoral lidera las actividades
relacionadas con la capacitacion , las programa y organiza en coordinacién con
el coordinador distrital, ambos asumen el compromiso de cumplir metas
propuestas, utilizando estrategias de capacitacion electoral que implica generar
espacios para brindar informacién ejercitar y afianzar conocimientos que

contribuyan con mejorar el rol de la ciudadania durante las elecciones

La capacitacion definida como “Una actividad planeada basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientadas hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” permite administrar el
talento humano, al ser una actividad planeada, conlleva cambios, crecimiento y
adaptacion de nuevos y actuales procesos dentro de las circunstancias existentes
en el medio, mejorando asi los niveles de desempefio de los colaboradores (Peter
Drucker: 2003),

Sin la capacitacion las organizaciones no podrian ser competitivas en la economia
actual, una en empresa que no busque capacitar a sus colaboradores, simplemente
no podré sobrevivir al nuevo entorno mundial. La capacitacion hoy por hoy se ha
constituido en el eje central de los planes de accion encaminados a las

organizaciones para lograr un mejoramiento continuo.

Es fundamental que la empresa identifique y conozca las expectativas de cada uno
de sus colaboradores, con lo cual se podré establecer estrategias que le permitan
poder alinear los objetivos organizacionales y a la creacién o incremento de su
valor econdmico y asi tender a reducir la falta de insatisfaccion y apuntar a la

motivacion y satisfaccion del personal.

Un primer aspecto a considerar en la gestion del valor, es el reconocimiento de
que la organizacion participa relacionando diversos aspectos, entre los que se
destacan los financiadores, usuarios y trabajadores. Otro aspecto a tener en cuenta
y que nace de esta actividad econdmica, es que el motivo que explica el
comportamiento de las personas que representan opiniones de personas

determinadas siendo posible proceder a su estimacion. Como una valoracion
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subjetiva, en contraposicion a ser entendida como una valoracion objetiva
(Jaensch 1974).

Tradicionalmente las tareas y cargos han sido disefiados y definidos en términos
de eficiencia y economia y han desestimado aspectos como el reto y oportunidad
de creacion individual, con esto se pierde el significado psicolégico para la
persona que lo ejecuta teniendo un efecto “des motivador” que provoca apatia,
desinterés y falta de sentido ya que la organizacion solo ofrece un lugar cémodo
de trabajo. Segun las investigaciones de Herzberg (1959), el efecto de los factores
motivacionales sobre el comportamiento de la persona es mucho més estable y
profundo y cuando son dptimos provocan satisfaccion de las personas, pero
cuando son precarios mas que insatisfaccién provocan su evitacion. A estos

factores Herzberg los llama también factores de satisfaccion.

Para motivar y tender a la satisfaccion del personal, se debe, en primer lugar,
reconocer los aportes individuales que cada persona realiza en la organizacion,
por lo que es necesario evaluar al trabajador en su actividad laboral, ya que esto
permitird conocer su desempefio y comportamiento y como consecuencia de ello
recibir una retribucion consistente con el resultado de esta evaluacion. En este
contexto, los propdsitos perseguidos en todo proceso de evaluacion se
circunscriben (Sartain, 2006) en obtener informacion sobre la actividad del
personal que permita garantizar el logro de los objetivos de la empresa u
organizacion y el aporte que cada trabajador ha realizado al logro de estos

objetivos.

Esta informacion sobre la actividad del personal permitira conocer el rendimiento
del trabajador, por lo que la evaluacion aportara antecedentes que lleven a
estrategias para su mejora, lo que implica tomar decisiones sobre capacitacion y
formacion, como también sobre gestion de carreras, reclutamiento, relaciones con
el personal, en definitiva decisiones sobre estrategias de desarrollo de recursos
humanos. Es importante indicar que toda evaluacion implica considerar tres
aspectos fundamentales en este proceso (Robbins, 1999), como son los resultados
de las actividades individuales, las conductas y los rasgos personales, en donde
cada uno de ellos tendra una ponderacion diferente de acuerdo a la situacion a

evaluar.
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Es importante mencionar el desarrollo de competencias, no solo porque involucra
el desempefio laboral, sino también porque relaciona el desempefio con el
desarrollo de actividades que son dos variables importantes para el trabajo,
destacando finalmente las dimensiones del desempefio, factores como el
aprendizaje, el desempefio y el desarrollo de carrera permiten al colaborador un
crecimiento y desarrollo integral de su potencial, que le permite crear valor en la

organizacion.

La mejora de los servicios que prestamos debe plantearse siempre desde el punto
de vista de las personas usuarias. Un “servicio de calidad” es aquel que satisface
las expectativas de quienes lo utilizan. Es necesario, por tanto, conocer la opinion

y el grado de satisfaccion de estas personas.

Conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias respecto a los diferentes
factores o elementos que intervienen en la prestacion de los servicios en este caso
por capacitacion electoral recibida por la ONPE, nos ayudara a determinar
nuestros puntos fuertes y puntos débiles en la prestacion del servicio. La mejora
de los servicios debe basarse en el analisis de los puntos debiles identificados por
las personas usuarias, estos indicadores directos del grado de satisfaccion estan
directamente relacionada con el éxito en la atencion a los usuarios. Tienen valor,
sobre todo, como complemento de la informacién obtenida por las mediciones

directas de la satisfaccion.

Estos indicadores indirectos pueden ser: % de errores y fallos, plazos de entrega
0 ejecucién del servicio, tiempos de espera, nimero de servicios ejecutados o
prestados agradecimientos recibidos, certificados recibidos. Etc. Estos aspectos
podrian indicar si, en general, estamos prestando un servicio de calidad o no. Y
si se realiza un seguimiento periddico, puede indicar informacién respecto a la

evolucion y mejora periddica del servicio.

Utilizar el cuestionario de satisfaccion también es importante para conocer cOmo
van evolucionando las necesidades y expectativas de las personas usuarias. Por

ello, podremos incluir preguntas relativas a identificar dichas expectativas.
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Atributos de la calidad:

- Oportunidad

- Continuidad

- Suficiencia e Integridad
- Racionalidad

- Pertinencia

- Satisfaccion del Usuario
- Efectividad

- Eficiencia

- Optimizacion

- Aceptabilidad

Enfoques de la evaluacion de la calidad, la dimension técnico cientifica con la cual
se pretende garantizar servicios seguros a los usuarios dentro de la balanza de

riesgo beneficio.

La dimension administrativa referida a las relaciones prestadoras consumidores

que se relaciona con los procesos de atencion de que dispone la organizacion.

La dimension humana tradicionalmente desconocida o poco tratada cuando se
habla de calidad siendo la parte fundamental de la atencion ya que la razon de ser

del servicio de salud es el ser humano como un todo biopsicosocial.

Garantia de la calidad, el término “garantia de calidad”, que adquiere actualmente
cada vez mas importancia, se refiere a los intentos sisteméticos para mejorar la
calidad de la atencion y realizar medidas correctoras para solucionar los

problemas detectados.

Conocer las expectativas de las personas usuarias, requiere el desarrollo de un
estudio especifico. Antes de realizar un estudio de satisfaccion es necesario
realizar otro que identifique qué es lo que las personas usuarias esperan del
servicio, para posteriormente analizar en qué medida satisfacemos esas

expectativas.

Sin embargo, dado que el estudio debe ser sencillo, podemos recurrir a métodos

indirectos. Seran estas dimensiones las que deberemos incluir como temas a tratar
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en el cuestionario de opinion que estamos elaborando. Una opcidn interesante es
utilizar el primer cuestionario de opinién que realicemos para incluir, ademas de
preguntas relativas al nivel de satisfaccion del servicio recibido, otras preguntas
relativas a sus expectativas, a lo que esperan del servicio, lo que consideran mas

importante.

1.6. Hipdtesis.
Hipotesis general.

- Existe relaciéon entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de los
actores electorales, durante la consulta popular de revocatoria en el distrito
de Phara 2017.

Hipétesis especificas.

- Existe relacion entre la informacion electoral y el servicio recibido durante
la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara 2017.

- Existe relacion entre los actores electorales y sus expectativas de
capacitaciéon durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de
Phara 2017.

- Existe relacion entre la competencia del capacitador electoral y los niveles
de satisfaccion de los actores electorales durante la consulta popular de

revocatoria en el distrito de Phara 2017.
1.7. Objetivos.

Objetivo general.

- Determinar la relacion que existe entre la capacitacion electoral y la
satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta popular de

revocatoria en el distrito de Phara 2017.

Objetivos especificos.

- Determinar la relacion existente entre la informacion electoral y el servicio
recibido durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara
2017.
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- Establecer la relacién existente entre los actores electorales y sus
expectativas de capacitacion durante la consulta popular de revocatoria en
el distrito de Phara - 2017.

- Determinar la relacion existente entre la competencia del capacitador
electoral y los niveles de satisfaccion de los actores electorales durante la
consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara - 2017.

1. METODO.

El método cientifico son procesos ordenados lo cual es utilizada en la indagacion
cientifica con el fin de analizar todas aquellas extensiones del saber (conocimientos).
Asimismo, el método cientifico se caracteriza por ser estructurada, integrada por diversos
reglamentos y normar bien concatenadas, Ander (2003)

Por otro lado, Rafael Mufiiz Gonzélez, en su libro Marketing en el siglo XXI (2001),
menciona que aquellas técnicas cuantitativas consisten principalmente en la agrupacion,
asi como en la medicion del ser humano que lo muestra categéricamente con relacion a
las variables predeterminadas, por ejemplo, los ejes légicos de segmentacidn, los rasgos
socio demograficos, las pautas de consumo, etcétera. En consecuencia, el resultado
conseguido al inicio de las técnicas cuantitativas es validado mediante diversos juicios y
criterios descriptivos (estadistico), entonces podemos decir que estas no son correctas
para poder construir una relacion social que subyace ante la medicion concretamente.
Asimismo, en muchos asuntos relacionados se enfocan principalmente a explicarlo de

forma detallada.

