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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo objetivo principal determinar la relacion
entre la Capacitacion y Calidad de servicio de los colaboradores del area de
plataforma en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho. Derivando autores
principales a Llanos para la variable Capacitacion y Riveros para la variable
calidad de servicio. Asimismo, se realiz6 una investigacion de tipo descriptivo
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal y enfoque
cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 40 colaboradores del municipio,
integrando técnica del censo, a quienes se aplico el cuestionario. La validez del
instrumento se obtuvo mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, para las
variables Capacitacion 0.969% vy 0.919% Calidad de servicio. La recoleccion de
datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios para la primera variable con 34 items
y la segunda con 31 items con escala de 5 categorias. Los datos recolectados
fueron procesados y analizados en el programa estadistico SPSS, obteniendo
como resultado de Rho Spearman un 0,543* y una Sig. Bilateral=0.000,
demostrando correlacion nivel moderada entre las dos variables, y que si existid
una relacion entre Capacitacion y Calidad de servicio de los colaboradores del

area de plataforma en la municipalidad de San Juan de Lurigancho.

Palabras claves: capacitacion, calidad de servicio, ejecucién, evaluacion.
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Abstract

The main objective of this research work was to determine the relationship
between Training and Quality of service of the collaborators of the platform area in
the Municipality of San Juan de Lurigancho. Deriving main authors to Llanos for
the variable Training and Riveros for the variable quality of service. Likewise, a
descriptive-correlational research was carried out, with a non-experimental cross-
sectional design and a quantitative approach. The population was made up of 40
collaborators from the municipality, integrating the census technique, to whom the
guestionnaire was applied. The validity of the instrument was obtained by means
of the Cronbach's alpha coefficient, for the variables Training 0.969% and 0.919%
Quality of service. Data collection was obtained through 2 questionnaires for the
first variable with 34 items and the second with 31 items with a 5-category scale.
The collected data were processed and analyzed in the SPSS statistical program,
obtaining as a result of Rho Spearman a 0.543 ** and a Bilateral Sig. = 0.000,
showing a moderate level correlation between the two variables, and that if there
was a relationship between Training and Quality of service of the collaborators of

the platform area in the municipality of San Juan de Lurigancho.

Keywords: training, quality of service, execution, evaluation.
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I. INTRODUCCION

Definiendo diversos acontecimientos integrado, sintetizando organizaciones
consideran de gran importancia mantener al personal en constante capacitacion
gque manejen nuevos conocimientos complementarios para desarrollar y
desempeiniar responsabilidades que se le otorgue de acuerdo a sus funciones, es
asi que el recurso humano es el motor y el cimiento de una organizacién por que
influye directamente desarrollar deducciones futuras trazadas. (La importancia de
la capacitacion del personal, 2020, parr. 1)

Sin embargo, existen organizaciones que creen que la capacitacion es un
gasto innecesario y no como una inversion a largo plazo, lo que es algo erréneo,
puesto que la capacitacion no soOlo es parte del crecimiento personal del

colaborador también es un beneficio para la institucion.

A nivel internacional, Morales (2020) nos indica que; la Secretaria de
Finanzas y Planificacion (SEFIPLAN) en el Gobierno de Veracruz-México, el
Subsecretario de Finanzas y Administracion  Eleazar Guerrero menciona
direccionar los propésitos definidos operacionales, definiendo profesionalizacion
a los servidores publicos, el cual significa capacitar al personal con cursos
actualizados y especializados que ayuden al servidor a obtener las aptitudes y
actitudes necesarias para afrontar cargos de mayor responsabilidad, en este
sentido menciona que se impartieron cursos donde se ilustran los principales
temas Macroecondmicos de México, uno de ellos es “Aspectos Tributarios del
Paquete Econdmico 2020” entre otras, esto es con la finalidad de que exista un
personal altamente capacitado en el cargo que desempefia asi también para

mejorar los procesos y la atencion al ciudadano. (parr. 3)