Dicho de otra forma, no encuentran los procedimientos, Unicamente son expresados
mediante nimeros (cuantificar). El estudio cualitativo realiza la extraccion de todas
aquellas “Variables Motivacionales”, misma que configura aquel eje o ejes del valor
significativo de estos, también del acto. Las funciones fundamentales del andlisis
cuantitativo es medir dichos ejes, de igual forma con aquellos niveles categoricos
existentes y el vinculo existente entre si. Asimismo, todas aquellas técnicas cualitativas
nacen principalmente como un camino del estudio e investigacién de forma completa.
También si la meta final de dicho estudio cuantitativo es realizar la clasificacion, la
agrupacion en forma categodrica y medirla (detallar todo lo real), por tanto, el proposito

final de aquellas técnicas cualitativas se basa en la examinacion del substracto netamente
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social, es decir, entender el “porque” de lo real, en tanto no ser posible, saber si dichas

tendencias dejan marca.

De esta forma podemos conceptualizar el analisis de datos como un agrupacion
caracterizada por ser manipulado, transformado, operacional, reflexionar, verificaciones
ejecutados para obtener datos relevantes de acuerdo a la problematica del estudio”. Con
dicha definicion se englobara la idea del analisis como una serie de procedimientos
aplicados a lo real, permitiendo la discriminacién de algunos elementos, explicar aquellos
vinculos existentes de sus elementos y emplear lo mencionado mediante la vision con el

fin de realizar la sintesis de forma correcta, (Bunge, 1985).

Por consecuente el andlisis de los datos supone la examinacion de forma sistemética de
una serie de agrupaciones conformado por componentes de informacion con el fin de
demarcar o limitar algunos fragmentos, también encontrar la relacion existente entre si
misma y la relacion del todo; en conclusién cualquier analisis busca lograr més
conocimientos basandose en la realidad analizada, y progresar lo méas posible por medio
de las descripciones y/o comprensiones para crear tipos de conceptos que tengan una

explicacion realista.

Cualquier postura que haya sido adoptada, en todos los casos los autores tienden a citar o
sugerir la expresion de calidad en el estudio en cuanto tocan el tema “Validez”. Sin
embargo pueda que sea probable tomar en cuenta el término “Validez” en el modelo del
estudio, del concepto de las variables, del proceso de recaudacion de datos informativos
o0 de los datos ya conseguidos, asimismo, lo correcto seria mencionar dicho termino como
el vinculo existente entre los descubrimientos y/o de la conclusion final del estudio,
(Hammersley, 1991)”

2.1. Disefio de investigacion.

El principal modelo del estudio de investigacion es el “Esbozo Prototipo” el cual
menciona y sefiala la agrupacion de determinaciones, procedimientos
ocupacionales, funciones fundamentales con el de encaminar los procedimientos
del estudio, un grupo de procedimientos con el fin que el estudiador demuestre el
vinculo existente de las variables segin la conjetura o hipotesis, a fin de
comprobar y constatar la existencia de los modelos relacionadas de forma directa

con dicho estudio de investigacion, tenemos las siguientes: Modelo Empirico
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provoca dentro de los ejercicios el vinculo con las variables manifestadas
tedricamente por medio de hipdtesis; modelos experimentales, modelos
descriptivos, estudio de investigacion de accion y expos facto. Asimismo,
aquellos modelos logicos son aplicados principalmente a aquellos estudios
netamente experimentales en el que la accién fundamental de dicha hipotesis
consta del aseguramiento e afirmacion de un vinculo determinante de los
fendmenos, con el fin que dicho vinculo sea probado de forma empirica, Alarcon
(1991).

Todos aquellas investigaciones exploradas sirve principalmente para organizar y
disponer el area de trabajo, cominmente preceden a indagaciones por relevancias
descriptivas, correlaciénales o explicativas. Las investigaciones de tipo
descriptivo generalmente es el nucleo de aquellas investigaciones de tipo
correlacional, mismos que brindan o facilitan datos informativos con el fin de
realizar indagaciones explicativas, generando una buena estructuracion y/o
comprension de este. Aquellos estudios realizados dentro de un contexto claro con
conocimientos, tienden a introducir distintas relevancias en relacion a las etapas
del procedimiento, Hernandez (2010). Existen la posibilidad que el estudio
comienza de tipo explorativa, posteriormente sea de tipo descriptivo y

correlacional, y finalizando de tipo explicativo.

Los estudios exploratorios son ejecutados en el momento en el que el propdsito
es analizar una problematica existente que no fue indagada profundamente, lo que
provoca la desconfianza si no fue tocado anteriormente dicho tema. En otros
términos, en el momento que las revisiones literarias manifiesta diversas
instrucciones no indagadas o también opiniones vagantes vinculadas a la
problematica del estudio; o si queremos investigar otros asuntos cambios las
perspectivas. Asimismo, las indagaciones de tipo explicativo tienen como fin crear
unos vinculos familiares con los fenomenos condicionalmente desentendidos.
Conseguir datos informativos acerca de la probabilidad de poder realizar un
estudio de forma completa y especifica, indagar problematicas nuevas, reconocer
definiciones y otras variables, determinar lo fundamental en dicho estudio de

forma futura, aconsejar aclaraciones afirmativas y razonables, Hernandez (2010)
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Los estudios correlacidénales buscan siempre responder las interrogaciones del
estudio de investigacion, tales como; ¢ La lejania fisica entre las parejas de novios
tiene una relacion negativa con la satisfaccion en la relacion?, ¢Los campesinos
que adoptan mas rapidamente una innovacion poseen mayor cosmopolitismo que
los campesinos que la adoptan después?, ¢Existe diferencia entre el rendimiento
que otorgan las acciones de empresas de alta tecnologia computacional y el
rendimiento de las acciones de empresas pertenecientes a otros giros con menor
grado tecnoldgico en la Bolsa de Comercio de Buenos Aires?, ; A mayor variedad
y autonomia en el trabajo corresponde mayor motivacion intrinseca respecto de
las tareas laborales?, ;Aumenta la autoestima del paciente conforme transcurre

una psicoterapia orientada a él?, Hernandez (2006).

El objetivo principal de los estudios correlacidnales es reconocer o identificar el
vinculo o nivel de alianza o unién existente de dos 0 mas definiciones, niveles o

variables dentro de un espacio especifico.

Cabe mencionar que usualmente se analizar el vinculo de dos variables, sin

embargo, dentro de los estudios existen vinculos de 2, 4 0 mas variables.

Los estudios explicativos son méas que detallar una definicion y/o fenémeno o
también la determinacion del vinculo de las conceptualizaciones, en otros
términos, son opiniones dirigidas al analizador, seria entonces el producto del
estudio descriptivo (ambas cényuges), sin embargo, el segundo enfoque se
caracteriza por ser de tipo relacional, en el que el interés fundamental tiende hacer
el vinculo conyugal entre Luis y Ana. Por consiguiente dentro de una misma
investigacion puede tener como interés explicar o detallar las conceptualizaciones
asi como las variables existentes individualmente, igual al vinculo guardado,

segun menciona Hernandez (2010).

Investigacion explicativa, intenta determinar aquellas causas en relacion a
diversos acontecimientos, fendmenos, hechos o circunstancias estudiadas. La
planeacion de dicho modelo tedrico es el siguiente; todas aquellas teorias
proposicionales nacen en consecuencia de los datos conseguidos mediante la
indagacion (en las investigaciones previas). Este tipo de investigacion es necesaria

e importante en caso que la teoria disponible no ejecute la explicacion del suceso.
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Asimismo, se caracteriza por ser de “Naturaleza Local”. La ejecucion de la
explicacion son ajustado en relacion a un contexto establecido, sin embargo,
cuenta con un enriquecimiento interpretativo asi mismo realiza la aportacion de

visiones nuevas en relacion al suceso, segun menciona Victor E. Bonilla (2010)

El disefio descriptivo correlacional; indaga e investiga aquel nivel de vinculo que
existe en 2 0 mas variables de los intereses (misma muestra del sujeto), en dicho
disefio aquel estudiador analiza la existencia o la no existencia de todas aquellas
variables que se quieren vincular, posteriormente, son comparados mediante
estadisticas correlacionales llamado también como regresion y su coeficiente
correlacional desde el -1+1 pasa el 0 que es el “Valor Intermedio”, segun Bunge
(1982).

Dicho estudio de investigacion se caracteriza por ser de tipo correlacional,
principalmente por el grado de profundidad de este, ya que investiga para
determinar el nivel del vinculo existente con las variables, asimismo, es
transversal al corte del tiempo segun posibilite la investigacion; también es
cuantitativa porque posee datos informativos manifestados en cantidad; se quiere
determinar el nivel de vinculo que existe con aquellas variables existentes, y
transversal, ya que son sucesos establecidos, integrada por individuos, seguin
indica Fernandez, Baptista & Hernandez (2003)

La investigacion transversal, ejecuta la recaudacion de diversa informacion dentro
de un determinado momento, teniendo como finalidad mostrar la descripcion de
las variables asi como supervisar el vinculo de las variables del estudio de la

investigacion, Hernandez, Fernandez & Baptista (2006, pag. 186)

Asimismo, el tipo del estudio de investigacion se caracteriza principalmente por
ser de caracter no experimental, ya que la investigacion de aquellas variables fue
de manera ‘“Natural”, son aquellas ejecutadas sin la necesidad de realizar
manipulaciones de forma deliberada de las variables; dicho estudio tiene como
base fundamental la observacion del fendmenos enfocdndonos en el ambito
natural tal y como es, de esta forma analizarlo de la mejor manera, segin

Hernandez (pag. 184)
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La investigacion no experimental; hace referencia principalmente a la “Busqueda
Empirica y Sistematica” donde el investigador no controla directamente las
variables independientes ya que la manifestacion existente ocurren o puede
caracterizarse por ser no manipulable. Asimismo, se ejecutan diversas
intromisiones en relacién al vinculo de aquellas variables que no poseen una
intromision directamente acerca de la variaciéon de forma simultanea de aquellas

variables que son “Independiente asi como Dependiente”, Kerlinger (2012)

La investigacion no experimental o también denominada “Investigacion ex post
facto”; proveniente del latin, de significado “después de haber sucedido el
suceso”. Segun Kerlinger (1983); el estudio de investigacion del ex post facto se
caracteriza por ser de una investigacion de tipo sistematico, donde el estudiador
no posee el poder de direccion en aquellas variables que son independientes,
puesto que los sucesos 0 circunstancias ya pasaron, 0 son intrinsecamente
manipulados (pag. 269); dentro de dicho estudio el ex post facto el cambio de las
variables independientes ya paso, entonces, el estudiador debe enfocar
principalmente en analizar y observar la situacion existente, segun la inhabilidad
de influenciar ante la variable y por consiguiente ante sus consecuencias, seguin
Fernandez, Baptista & Hernandez (1991)

El Disefio correlacional, este tipo de estudios se utilizan para determinar en qué
medida dos 0 mas variables estan relacionadas entre si. Se trata de averiguar de
qué manera los cambios de una variable influyen en los valores de otra variable.
Por ejemplo, el “nivel profesional del padre” como se relaciona con el
“mejoramiento en el nivel lector” de nifios con problemas de aprendizaje. Agrupar
una determinada clase de hechos o fendmenos y conocer su distribucion es una

forma de facilitarla manipulacién de los mismos, pero no es explicarlos.

Este tipo de investigacion tiene un valor explicativo, aunque parcial. En este nivel
se agrega la pregunta ¢ CoOmo estan sus partes relacionas? Pregunta Términos ¢ Qué
es? Enunciado ¢(Como es? Propiedades ;Donde estd? Lugar ;Qué actores estan
involucrados? Actores ¢Qué elementos lo componen? Composicidn ¢ COmo estan

sus partes relacionas? Configuracion.
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Los estudios de correlacion simple. Este Gltimo tipo de investigacion presenta
disefios claros y faciles de poner en préctica. Como primera cosa, se plantea una
hipdtesis en que se sospecha la correlacion entre ciertas variables. Luego, para
confirmar la hipoétesis del ejemplo de los nifios con problemas de aprendizaje,
bastaria con reunir una muestra adecuada de estos nifios y en seguida, averiguar
la profesion de sus padres y finalmente, administrar a los estudiantes dos pruebas
de rendimiento lector en calidad de prueba inicial una'y como prueba final la otra.
Las dos variables que se pretende asociarse ordenan en escalas de puntajes y se
calcula su coeficiente de correlacion (hay procedimientos estadisticos para ello).
(Daniel Cauas, 2015).
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2.2. Variables operacionalizacion.
Tema de investigacion:

Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara 2017.

de caracter cognitivo y afectivo. Se
podria definir, entonces, como una
evaluacion post consumo y/o post
uso, susceptible de cambiar en cada
transaccion.

Niveles de
Satisfaccion

-Servicio
-Tiempo
-Atencion

VARIABL | CONCEPTO DEFINICON DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ES OPERACIONAL MEDICION
(VD Conjunto de procesos y técnicas por | Se define operativamente -Conocimiento de
Capacitacion | los cuales se transmite | por los resultados que se ., informacién CPR Escala de medicién
electoral conocimientos,  destrezas e | obtienen en la asimilacion | nformacion electoral -Material electoral 1-5
informacién necesaria “para el | de la informacion electoral -Utilidad del material electoral | Encuestas
cumplimiento de tareas en el campo | por los actores electorales y _Tipos de actor electoral cuestionario
correspondiente del area electoral. | personal que capacita. Actores electorales _Tareas de los actores
Lazarte () -Uso del material electoral
- Dominio de informacion
Capacitador Electoral - Uso de metadologias
- Conocimiento del uso de
material electoral
Martinez Tur, Peir6 y Ramos (2014) | La satisfaccion de los . Escala de medicion
y Morales Sanchez y Hernandez | actores electorales  se L - Desempefio 1-5
Mendo (2004) mencionan que la | define operativamente por | SErvicio recibido - Percepcion Encuestas
satisfaccion se origina a partir del | los resultados obtenidos en - Resultados cuestionario
procesamiento cognitivo de la | el servicio, expectativas de
(VD) :nforma(_:ién_ygs la coqsecuegcia de capa;:itac_i,én y niveles de -Consideracién de
Satisfaccion | & experiencia de emociones urante | satisfaccion. Expectativas de capacitacion | expectativas
de Actores el proceso de consumo. Es . -Practica y demostrativa
resultado de procesos psicosociales
Electorales
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2.3. Poblacion y muestra.

La poblacion del distrito de Phara, 3,413 pobladores la estimacion debera tener

un error maximo de 5% y un nivel de confianza del 95%.

(ZE *p*q)
E2

1=
Donde:

n = Tamafio de la muestra.

Z? = Numero de error estandar. Valor Z = 1,96 (para un margen de
Confianza del 95 %).

p = Proporcion de ocurrencia.

g = Proporcidn de éxito o fracaso.

E2 = Error de muestreo.

Siendo:

P =80%

q=20%

E=10%

(a.267 *(08)"(02] _[1.96" *(08)*(02) _ (0.61465¢ _
(01)? (01)° (0,01)

Se analizara a 61 actores electorales en el distrito de Phara, durante la consulta
popular de revocatoria 2017 para la evaluacion de satisfaccion por servicio de

capacitacion recibida.

Es preciso mencionar también que el valor (p=80%) considerado esta en funcion
a la cantidad de electores que participan casi siempre durante un proceso electoral

ya que su asistencia el dia de la jornada electoral no es al 100%.

47



Del mismo modo el valor (q=20%0) refleja casi un porcentaje de los electores
considerados héabiles para sufragar que no asisten a cumplir con su deber durante

la jornada electoral.

Para lograr una buena informacion se requiere que la muestra sea representativa,
de forma que refleje las principales caracteristicas del objeto estudio de acuerdo
con los objetivos o decisiones que se desean tomar. A mayor variabilidad del
universo a evaluar, serd necesario mayor tamafio de la muestra. EI método de
muestreo a utilizar dependera de la forma en que estan distribuidas las unidades a
medir, es decir, depende del patron de variabilidad, ya sea esta al azar, por grupos,
por capas, entre otras. Muestreo al azar simple: o muestreo irrestricto aleatorio,
consiste en seleccionar un grupo de n elementos de la poblacion, de tal forma que
cada muestra de tamafio n tenga la misma probabilidad de ser seleccionada. Por
lo general este tipo de muestreo se realiza seleccionando nimeros de una tabla de
nameros aleatorios. Este tipo de muestreo se recomienda cuando los elementos de
una poblacion pueden numerarse facilmente, estan bien mezclados y no forman

grupos internos bien definidos de acuerdo con la variable de interés.

Muestreo al azar estratificado: es frecuente que los elementos de la poblacion u
objeto de estudio se pueden dividir en grupos o estratos de acuerdo con las
caracteristicas de interés en el estudio. Si los estratos o grupos presentan las
siguientes caracteristicas: son ajenos entre si los elementos pertenecientes a cada
estrato son mas homogéneos que la poblacion total, y es importante tener
informacion estadistica de cada estrato, entonces si se toma una muestra, es
recomendable que en esta haya elementos representativos de todos los estratos, es

decir, seleccionar una muestra aleatoria de cada estrato.

Muestreo aleatorio por conglomerados: este método se usa cuando los elementos
de una poblacion se dividen en forma natural en subgrupos o conglomerados, que
son similares entre si, y cuyos elementos tienen una variabilidad similar a los
elementos de toda la poblacion. Para realizar este tipo de muestreo, primero se
determina claramente los subgrupos en que se divide la poblacion, enseguida se
selecciona aleatoriamente K de ellos, donde k es una constante, y se analizan todos

los elementos de los conglomerados seleccionados, es decir, la muestra total la
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constituye la totalidad de los elementos que pertenecen a los conglomerados
seleccionados.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
A diferencia de los métodos, las técnicas constituyen elementos de investigacion
mas precisos, especificos y concretos en la ejecucidn de la investigacion, a traves
de las técnicas operacional izamos los diversos indicadores en la practica
a) Tecnica documental o bibliografica.- Nos permite revisar la
documentacion de caracter tedrico sobre la materia, elementos de sustento

en la ejecucion de la tesis.

b) Técnica de la encuesta.- Mediante esta técnica, apoyados de un
instrumento de recoleccion de datos se aplica una encuesta a los actores

electorales, sobre el tema materia de la investigacion.

c) Técnica de la Estadistica descriptiva.- Los datos obtenidos en el trabajo
de campo, fueron cuantificados, luego sometidos a un tratamiento
estadistico, como elemento que ofrece mayor nivel de precision vy

confiabilidad cuando se trata de medir los resultados.

Unidades de analisis.

Los elementos de los cuales se obtiene la informacién para realizar la

investigacion, esta conformada por:

a) Actores electorales.

b) servicio de capacitadores

2.5. Métodos de analisis de datos.

Se utiliza EL SPSS, La estadistica descriptiva procesa la informacion se analiza
la correlacion de variables se explica e interpreta en funcion de la doctrina o marco
tedrico de la investigaciéon, a través de las siguientes herramientas estadisticas.
Gréaficos estadisticos. Se confeccionara graficos de barras para los cuadros

unidimensionales, que permitan visualizar los resultados de la investigacion.

El disefio se refiere al marco interpretativo que se utiliza en la investigacién. En

el caso que nos ocupa se consider6 como base el disefio fenomenoldgico que se
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enfoca en experiencias individuales subjetivas de los participantes [61] ya que se
pretende reconocer las percepciones de las personas y el significado de un
fendmeno concreto. Se trata por tanto de un estudio cuantitativo con alcance

exploratorio, fenomenoldgico correlacional.

Es aconsejable medir las expectativas para definirlas como puntos de referencia e
incorporar medicion de la percepcion del servicio, de esta manera obtiene la

ecuacion basica de la calidad del servicio.

Para la comprobacion de las hipdtesis planteadas en nuestro trabajo de
investigacion se utilizo el estadigrafo del chi — cuadrado de independencia ya

que se trata de determinar la relacion que existen entre las dos variables en estudio.
Formulacion de Hipotesis

Hipdtesis nula (Ho): Las variables X e Y son independientes, (X e Y no estan
relacionadas)
Hipotesis alterna (H1): Las variables X e Y no son independientes, (X e Y estan
relacionadas).

El estadistico Chi — cuadrado esta dado por:

r ¢ 2
A Z Z (03 — Eyj)

i=1 j=1
Donde:

Oij: es la frecuencia observada de la celda que esté en la fila i, columna j.

"R, *C, . .

E. = /_, es la frecuencia esperada de la celda (i, j).

n
La frecuencia esperada tiene que ser >=5
La frecuencia esperada es aquella que debe ocurrir para que la hipotesis nula no
sea rechazada.
La prueba estadistica se distribuye como Chi-cuadrado con (r-1)*(c-1) grados de
libertad.

hinbtesi I h . 2 2, ) C e

La hipotesis nula se rechaza si, %, > X1i_,  ©cquivalente siel “p-

value” es menor que o (prefijado)
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2.6. Aspectos éticos.