De acuerdo al “Reporte Laboral 2019 de Hays Mexico”, el director general
Axel Dono, afirma que el 44% de empresas mexicanas brinda capacitacion y
entrenamiento para sus colaboradores, no obstante sélo el 27% de los
trabajadores logra reconocer este beneficio. El director general de Hays menciona



que hay entidades que optan por contratar a una persona con nociéon en el

mercado para no invertir en la capacitacion. (Hernandez, 2019, parr. 1)

Por otro lado, la editorial EI Economista nos menciona, que el grupo de
encuestas Zogby Analytics realiz6 una investigacion buscando “Tres compafiias
con mejor calidad de servicio al cliente de EE.UU”, donde se encuesté a 2500
ciudadanos en referencia a las 15 compafias mas conocidas en dicho pais
consiguiendo como resultado a Amazon.com quien lidera el ranking como la
empresa con mejor servicio al cliente con un 57.5%; como segundo lugar en el
ranking se encuentra Hilton Worlwide con un 41.4% una empresa hotelera
enfocado en brindar mejor servicio al cliente, y el Gltimo se encuentra la empresa
Marriot Internacional con un 39.9% siendo conocido por tener un buen trato a sus

empleados y brindar servicio de calidad. (2016, parr. 1-3)

A nivel nacional el Diario la Republica menciona que en un estudio
realizado por la Red de Politicas de Empleo del consorcio de Investigacion y
Social (CIES), el “86.8% de entidades peruanas no invierten en capacitacion a
sus trabajadores”. Puesto que solo el 21% de los trabajadores en el sector
privado cuenta con un empleo seguro y que un 47% de empleados trabajan sin
contrato laboral; por tal motivo las empresas no invertiran en adiestrar al personal

si su tiempo de rotacién de los trabajadores es corto. (2019, parr. 1)

Segun la empresa Austral Group (2020), indican que son una empresa
pesquera lider en el mercado Peruano dedicada a la produccion vy
comercializacion de alimentos marinos. En su reporte “Memoria Anual Integrada
2019”7, nos menciona que durante el afio 2019 capacitaron a 796 colaboradores,
impartiendo un total de 29,309 horas de capacitacién, con una inversion total de
US$ 536,980 durante ese afio. De esta manera la empresa tiene como fin lograr
que sus trabajadores estén preparados para realizar efectivamente sus tareas,
reforzar sus habilidades, y adquirir nuevos conocimientos en temas de su

competencia. (p .45)



Por un lado, Alarcén, Guisvert & Giron (2018) sefialan que la capacitacion
en una entidad publica busca a través de un proceso de conocimientos y
competencias la mejora del desempefio laboral de los servidores publicos. (p. 9)
Hay que destacar que la capacitacion en el sector publico debe ser un proceso
continuo, priorizando obtener conocimientos y promover competencias operativa
de contribuir mejoramiento organizacional y por ende satisfacer las necesidades
del ciudadano a su vez cumpliendo los propositos trazados en la institucion

empresarial aplicado.

Identificando definir referencia localizada, priorizando sintetizar diversas
indagaciones refutadas en la institucion municipal, el cual cuenta con 50 afios
experimentada, brindando servicio tributario a la comunidad, dentro de ellas
administrar y orientar al contribuyente para el registro y actualizacion de sus
Declaraciones Juradas, siendo asi uno de sus objetivo elevar la calidad de vida,
proponiendo optimizar los procesamientos de intervencion optima y definir

correspondencia equivalente.

Sin embargo la problemética que existe en la Municipalidad se evidencia en
las ventanillas de Plataforma de atencién al contribuyente; es donde se percibe la
falta de capacitacién al personal, una escasa disminucion necesaria, inadecuada
programacioén inducida, inexistente determinacién ejecutada y escasa medicion
evaluadas de subordinados asignados, por consecuencia se evidencia baja
fiabilidad, poca empatia, baja seguridad y una escasa capacidad de respuesta,

promoviendo garantizar mejoramientos procesados serviciales correspondientes..