Para que la investigacion se desarrolle se requiere de la aprobacion de la
institucion educativa escuela de pos grado segun las formalidades del tramite para
grados, validandose la aplicacion de los instrumentos de investigacion para el
analisis del comportamiento de las variables y el sustento cientifico de la

investigacion.
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I11. RESULTADO.

Los resultados de la presente investigacion seran desarrollada primeramente a través de

la estadistica descriptiva y posteriormente a través de la estadistica inferencial.

La estadistica descriptiva se desarrolla mediante la presentacion de tablas y figuras de
acuerdo a cada variable de estudio, asi como sus respectivas dimensiones con el proposito
de mostrar los resultados de la investigacion a traves de frecuencias, porcentajes y niveles
de la investigacion titulado: Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores

electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara 2017.

La estadistica inferencial permite responder a la hipotesis planteada en la investigacién
esta es posible a través del estadigrafo del chi cuadrado la que permite conocer la
asociacion que existe entre las variables capacitacion electoral y la variable satisfaccion

de los actores electorales, esta es procesada mediante el SPSS en su version 23.
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Tabla 1
Variable: Capacitacion electoral

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 24 39
De acuerdo 36 59
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En la tabla y figura 1 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 39% es encuentra totalmente de acuerdo con la capacitacion electoral, el 59% se
encuentran de acuerdo con la capacitacion electoral, finalmente el 2% de los
encuestados opinan de manera neutra ya que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con la capacitacion electoral, estos resultados estdn en funcion a la informacion

electoral, los actores electorales y el capacitador electoral

Figura 1
Variable: Capacitacion electoral

59%

60

50

40

30

20

10

0,
—~ 2 &
0
Totalmente De acuerdo  Nide acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Tabla 1, base de datos.
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Tabla 2

Dimensién: Informacion electoral

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 36 59
De acuerdo 24 39
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En latabla y figura 2 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 59% es encuentra totalmente de acuerdo con la informacion electoral, el 39% se
encuentran de acuerdo con la informacién electoral, finalmente el 2% de los
encuestados opinan de manera neutra ya que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con la capacitacion electoral, estos resultados estan en funcién al conocimiento de
informacion de la consulta popular de revocatoria (CPR), a los Materiales electorales

y la utilidad del material

Figura 2

Dimensién: Informacion electoral

59%
60

50 39%

40

30

20

10 2-% 0% 0%

0

Totalmente De acuerdo  Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en

desacuerdo desacuerdo

Fuente: Tabla 2, base de datos.

54



Tabla 3

Dimension: Actores Electorales

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 41 67
De acuerdo 19 31
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interp

En la tabla y figura 3 se observa que el total de los encuestados un 67% refiere estar
totalmente de acuerdo con los actores electorales, el 31% se encuentran de acuerdo
con los actores electoral, el 2% en desacuerdo finalmente, estos resultados estan en

funcién a los tipos de actores electorales, las tareas de los actores electorales, y los

retacion:

materiales electorales.
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40
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Figura 3

Dimension: Actores electorales
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31%

Totalmente de De acuerdo
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: Tabla 3, base de datos.
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Tabla 4

Dimensién: Capacitador electoral

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 41 67
De acuerdo 19 31
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En latabla y figura 4 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 67% se encuentran totalmente de acuerdo con los capacitadores electorales, el 31%
estd de acuerdo y finalmente el 2% de los encuestados no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con los capacitadores electorales, estos resultados estan en funcion al

dominio de la informacion, uso de metodologias, conocimiento del uso de materiales

electorales.
Figura 4
Dimensién: Capacitador electoral
67%
70
60
50
40 31%
30
20
12 5 0% 0%
Totalmentede Deacuerdo Nideacuerdo Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 4, base de datos.
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Tabla b
Variable: Satisfaccion de los actores electorales

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 29 47
De acuerdo 30 49
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En la tabla y figura 5 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 47% se encuentran totalmente de acuerdo con la satisfaccion de los actores
electorales, el 49% esta de acuerdo, el 2% estan de acuerdo ni en desacuerdo y
finalmente el 2% de los encuestados estan en desacuerdo con la satisfaccion de los
actores electorales, estos resultados estan en funcion al servicio recibido, las
expectativas de capacitacion, y los niveles de satisfaccion

Figura 5
Variable: Satisfaccion de los actores electorales

47% 49%
50
45
40
35
30
25
20
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2% 2% 0%
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Totalmente de  De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 5, base de datos.
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Tabla 6
Dimension: Servicio recibido

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 34 56
De acuerdo 25 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En latabla y figura 6 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 56% se encuentran totalmente de acuerdo con el servicio recibido, el 40% esta de
acuerdo, el 2% estdn de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 2% de los
encuestados estan en desacuerdo con el servicio recibido, estos resultados estan en

funcién Desemperio, la percepcidn y los resultados.

Figura 6
Dimension: Servicio recibido

0,
60 56%

>0 40%
40
30
20
10
2% 2%

0%

Ay v .
0

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 6, base de datos.
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Tabla 7

Dimensién: Expectativas de capacitacion

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 33 54
De acuerdo 25 41
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2
En desacuerdo 2 3
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En la tabla y figura 7 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 54% se encuentran estan totalmente de acuerdo con las expectativas de
capacitacion, el 41% esta de acuerdo, el 2% estan de acuerdo ni en desacuerdo y
finalmente el 3% de los encuestados estan en desacuerdo con las expectativas de

capacitacion, estos resultados estan en funcion a las consideraciones de expectativas,

de parte de los usuarios.

Figura7

Dimension: Expectativas de capacitacion
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Tabla 8

Dimension: Niveles de satisfaccion

Nivel f %
Totalmente de acuerdo 35 57
De acuerdo 23 38
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3
En desacuerdo 1 2
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En latabla y figura 8 se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos
el 57% se encuentran totalmente de acuerdo con el los niveles de satisfaccion, el 38%
esta de acuerdo, el 3% estan de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 2% de los
encuestados estan en desacuerdo con los niveles de satisfaccion, estos resultados

estan en funcidn al tiempo, al servicio y la atencion brindada a los usuarios.

Figura 8

Dimension: Niveles de satisfaccion
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Tabla comparativa de las variables

Satisfaccion de los

Capacitacion electoral
actores electorales

Niveles

f % f %
Totalmente de acuerdo 24 39 29 47
De acuerdo 36 59 30 49
Ni de acuerdo ni en 1 2 1 5
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 1 2
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 61 100 61 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

En la tabla y figura, se observa la comparacion que existe entre las variables de
estudio, donde se puede observar que existe una relacion ya que los niveles
totalmente de acuerdo mantienen un 39% respecto a la capacitacion electoral y un
47% respecto a la satisfaccion de los actores electorales, en el nivel de acuerdo un
59% respecto a la capacitacion electoral y un 49% respecto a la satisfaccion de los
actores electorales; en ambas variables no se tiene porcentaje alguno que determina

gue se encuentren totalmente en desacuerdo.

Figura comparativa de las variables
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Fuente: Tabla comparativa, Base de datos.
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Tabla 9

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CAPACITACION
ELECTORAL *
61 100,0% 0 ,0% 61 100,0%

SATISFACCION DE LOS
ACTORES ELECTORALES

Tabla de contingencia CAPACITACION ELECTORAL * SATISFACCION DE LOS ACTORES
ELECTORALES

SATISFACCION DE LOS ACTORES
ELECTORALES

] - Total
Ni de acuerdo ni Totalmente
De acuerdo
en desacuerdo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en Recuento 1 0 0 1
desacuerdo % del total 1,6% ,0% ,0% 1,6%
CAPACITACION De acuerdo Recuento 1 42 6 49
ELECTORAL % del total 1,6% 68,9% 9,8% 80,3%
Totalmente de Recuento 0 5 6 11
acuerdo % del total ,0% 8,2% 9,8% 18,0%
Total Recuento 2 47 12 61
% del total 3,3% 77,0% 19,7% 100,0%
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL.

Hi: Existe relacion entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores

electorales, durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara -2017.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 404,217° 272 000
Pearson
Razon de 171.498 272 1.000
verosimilitud
Asociacion lineal
por lineal 37.204 1 .000
N de casos
validos 61

a. 306 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

El resultado del p valor = (0,000), resultado obtenido en la prueba de hipétesis segun
el estadigrafo chi cuadrado permite conocer la asociacidn que existe entre la variable
capacitacion electoral y la variable satisfaccion de los actores electorales, resultado
del p valor que es menor al 0,05 que es el valor madximo que permite aceptar la

hipétesis de investigacion:

Ho: Las variables son independientes (P>0.05)

Hi: Las variables estan relacionadas (P<0.05)

Hi: Existe relacion entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores

electorales, durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara -2017,

y rechazar la hipétesis nula.
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Tabla 10

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
INFORMACION
ELECTORAL * SERVICIO 61 100,0% 0 ,0% 61 100,0%
RECIBIDO

Tabla de contingencia INFORMACION ELECTORAL * SERVICIO RECIBIDO

SERVICIO RECIBIDO

Ni de acuerdo

En . De Totalmente Total
ni en
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Ni de acuerdo Recuento 1 0 2 0 3
ni en
% del total 1,6% ,0% 3,3% ,0% 4,9%
desacuerdo
INFORMACION
De acuerdo Recuento 0 2 38 7 47
ELECTORAL
% del total ,0% 3,3% 62,3% 11,5% 77,0%
Totalmente de Recuento 0 0 6 5 11
acuerdo % del total ,0% ,0% 9,8% 8,2% 18,0%
Total Recuento 1 2 46 12 61
% del total 1,6% 3,3% 75,4% 19,7% 100,0%
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PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica (2

Valor ol caras)
Chi-cuadrado de 148 9772 90 .000
Pearson
Razon d_e_ 78.338 90 .805
verosimilitud
Asoqlacmn lineal 19.577 1 .000
por lineal
N, o!e Casos 61
validos

a. 110 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

El resultado del p valor = (0,000), resultado obtenido en la prueba de hipétesis segun
el estadigrafo chi cuadrado permite conocer la asociacion que existe entre la
dimensién informacion electoral y la dimension servicio recibido, resultado del p
valor que es menor al 0,05 que es el valor maximo que permite aceptar la hipotesis

de investigacion:

Ho: Las variables son independientes (P>0.05)

Hi: Las variables estan relacionadas (P<0.05)
H1: Existe relacion entre la informacion electoral y el servicio recibido durante la consulta

popular de revocatoria en el distrito de Phara - 2017.