También otro punto que afecta al desempeiio de los procesos de atencion
es la improvisacién que opta el personal al no contar un adecuado programa de
capacitacién ya que muchas veces desconocen las ordenanzas municipales y no
logran tener la preparacion necesaria promover procesamientos personalizados
serviciales intervenidos, siendo causa para que el personal no desarrolle con
agilidad los procesos y el ciudadano no cuente con la informacién necesaria para
culminar su tramite satisfactoriamente esto crea un desconcierto de una pésimay

deficiente atencion al publico, a la vez al no contar con un personal calificado para



el cargo genera aglomeracion y largas filas de gente en la ventanilla de

Plataforma perjudicando la imagen institucional.

Cabe mencionar en cuanto se habla de las evaluaciones el jefe inmediato
del area se encarga de proporcionar charlas para resolver algunas inquietudes o
dudas que pueda tener el trabajador durante la semana y manifiesta su punto de
vista en forma general sin pasar encuestas escritas a cada trabajador para saber
el nivel de preparacion y poderlos capacitarlos, todo ello a la larga genera
frustracion ya que el colaborador no se podra desenvolver de manera adecuado
debido a que el aprendizaje para hacer los procesos se da en ese instante
provocando el congestionamiento de los contribuyentes generando una falta de
eficiencia en los procesos y esto como consecuencia se logra presenciar

contribuyente insatisfechos.

En tal sentido en la presente investigacion se pretende conocer ¢, Cual es la
correspondencia existente de las interrogantes conceptuales aplicadas de
colaboradores asignados en la institucion municipal? Por dltimo, expuesta la
problematica, se plantea definir indagaciones para realizar mediciones requeridas
de ponderaciones complementarias proporcionadas en optimizar ponderaciones

satisfactorias.

Asimismo, Schlogl, Mayerl, Loffler, et al. (2020) en su articulo cientifico
afirmaron que al realizar un buen programa de aprendizaje no solo genera costo
para la empresa sino que también beneficios ya que los empleados son mas
productivos durante su formacion y esto a la vez genera una reduccion de costos
para la contratacion de nuevo personal. (p. 11) Del mismo modo, Shen & Tang
(2018) indicaron que un mejor programa de capacitacion es cuando los
empleados adquieren conocimientos de sus propias experiencias participando en
talleres y visitando conferencias, esta accion hara que los empleados obtengan
mas conocimientos y nuevas habilidades para cuidar mejor a sus clientes y tener
un resultado 6ptimo en atencion al publico. (p. 709) A su vez, Abbas, Asmi,
Ahmad, et al. (2017) mostraron la importancia de la capacitacion laboral en una



organizacion con el propésito de que los empleados puedan mejorar y aumentar
sus habilidades, para estar mas preparado en el area que desemperie. (p. 182)

En cuanto, Khadan (2018) en su articulo de inglés menciono que aplicar la
capacitacion al personal en una empresa aumentara los niveles de innovacion
porque al darle valor al capital humano la empresa no estara propenso a las
instancias cambiantes del mercado laboral. (p. 17) De igual, Alsabbah & Ibrahim
(2018) nos informaron que una organizacion debe implementar un buen sistema
de capacitacion para sus empleados este compromiso ayudara a la actualizacion
de las habilidades de colaboradores y a su vez elevar el desempeiio de la
organizacion. (p. 5) Asi pues, Liu, Ji, Zhang, et al. (2021) explicaron que las
compafias deben implementar una gestion que esté orientada al talento de las
personas para fortalecer las dedicaciones demostradas mediante los
subordinados asignados en la institucion empresarial, diseflando un modelo de
formacién interno, tallares de capacitacién incluyendo proyectos con guias

profesionales, seguido de una evaluacion periédica. (p. 433)

De este modo, Xu (2019) en su articulo cientifico detallo que una empresa
con capacitacion eficaz adquiere ventaja en un entorno competitivo. Ademas
preciso que la formacion tiene como objetivo optimizar el trabajo de los
colaboradores y a la vez lograr el desarrollo de la empresa. (p. 176) En ese
mismo, Ismiyanti & Mahadwartha (2017) indicaron que las empresas optan cada
vez por capacitar al personal con métodos variados para el aprendizaje de los
colaboradores entre ellas el método de formacion laboral, método de ensefianza
en el aula, método de seminario o audiovisual, etcétera. Este actuar ayudara al
desarrollo de los empleados y a la empresa. (p. 383) Luego, Patta (2019) describe
que la capacitacion al personal debe ser una formacion estandarizada que sea
reutilizable a futuro, creando eventos de formacion especializado para cada

funcién que desempefa el colaborador. (p. 162)