Resultado que permite rechazar la hipétesis nula.
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Tabla 11

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

ACTORES ELECTORALES
*EXPECTATIVAS DE 61 100,0% 0 ,0% 61 100,0%
CAPACITACION

Tabla de contingencia ACTORES ELECTORALES * EXPECTATIVAS DE CAPACITACION

EXPECTATIVAS DE CAPACITACION
Ni de acuerdo

En . De Totalmente  Total
desacuerdo e acuerdo  de acuerdo
desacuerdo
En Recuento 0 1 0 0 1
desacuerdo % del total ,0% 1,6% ,0% ,0% 1,6%
ACTORES De acuerdo Recuento 1 1 26 9 37
ELECTORALES % del total 1,6% 1,6% 42,6% 14,8% 60,7%
Totalmente Recuento 0 0 13 10 23
de acuerdo % del total ,0% ,0% 21,3% 16,4% 37,7%
Total Recuento 1 2 39 19 61
% del total 1,6% 3,3% 63,9% 31,1% 100,0%
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PRUEBA DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 141,207 35 .000
Pearson
Razor_l d_e_ 64.727 35 .002
verosimilitud
Asoc_lacmn lineal 27 629 1 .000
por lineal
N de casos 61
vélidos

a. 46 casillas (95,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

El resultado del p valor = (0,000), resultado obtenido en la prueba de hipotesis segin
el estadigrafo chi cuadrado, resultado que permite conocer la asociacién que existe
entre la dimension actores electorales y la dimension, expectativas de capacitacion,
resultado del p valor que es menor al 0,05 que es el valor mdximo que permite aceptar
la hipétesis de investigacion:

Ho: Las variables son independientes (P>0.05)

Hi: Las variables estan relacionadas (P<0.05)

Hi: Existe relacion entre los actores electorales y sus expectativas de capacitacion

durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara - 2017
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Tabla 12

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CAPACITADOR
ELECTORAL * NIVELES 61 100,0% 0 ,0% 61 100,0%

DE SATISFACCION

Tabla de contingencia CAPACITADOR ELECTORAL * NIVELES DE SATISFACCION

NIVELES DE SATISFACCION

Ni de acuerdo ni De Totalmente de Total
en desacuerdo acuerdo acuerdo
Ni de acuerdo ni Recuento 1 0 2
en desacuerdo % del total 1,6% ,0% 1,6% 3,3%
CAPACITADOR De acuerdo Recuento 2 28 43
ELECTORAL % del total 3,3% 45,9% 21,3% 70,5%
Totalmente de Recuento 0 8 16
acuerdo % del total ,0% 13,1% 13,1% 26,2%
Total Recuento 3 36 61
% del total 4,9% 59,0% 36,1% 100,0%
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PRUEBA DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica (2

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de 99,2812 54 .000
Pearson
Razor_1 d_e_ 45.694 54 182
verosimilitud
Asoc_lamon lineal 11.943 1 .001
por lineal
N,d_e €asos 61
validos

a. 70 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Interpretacion:

El resultado del p valor = (0,000), resultado obtenido en la prueba de hipotesis segin
el estadigrafo chi cuadrado, resultado que permite conocer la asociacion que existe
entre la dimension capacitador electoral y la dimensidén, niveles de satisfaccion,
resultado del p valor que es menor al 0,05 que es el valor médximo que permite aceptar

la hipétesis de investigacion:

Ho: Las variables son independientes (P>0.05)

Hi: Las variables estan relacionadas (P<0.05)

H3: Existe relacion entre la competencia del capacitador electoral y los niveles de

satisfaccion de los actores electorales durante la consulta popular de revocatoria en
el distrito de Phara - 2017
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IV. DISCUSION.

La investigacion tiene como principal objetivo. Determinar la relacion que existe entre la
capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta
popular de revocatoria en el distrito de Phara -2017. Su comprobaciéon es a través del
grado de relacion entre la variable capacitacion electoral y satisfaccion de los actores
electorales realizado a traves del estadigrafo Chi cuadrado, obteniendo como resultado p
valor de 0,000; resultado que demuestra que a medida que la capacitacion electoral mejora
la satisfaccion de los actores electorales también mejora en la misma proporcion, y su
significancia bilateral de 0,000; permite aceptar la hip6tesis de investigacion Hi: Existe
relacion entre la capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales, durante

la consulta popular de revocatoria en el distrito de Phara -2017.

Los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacion estan deacuerdo con los
resultados encontrados por Pacheco, I. (2009), quien en su trabajo de investigacion
concluye que toda organizacion se debe al factor humano que forma parte de su
organizacion, por ello toda organizacion debe contar con un lider que promueva la
capacitacién al personal que labora, el mismo que permite potenciar sus habilidades y
destrezas y a partir de ello cumplir con la eficacia y la eficiencia los roles de la
organizacion. Este resultado permite mencionar que aun cuando la relacion obtenida es
bastante alentadora la satisfaccidn de los actores electorales sera buena a medida que la
capacitacién electoral mejore, un hecho que de alguna manera afecta la satisfaccion de
los actores electorales es el personal limitado para desarrollar con eficiencia la
capacitacion electoral, por ello que para nuestra investigacion es de suma importancia el
logro de la informacion electoral, el protagonismo adecuado de los actores electorales y
capacitador electoral; pues traera consigo el logro de la satisfaccion de los actores

electorales.
A partir de los objetivos especificos,

H1: Existe relacion entre la informacion electoral y el servicio recibido durante la consulta
popular de revocatoria en el distrito de Phara - 2017, y a través de la estadista descriptiva,
la (tabla y figura 1), se observa que el total de los encuestados es 61, dentro de ellos el
39% es encuentra totalmente de acuerdo con la capacitacion electoral, el 59% se
encuentran de acuerdo con la capacitacion electoral, finalmente el 2% de los encuestados

opinan de manera neutra ya que no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
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capacitacion electoral, estos resultados estan en funcion a la informacion electoral, los
actores electorales y el capacitador electoral esto debido a que existe una brecha minima
por el que se debe seguir mejorando en aras a la mejora continua ya que el resultado esta

dentro del cumplimiento de metas basado en las politicas institucionales.

Los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacion estan de acuerdo con
Campafia (2016), quien en su trabajo de investigacién concluye mencionando que la
investigacion logra demostrar la relacion que existe entre capacitacion electoral y el voto
electrénico lo que indica que a medida que la capacitacion electoral mejora la aplicacion
del voto electronico también mejora en la misma dimension en la que mejora y se va

desarrollando de manera progresiva.

De acuerdo a lo referido por diversos autores la capacitacion electoral se fortalece con el
fundamento tedrico del diccionario electoral (2017), considera que las capacitaciones
electorales son una agrupacion basada en procedimientos y métodos por donde se lleva a
cabo la trasmision al receptor de diversos conocimientos, habilidades e informacion
requerida o necesaria; con el fin de cumplir adecuadamente los trabajos en los

procedimientos electorales.

Los resultados de la variable satisfaccion de actores electorales en la (tabla y figura 5), se
observa que del total de los encuestados es 61, dentro de ellos el 47% se encuentran
totalmente de acuerdo con la satisfaccion de los actores electorales, el 49% esta de
acuerdo, el 2% estan de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente el 2% de los encuestados
estan en desacuerdo con la satisfaccién de los actores electorales, estos resultados estan
en funcién al servicio recibido, las expectativas de capacitacion, y los niveles de

satisfaccion.

El resultado obtenido en la variable satisfaccion de los actores electorales estd en
desacuerdo con Sifuentes (2016), quien en su trabajo de investigacion concluye que la
investigacion determina que el 51% de la poblacién objeto de estudio integrado por los
usuarios hospitalizados poseen poca satisfaccion respecto a la satisfaccion del usuario
basado en su calidad, sobre el cuidado que tiene el personal que labora en la institucion,
el 17.8% esta de acuerdo con la atencion por tanto posee una satisfaccion del usuario, el
5,2% posee un nivel muy satisfactorio, finalmente el 16% presenta insatisfaccion del

cuidado por parte de enfermeras.
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Fernandez, C y Mallma, J. (2015) también esta de acuerdo con la investigacién, quien
concluye Como conclusion especifica podemos mencionar que los elementos tangibles
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del Hospital Il Carlos
Monge Medrano de la ciudad de Juliaca en el afio 2013. De acuerdo a los resultados
expuestos en los cuadros N° 22, 23, 24, 25, 26 y 27 que relacionan los aspectos tangibles
con las expectativas y percepciones de los usuarios. Cuyas relaciones entre ambas, de

acuerdo a la correlacion lineal de Pearson tienen un promedio de 0.870

Verdugo (2015), fortalece las conclusiones de la capacitacion electoral y la satisfaccion
de los actores electorales considerando lo siguiente: una satisfaccion “Es una accion para
dar una solucién de forma directa y positiva a un problema o dificultad, pacificar y/o
persuadir por medio de una razén eficiente, el problema y/o dificulta existente. Dentro de
este aspecto la satisfaccién es considerada como el acto o razén para apaciguar
respondiendo un reclamo o problema, etc. Nuestros deseos de satisfaccion, es reducida,

conduciéndonos a una grata superacion mediante la complacencia”.

La Oficina Nacional de Procesos Electorales, (2015), advierte que la satisfaccion es el
resultado obtenido de forma positiva de un conjunto de carencias de informacion por
medio de la conducta informativa, conlleva a supervisar los recursos empleados con la
finalidad de conseguir complacencia y satisfaccién positivamente del usuario y la

supervision de toda aquella fuente utilizada para lograrlo.

Finalmente, afirmaremos que en la medida que la capacitacion electoral se desarrolle
adecuadamente la satisfaccion de los actores electorales también se desarrollara

adecuadamente de la misma manera.
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V. CONCLUSIONES.

PRIMERA:

SEGUNDA. -

TERCERA. -

CUARTA. -

La investigacion determina la relacién que existe entre la capacitacion
electoral y la satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta
popular de revocatoria en el distrito de Phara -2017, a través del
estadigrafo de la chi cuadrado cuyo resultado del p valor = (0,000),
resultado que permite conocer la asociacion que existe entre la variable
capacitacion electoral y la variable satisfaccion de los actores
electorales, ya que el p valor es menor al 0,05 que es el valor maximo

que permite aceptar la hip6tesis de investigacion.

Se logra determinar la relacion existente entre la informacion electoral
y el servicio recibido durante la consulta popular de revocatoria en el
distrito de Phara - 2017. Ya que el nivel de la dimension alcanza 59%
es encuentra totalmente de acuerdo con la informacion electoral, en la
tabla y figura 6 se observa que el 56% se encuentran totalmente de

acuerdo con el servicio recibido.

Se logra determinar la relacion existente entre los actores electorales y
sus expectativas de capacitacion durante la consulta popular de
revocatoria en el distrito de Phara — 2017, ya que el nivel de la
dimension alcanza el 67% se encuentran totalmente de acuerdo con los
actores electoral y en la tabla y figura 7 se observa que el 54% se

encuentran totalmente de acuerdo con las expectativas de capacitacion.

Se logra determinar la relacion existente entre la competencia del
capacitador electoral y los niveles de satisfaccion de los actores
electorales durante la consulta popular de revocatoria en el distrito de
Phara - 2017, Ya que en el nivel de la dimension alcanza el 67% se
encuentran totalmente de acuerdo con la competencia del capacitador
electoral y en la tabla y figura 8 se observa que el 57% se encuentra
totalmente de acuerdo con los niveles de satisfaccion de los actores

electorales.
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VI. RECOMENDACIONES.

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

A la Oficina Nacional de Procesos Electorales ONPE, para que
considere los resultados de investigacion, para poder optimizar la
capacitacion electoral para mejorar la satisfaccion de actores electorales
en aras de la mejora continua, asi como la de sus politicas

institucionales.

A la Oficina Nacional de Procesos Electorales ONPE, a tomar medidas
que permita optimizar la informacion electoral, promoviendo la
capacitacion en los actores electorales, asi como la del capacitador
electoral, las medidas correctivas a tomar deben estar concebidas en

aras a la mejora continua, asi como la de sus politicas institucionales.

A la Oficina Nacional de Procesos Electorales ONPE, a tomar medidas
para optimizar la satisfaccion de los actores electorales, medidas que
permite mejorar el servicio recibido, las expectativas de capacitacion y
los niveles de satisfaccion en los actores electorales con el fin de

cumplir los objetivos institucionales, la mision y vision institucional.

A los diversos colaboradores de la Oficina Nacional de Procesos
Electorales ONPE, mantener un servicio basado en la empatia a fin de
dar un mejor servicio de capacitacion electoral, el mismo que tendra

como efecto la satisfaccion de los actores electorales.
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ANEXOS

Instrumentos
Validez de los instrumentos (firmado por experto MSc/ Dr.)
Matriz de consistencia

Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del estudio

AN N NN

Otras evidencias

77



ANEXO N° 1: Instrumentos de la variable 1

CUESTIONARIO VARIABLE CAPACITACION ELECTORAL

ENCUESTA SOBRE NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ACTORES
ELECTORALES EN EL DISTRITO DE PHARA, DURANTE LA CONSULTA
POPULAR DE REVOCATORIA-2017

A continuacién, le solicitamos marcar con una X el nivel de la escala que mejor refleje
su opinion, frente a cada criterio de evaluacion

(1) Totalmente en desacuerdo,

(2) en desacuerdo

(3) ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) de acuerdo y

(5) totalmente de acuerdo.

78

1 |La informacién proporcionada en la capacitacion mejoré su 3 4 5
percepcion sobre el proceso electoral?

2 |La informacion contenida en los materiales sobre el proceso 3415
electoral es claros y faciles de comprender?

3 |¢Los materiales que recibi6 fueron acertados y suficientes? 3 4 5

4 | Los materiales de informacion recibidos son visualmente atractivos? 345

5 |¢La utilidad que se dio al material electoral durante la capacitacién 3 4 5
fue adecuada?

SOBRE LOS ACTORES ELECTORALES

6 | Lainformacion brindada sobre los tipos de actores que participan en 345
el proceso electoral fue clara?

7 |¢La informacion recibida en la capacitacion sobre sus tareas fue 3 4 5
pertinente?

8 |,Conocer el uso del material electoral le ayudo a mejorar su 345
desempefio?

SOBRE EL CAPACITADOR ELECTORAL

9 |¢tEl dominio de la informacién sobre el proceso electoral por el 3 4 5
capacitador agilizo el tiempo de la capacitacion?

10 ¢ El capacitador electoral cuando usted tuvo alguna dificultad, mostro 3415
interés en solucionarlo?

11 El capacitador electoral fue didactico para transmitir la informacion 345
del proceso electoral?

12 ;El capacitador electoral trasmitid con claridad la informacion 3415
contenida en el material de capacitacion electoral?

13 ¢ El capacitador electoral utiliz6 adecuadamente el material electoral 345
durante la capacitacion?

Gracias.



Anexo N° 1.1: Instrumentos de la variable 2

CUESTIONARIO VARIABLE SATISFACCION DE ACTORES ELECTORALES

ENCUESTA SOBRE NIVELES DE SATISFACCION DE LOS ACTORES
ELECTORALES EN EL DISTRITO DE PHARA, DURANTE LA CONSULTA

POPULAR DE REVOCATORIA-2017

A continuacién, le solicitamos marcar con una X el nivel de la escala que mejor refleje

su opinion, frente a cada criterio de evaluacion

(1) Totalmente en desacuerdo,

(2) en desacuerdo

(3) ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) de acuerdo y

(5) totalmente de acuerdo.

¢ La calidad de informacidn recibida referente al proceso electoral fue
la mas adecuada?

¢ Esté de acuerdo con el tiempo empleado en la capacitacion?

¢ La explicacion de los temas fue clara y sencilla?

¢ Se respetaron las ideas y diversidad de opiniones durante la
capacitacion?

¢ La capacitacion recibida fue suficiente para efectuar adecuadamente
sus tareas durante la jornada electoral?

SOBRE LAS EXPECTATIVAS DE CAPACITACION

¢La capacitacion recibida sobre el proceso electoral, supero sus
expectativas?

¢La informacion que recibio referente al proceso electoral le fue de
utilidad?

¢ Las capacitaciones recibidas fueron practicas y demostrativas?

SOBRE LOS NIVELES DE SATISFACCION

¢ El servicio ofrecido en la capacitacion por el personal de la ONPE fue
apropiado?

10

¢ Fue capacitado a tiempo para desempefiar su tarea durante la jornada
electoral?

11

¢ Se siente satisfecho con la atencion recibida por el personal de la
ONPE en el distrito?

Gracias

79




ANEXO 2

VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS
MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS DE LA VARIABLE CAPACITACION ELECTORAL

TITULO: Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara
2017.
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materiales sobre el proceso electoral ' ' ' >\
es claros y faciles de comprender?
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ilos materiales que recibid fusron

acertados vy suficientes?

Materlales
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élos  materiales de informacion :g:‘ }{ ','{ ;
recibidos son visualmente atractivos? ' ' ' )\
utmaaa ggr | L8 utilidad que se dio al material } ) , ,
materlal | electoral durante la capacitacign fue }\ )\ )\ ‘r"\
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tipo g actor | & i ‘ ‘ ! )\
e toralas | HBOS de actores que participan en el /
proceso electoral fue clara?
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ELECTORAL actor capacitacion sobre sus ftareas fue
ES J j J i
alactoral _
pertinente?
) . / f |
Vs de iéConocer el uso del material electoral !
material ) ” ' ! !
alactoral | l& ayudo a mejorar su desempefio? '
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el proceso  electoral por el
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O 20BRE
CFR

capacitador agilizo el tiempo de la
rapacitacion?

AEl capacitador electoral cuando
usted tuvo alguna dificultad, mostro
interés en solucionarlo?

UsEl DE
METOONILO
GlAS

dEl  capacitador  electoral fue
didactico para transmitir  la
informacion del proceso electoral?

CONOCE
LE0 DE
FATERLAL
ELECTORAL

AEl capacitador electoral trasmitio
con claridad |z informacion contenida
en el material de capacitacion
glectoral?

&El  capacitador electoral  utilizd
adecuadamente el material electoral
durante la capacitacion?

i
r

FIRMA [JrEI_J EVALUADOR
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AMATELY DE VALIDACION PORE CEITERIQO DE EXPERETOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS ACTORES
ELECTORALES

TITULO: Capacitacion elactoral v 1a safizfaccion de los actores electorzles durants |z Consulta Popular de Eevocatoria en el distnito d= Phara
2017

DEIERVACID

H WD

CPCHON DE REEPUETTAL
CRITERIDE DE EVALUACION HIGERENCLA

DIMEN 208 | INDICADCA
VARIAELE £1 E3 MEME
6 - ¥ | Felzglon | Rslzgion Fnlzolon
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'g g 'g a w8l ul Har | GEEIEN OB
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Eal 2 E|E
g: & |83 E g
§ﬁ !§3 3 |mo|a |wo|m Mo |3 |NO
- + | wi @
ila ralidad de informacion recibida P ;
referente al proceso electoral fue la % >{
aamERAcaty | SERVICRD s f ¥ of
qo | mas adecuzada?
DEACTOREE | mecipipn | DESEMPENC =
ELECTORALE S ; ;
éEstd de acuerdo con el tiempo )\ >( X
empleado en |z capacitacion? 4 4
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éla explicacion de los temas fue clara
v sencilla?

PERCEFCID
H - - .
£38 respetaron las ideas vy diversidad i ] ) K
de opinion durante la capacitacion? J J f J
éla capacitacion  recibida  fue
reauLtan | suficients para efectuar
oE adecuadamente sus tareas durante |a X K X K
jornada electoral? d i i J
éla capacitacion recibida sobre el , , , .
proceso, supero sus expectativas? )’\
CONINDERA r d r Fi
CION DE
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g,prD',:TE,,,.: al proceso electoral le fue de utilidad? )‘\ )\ )\ )’\
Ia” ') & '
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DEMO3TRA 2t i ri
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NIVELE3 DE . / / !
sepyicin | capacitacion por el personal de la
¢ f ' &

BATIBFACTI
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OMPE fue apropiado?
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iFue capacitade a tiempo para

TIEMPO desempefiar su tarea durante la

jornada electoral?

é5e siente satisfecho con la atencion K K }("\ g
aTEncion | recibida por el personal de la OMPE en ! ! ! >\

el distrita?

/
FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBEE DEL INSTREUMENTO: Cuestionario de la variable capacitacion
electoral.

OBJETIVO: Determinar la relacidon que existe entre 1a capacitacion electoral v 1a
satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta popular de
revocatoria en el distrito de Phara -2017.

DIEIGIDO A: Los actores electorales del distrito de Phara.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Tegape  Poua Luzs Algears

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Hacister e Gesizgy Pos
VALORACION:
BUENO -t| REGULAR MALO
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMEBERE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable Satisfaccion de
los actores electorales

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la capacitacion electoral v la
satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta popular de
revocatoria en el distrito de Phara -2017.

DIRIGIDO A: Los actores electorales del distrito de Phara.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Tegnpe  Poua Luzs Alsearo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Hacister en Gesizg o
VALORACION:
BUENO -}| REGULAR MALO

lu i
FEMA/DEJL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS DE LA VARIABLE CAPACITACION ELECTORAL

TITULO: Capacitacién electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara
2017.

OBSERVACIO
OPCION DE RESPUESTAS N YO
CRITERIOS DE EVALUACION PR
DIMENSIOM | INDICADCR
VARIABLE s B ITEMS
€ = ] Relacion | Azlacion 3 Relacion
o -
2 s entrela | entrels ':'::zf"z:' entre ol
® o o = variable y | dimension indicador item y I3
e |2 |2 z Ia yel el ftem | OPCION de
£ol2 | 2o| 8| 2 |dimension| indicador Y respuesta
=8| 3 (28| 8 |3
'g g s 8 g Q '3 Qo
gl 2 3 s B[St |nNo st [NC |S1I [NO |81 [NO
@l = o §
el lagdl & 2
¢La informacion proporcionada en la
INFORMAC | conocimiant | CAPAcCItacion mejoré su percepcion x / \<
ION 2 sobre el proceso electoral? )\ /
CAPACITACION
ELECTORAL | L
ELECTORAL informacién
L CPR éla informacion contenida en los
materiales sobre el proceso electoral X 7< X
es claros y faciles de comprender?

88



éLos materiales que recibic fueron
acertados y suficientes?

Materiales X X
Electorales
élos  materiales de informacién
recibidos son visualmente atractivas? X X X X
utilidad det | €L@ utilidad que se dio al material
material | electoral durante la capacitacion fue X x X
electoral | 3decuada?
éla informaciéon brindada sobre los
tipe de actor | tipos de actores gue participan en el x X X
electorales
proceso electoral fue clara?
éla informacion recibida en la
A‘?TORES Tarea dal - -
ELECTORAL Setor capacitacion sobre sus tareas fue . ’
ES electoral .
pertinente? /
usode | éConocer el uso del material electoral
terial 3 2
slectoral | le ayudo a mejorar su desempefio? X X X X
°A"g°'7“° pominio DE | ¢El dominio de la informacion sobre
R

el procesoc electoral por el
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ON SORRF

capacitador agilizo el tiempo de la

CPR [ NN
capacitacion? x )( X X
‘:
¢éEl capacitador electoral cuando
usted tuvo alguna dificultad, mostro
interés en solucionarlo?
¢El  capacitador electoral fue
USO DE . &
METODOLo |didactico para  transmitir  la X X )<
GIA S 2
G informacidn del proceso electoral?
ZEl capacitador eleclorzal trasmitio
con claridad la informacion contenida
en el material de capacitacion /\< x X X
CONOCE | alaetoral?
USO DE
MATERIAL
ELECTORAL

¢El  capacitador electoral utilizd
adecuadamente el material electoral
durante la capacitacién?

2
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MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS DE LA VARTABLE SATISFACCION DE LOS ACTORES

ELECTORALES
TITULO: Capacitacién electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en ¢l distrite de Phara
2017.
OBSERVACIO
OPCION DE RESPUESTAS N Y/O
CRITERIOS DE EVALUACION RS
DIMENSION | INDICADOR
VARIABLE €S £s ITEMS
fem e 3
T T e T
5 : variable y | dimension entro ol item y la
E |2 |=® = Ia yel '"‘"cf“' opelén de
£o B ] % € | 8 |dimension | indicador y.el ftem respuesta
2|8 |88 % |
2818 (s3] 2 |=¢
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3|9 |22/8| 3
Dl |mg! e 0
¢éla calidad de informacion recibida > ,
referente al proceso electoral fue |a )\ X % x
: SERVICIO ;
SMTISEACCION DESEMPENO | Mas adecuada?
DE ACTORES | RECIBIDD
ELECTORALES
¢Estd de acuerdo con el tiempo / ! ) /
empleado en la capacitacion? /\ ,X >\ ,)\
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éLa explicacion de los temas fue clara

><

y sencilla?
PERCEPCIO
N
éSe respetaron las ideas y diversidad ;
de opinion durante |a capacitacion? X >( X ><
)
¢la  capacitacion recibida fue
resuLTap | suficiente para efectuar \
08 adecuadamente sus tareas durante la X X )(
jornada electoral?
éla capacitacion recibida sobre el
proceso, supero sus expectativas? X X X X
CONSIDERA
CION DE
EXPECTATI
EXPECTATI VAS ¢Lainformacion que recibio referente
VAS DE o
CAPACITAC | al proceso electoral le fue de utilidad? X X X ><
10N
"“‘C\PCAS ¢élas capacitaciones recibidas fueron
DEI:%SATRA practicas y demostrativas? >< >< X X
(El servicio ofrecido en la
NIVELES DE FRPY
samsFaccl | servicio | capacitacién por el personal de la X X X X
ON

ONPE fue apropiado?
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¢Fue capacitado a tiempo para
nempo | desempefiar su tarea durante la
jornada electoral?

¢Se siente satisfecho con la atencion
aTencion | recibida por el personal de la ONPE en
el distrito?

FIRMA DEL EVALUADOR

Hres
7413986

93



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable capacitacién
electoral,

OBJETIVO: Determinar la relacidn que existe entre la capacitacion electoral y la
satisfaccion de los actores clectorales, durante la consulta popular de

revocatoria en el distrito de Phara -2017.

DIRIGIDO A: Los actores electorales del distrito de Phara.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Vaseuez Aece, Feerey

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

p X
DocTol EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

VALORACION:

w REGULAR MALO
[
t:; i

7l

FIRMA/DEL EVALUADOR

Al
N1

S

94



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable Satisfaccion de
los actores electorales

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la capacitacion electoral y la
satisfaccion de los actores electorales, durante la consulta popular de

revocatoria en el distrito de Phara -2017.

DIRIGIDO A: Los actores electorales del distrito de Phara.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

VAs@uez Awce, PEecy

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

s Y
DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDVEACIDN

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO
<
f
gry
sl
DEI EVALUADOR
A

mZ\L
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MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS DE LA VARIABLE CAPACITACION ELECTORAL

TITULO: Capacitacion electoral y la satisfaccién de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara

2017.
OBSERVACIO
OPCION DE RESPUESTAS N Y/O
CRITERIOS DE EVALUACION SUGERENCIA
DIMENSION | INDICADOR
VARIABLE Es ES ITEMS
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16N oideé sobre el proceso electoral? ' ’ /< X >< i >(

CAPACITACION
ELECTORAL |} informacién

ELECTORAL

L CPR ¢la informacidon contenida en los

materiales sobre el proceso electoral X 7( 2( )(

es claros y faciles de comprender?
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¢Los materiales que recibié fueron
acertados y suficientes?

Materiales
Electorales
¢los  materiales de informacidn _
recibidos son visualmente atractivos? )( X x
utitidad gel | ¢L@ utilidad que se dio al material
material | electoral durante la capacitacion fue i X
electoral

adecuada?

tipo de actor

éla informacion brindada sobre los
tipos de actores que participan en el

electorales X
procesa electoral fue clara?
éila informacidon recibida en la
ACTORES Tarea del B . ! g
ELECTORAL actor capacitacion sohre sus tareas fue
ES
electoral . 3
pertinenter-
ussde | ¢Conocer eluso del material electcral
material . = .9 N , .
electoral | 18 @ayudo a mejorar su desempena? /\( )( X
CAPACITAD | poninio pe | ¢ El dominio de la informacidn sobre . ;
OoR INFORMACI
ELECTORAL

el proceso electoral por el

97




ON SOBRE
CPR

capacitador agilizo el tiempo de la
capacitacion?

JEl capacitador electoral cuando
usted tuvo alguna dificultad, mostro

interés en solucionarlo?

UsSO DE
METODOLO
GIAS

JEl capacitador  electoral fue
diddctico para transmitir la
informacion del procesa electoral?

CONOCE
Us0 DE
MATERIAL
ELECTORAL

¢El capacitador electoral trasmitid
con claridad la informacidn contenida
en el material de capacitacion
electoral?

¢El  capacitador electoral utilizd
adecuadamente el material electoral
durante la capacitacién?
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MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS ACTORES
- ELECTORALES

TITULO: Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara
2017.

) OBSERVACIO
OPCION DE RESPUESTAS NYIO
CRITERIOS DE EVALUACION SUGERENGIA
DIMENSION | INDICADOR
VARIABLE P . ITEMS
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ELECTORALES
iEstd de acuerdo con el tiempo | o
empleado en la capacitacion? X X ){ X
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éLa explicacidn de los temas fue clara

y sencilla? x X X
PERCEPCIO
N
¢éSe respetaron las ideas y diversidad : . . '
de opinidn durante la capacitacién? X )( )( X
éla  capacitacion recibida fue
rResuLTaDp | suficiente para efectuar A ) .
os adecuadamente sus tareas durante la x X X X
jornada electoral?
¢la capacitacién recibida sobre el . . ”
proceso, supero sus expectativas? /\/ X X >\/
CONSIDERA
CION DE
EXPECTATI
EXPECTAT! VAS ¢Lainformacidn que recibid referente
VAS DE N ’ . :
CAPACITAC al proceso electoral le fue de utilidad? )< )( X
ION {
PRACTICAS | éLas capacitaciones recibidas fueron ; 5
DEH:_R/S:RA practicas y demostrativas? X X >< X
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NIVELES DE o i ) .
SATISFACCI | Servicio | Capacitacion por el personal de la X X )( X
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¢Fue capacitado a tiempo para

TIEMPO desempefiar su tarea durante la
jornada electoral? '
¢Se siente satisfecho con la atencidn
ATENCION | recibida por el personal de la ONPE en
el distrito?
o

IRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTQ: Cuestionario de la variable Satisfaccién de
los actores electorales

OBJETIVO: Determinar la relacidn que existe entre la capacitacidn electoral y la
satisfaccidn de los actores electorales, durante la consulta popular de

revocatoria en el distrito de Phara -2017.

DIRIGIDO A: Los actores electorales del distrito de Phara,

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
ORDoREE  CASIN G Avocro  Von,
I

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR;
MAGISTER EN  FDUCACION

VALORACION:

W REGULAR MALO

EIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL ENSTHRUMENTO: Cucstionario de |z variable capacitacion
elastonal.

ORIETEVO: Determvinar 1a relacion gue exisie emre 3 capscitaeion alectoral v fa
satisfaccion de los actores clectorales, durante la considia popular de

revocaloria e ¢l distritg de TPhara 201 7,

BIRLGIDOr A Los actores clectorales deb disewieo de Phars

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
CRDONEE CAISIN  Boodie Yan

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

- ) .
Moo Maqeuteo w0 Edfveac

VALORACION:

w REGULAR AALQ

—

FIIRAMA DL EVALUADOR
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara

2017.
MARCO
SI(EDI_RIIZ\’/IREJ(ID_I'BAI_CIEII(\)/I’X HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES TEORICO DIMENSION METODOS
(ESQUEMA)

s . 1. Capacitacion Informacion Tipo de Estudio:
Problema General Hipotesis General Objetivo General electoral Electoral No experimental
¢Cudl es larelacién que | Hi:  Existe relacién | Determinar la relacién 1.1. Fundamento
existe entre la | entre la capacitacion | que existe entre la tedrico. Disefio:
capacitacion electoral y | electoral y la | capacitacion electoral y 1.2. Dimensiones Disefio correlacional
la satisfaccion de los | satisfaccion de los | la satisfaccion de los | VI de la Actores
actores electorales, | actores electorales, | actores electorales, | Capacitacion capacitacion Electorales -
durante la Consulta | durante la consulta | durante la consulta | Electoral electoral - '
Popular de Revocatoria | popular de revocatoria | popular de revocatoria
en el distrito de Phara - | en el distrito de Phara - | en el distrito de Phara - Mol
20177 2017, 2017. \‘H.\
Problemas Especificos | Hipdtesis Especificas | Objetivos Especificos Eﬁﬁgﬁdor
¢Qué relacion existe la | H1: Existe relacion | Determinar la relacion 2. Satisfaccion de los Poblacién v Muestra:
informacion electoral y | entre la informacion | existente entre la | VD actores electorales. y )
el servicio recibido | electoral y el servicio | informacion electoral y . s 2.1. Fundamento - o

s . L Satisfaccion - Servicio Poblacion:
durante la consulta | recibido durante la | el servicio recibido tedrico. Actores electorales del distrito
popular de revocatoria | consulta popular de | durante la consulta | de los Actores 2.2. Dimensiones recibido de Phara .(3413)
en el distrito de Phara - | revocatoria  en el | popular de revocatoria de la '

20177

distrito de Phara - 2017

en el distrito de Phara -
2017.

Electorales

satisfaccién de
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¢Qué relacion existe

entre los  actores
electorales 'y  sus
expectativas de
capacitacion  recibida

durante la consulta
popular de revocatoria
en el distrito de Phara -
20177

H2: Existe relacion

entre  los  actores
electorales 'y  sus
expectativas de

capacitacion durante la
consulta popular de
revocatoria en el
distrito de Phara -
2017.

Determinar la relacion
existente  entre  los
actores electorales y
sus expectativas de
capacitacién durante la
consulta popular de
revocatoria en el
distrito de Phara -
2017.

¢Cual es la relacién
entre la competencia
del capacitador
electoral y los niveles
de satisfaccion de los
actores electorales
durante la consulta
popular de revocatoria
en el distrito de Phara -
2017?

H3: Existe relacion
entre la competencia
del capacitador
electoral y los niveles
de satisfaccién de los
actores electorales
durante la consulta
popular de revocatoria
en el distrito de Phara -
2017

Determinar la relaciéon
existente  entre la
competencia del
capacitador electoral y
los niveles de
satisfaccion de  los
actores electorales
durante la consulta
popular de revocatoria
en el distrito de Phara -
2017.

los actores
electorales

Expectativas de
capacitacion

Niveles de
satisfaccién

Muestra:
Muestra probabilistica 61
actores electorales.

Técnica de recoleccion de
datos:

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Métodos de analisis de
investigacion

Este se realiza a través del
estadigrafo la Chi cuadrado.
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ANEXO 4

CONSTANCIA EMITIDA POR LA INSTITUCION QUE ACREDITE LA
REALIZACION DEL ESTUDIO

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"

SOLICITO: Permiso para aplicar encuestas.

g:lsélNA NACIONAL DE PROCESOS ELECTORALES

Presente.-

Yo, Edgar Clemente Mamani Aceituno identificado con
DNI 01322656, con domicilio legal en Jr. Los Alamos
Mz-X-18 de la ciudad de Puno y Javier Rodriguez
Molinz identificado con DNI Nf 02438204, con

01 JUN. 2018
RECEIBID

(] _oL‘(u\ll.—!m‘ i\

domicilio legal en la urbanizacion la rinconada 2da
etapa E-5 de la ciudad de Juliaca; alumnos de |a escuela

de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo de la

HORA
mencian en Gestién Publica, ante usted con el debido

respeto nos presentamos para exponer lo siguiente:

Que habiendo desarrollade el trabajo de investigacion
titulado “Capacitacion electoral y la satisfaccion de los actores electorales durante la
Consulta Popular de Revocatoria en el distrito de Phara 2017", se requiere la aplicacion de
instrumento de investigacion denominado encuestas de cada una de las veriables de estudio
con el objeto de recopilar informacion de los actores electorales de! distrito de Phara, con el
objetivo de establecer la confiabilidad del instrumento de investigacion ; asi como poder
demostrar las hipdtesis de investigacion.

Por lo expuesto:

Solicitamos acceder a nuestra solicitud y se tramite de
acuerdo a su naturaleza,

Puno, 01 de Junio de 2018

\‘,. _________________________________________________

Edgar Cle,meme Mamani Aceituno Javier Ro:fnguez Molma
DNI 01322656 _ DNI 02438204
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ANEXO 5
OTRAS EVIDENCIAS
CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE 1- A TRAVES DEL ALFHA DE

CRONBACH
NEW FILE.
DATASET NAME Conjunto de datosl WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VRRIRBLES=F1 P2 P3 P4 PS5 P& P7 PE PO P10 P11 P1Z P13
/SCALE (| 'ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=RLPHR.

Fiabilidad

[Conjunto de datosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido A1 100,0
Excluido® i 0
Total 61 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

816 13
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CONFIABILIDAD ITEM POR ITEMS DE LA VARIABLE CAPACITACION
ELECTORAL

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

JLa informacion
proporcionada en la
capacitacion mejor6  su
percepcién sobre el proceso
electoral?

¢La informacién contenida
en los materiales sobre el
proceso electoral es claros y
faciles de comprender?
¢Los materiales que recibi6
fueron acertados y
suficientes?

de

recibidos son

¢Los materiales
informacion
visualmente atractivos?

¢La utilidad que se dio al
material electoral durante la
capacitacion fue adecuada?
¢La informacion brindada
sobre los tipos de actores
gue participan en el proceso
electoral fue clara?

¢La informacién recibida en
la capacitacion sobre sus
tareas fue pertinente?

¢, Conocer el uso del material
electoral le ayudo a mejorar
su desempefio?

JEl

informacién sobre el proceso

dominio de la
electoral por el capacitador
agilizo el tiempo de la

capacitacion?

50,97

50,90

51,30

50,89

50,97

50,87

50,89

50,72

50,95

16,599

15,257

17,611

17,670

16,766

15,816

17,070

15,971

16,348

108

,405

,695

,226

,156

454

,555

,369

541

478

,808

, 784

,821

,830

,804

, 795

,810

797

,802




¢El  capacitador electoral
cuando usted tuvo alguna
dificultad, mostro interés en
solucionarlo?

¢ El capacitador electoral fue
didactico para transmitir la
informacion del proceso
electoral?

¢El  capacitador electoral
trasmiti6 con claridad la
informacién contenida en el
material de capacitacion
electoral?

¢El  capacitador electoral
utiliz6 adecuadamente el
material electoral durante la

capacitacion?

50,79

50,93

50,79

50,82

16,504

16,329

15,870

16,184

,466

473

577

,550

,803

,803

, 794

797
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CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE 2- A TRAVES DEL ALFHA DE

CRONBACH
NEW FILE.
DATASET MNAME Conjunto de datosl WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VRRILZBLES=P1 P2 P32 P4 P5S Pf P7 PE PO P10 P11
/SCARLE ('&LL VARIABLES') ALL

/MODEL~=ALEFHA

/ SUMMBRY=TOTAL.

Fiabilidad

[Conjunto de datosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 61 100,0
Excluido® 0 0
Total 61 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de [ de
Cronhach elementos

887 11

110



CONFIABILIDAD ITEM POR ITEMS DE LA VARIABLE SATISFACCION DE
LOS ACTORES ELECTORALES

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢La calidad de informacion
recibida referente al proceso
electoral fue la mas
adecuada?

¢;Estda de acuerdo con el
tiempo empleado en Ia
capacitacion?

¢La explicacion de los temas
fue clara y sencilla?

¢Se respetaron las ideas y
de

durante la capacitacion?

diversidad opiniones

¢La capacitacion recibida
fue suficiente para efectuar
adecuadamente sus tareas
durante la jornada electoral?
¢la capacitacion recibida
sobre el proceso electoral,
supero sus expectativas?
¢La informacion que recibid
referente al proceso electoral
le fue de utilidad?

éLas capacitaciones
recibidas fueron préacticas y
demostrativas?

¢El servicio ofrecido en la
capacitacion por el personal
de la ONPE fue apropiado?
¢Fue capacitado a tiempo
para desempefiar su tarea
durante la jornada electoral?
¢ Se siente satisfecho con la
atencién recibida por el
personal de la ONPE en el

distrito?

42,25

42,43

41,98

42,07

42,03

42,16

42,03

42,00

42,00

42,13

41,87

19,722

18,649

18,883

20,429

19,499

18,906

19,732

19,267

20,000

19,616

19,316

,613

,614

,708

443

,642

,617

,630

,582

,636

,549

,659

,876

877

,870

,886

,875

,876

,875

,878

,876

,880

,873
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ANEXO 6

Base de datos
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Base de datos de la segunda variable.
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