A continuacion, Arias, Bravo & Mendoza (2018) en su articulo de inglés
precisaron, que la evaluacion definida de los procesamientos serviciales
garantizados mediante la institucion empresarial, registrando valoraciones

representativas demandantes valor al consumo del producto, es darle un valor



relativamente alto al servicio prestado ya que los consumidores tienden a
comparar la experiencia percibida del servicio con otros productos o0 servicios
sustitutos. (p. 3) lgualmente, Breschi, Freundt & Oreback (2017) dieron a conocer
gue una empresa que brinda servicio, es aquella que tiene trato directo con los
clientes y brindan servicios en el tiempo oportuno y a la vez son los que
encargaran de mostrar la imagen de la empresa. (p. 14) De modo, Lee, Back, &
Park (2017) detallaron direccionar procesos serviciales personalizados es
importante que la institucion reconozca los criterios de la toma de decisiones de
los consumidores al determinado acontecimiento intervenidos asignados. (p. 284)
Ademas, Khada & Maharjan (2017) indicaron que una organizacién debe asegurar
en brindar una atencion de servicio completo, este acuerdo hara que a largo plazo

se mantenga la relacion entre consumidor y la organizacion. (p. 1)

Seguidamente, Liu & Wan (2019) en su articulo de cientifico describieron
gue la atencion al cliente empieza a través de la formacion del empleado y como
ellos crean valor contindo para los clientes al momento de atender, siempre y
cuando los trabajadores satisfagan las necesidades de los clientes se mostrara
una optima calidad de servicio. (p. 179) A su vez, Querrey (2019) detalla que la
buena actitud y capacitacion al trabajador genera un nivel alto de atenciéon al
cliente, por esa razén un empleado debe ser capacitado orientado al servicio de
calidad; este al mismo tiempo tiene la certeza de asegurar la satisfaccién del
cliente creando fidelizaciéon a largo plazo. (p.1) De la misma forma, Kageyama &
Barreda (2019) Proponiendo garantizar deducciones representativas para
optimizar retenciones fidelizadas de los comensales en incrementar los
procesamientos serviciales complementarios, gracias a la buena actitud y
comportamiento de los trabajadores. Al mismo tiempo de otorgar una atencion

adicional al cliente va generar una experiencia positiva en la atencion. (p. 61)

En cambio, Mohamed (2020) en su articulo de inglés nos comenta que para
adquirir derivaciones promocionales niveladas de mecanismos serviciales
distributivos para sintetizar el buen manejo capacitado de interrogaciones
cuestionadas, optimizando confiabilidad requerida mediante actitudes necesarias

para resolver necesidades de los clientes para conservar procesos eficientes, este



compromiso es importante para mantener la lealtad del cliente a largo plazo. (p.
27) Asi también, Budianto (2019) en su articulo cientifico en ingles afirma que
para obtener una calidad de servicio en un mercado con constante cambio
significa mantener una excelencia en el desempefio y funcién de los trabajadores,
cuando las empresas resuelven las necesidades de los clientes de una manera

adecuada se logra la satisfaccion y las expectativas del cliente. (p. 300)

A continuacion, Parra & Rodriguez (2016) en su articulo cientifico
sefialaron propoésitos realizar revisiones monitoreadas por inducciones
experimentadas en desarrollar mejores complementos funcionales en la
institucion empresarial. De tal modo explicaron refutar las derivaciones
capacitadas de procesos equivalentes en promover rendimientos comprometido,
buscando que los subordinados asignados representando desarrollar las
competencias laborales programadas en adquirir requerimientos acumulados,
cumpliendo satisfacer las exigencias esperadas de comensales recurrentes.
Aportaciones refutadas demostrando conceptos referentes de las interrogantes
conceptuales aplicadas en una organizacion, ademas concluyeron indicando que
la formacion requerida de intervenciones solicitadas, comprometiendo diversas

ejecuciones sistematicas de procesamientos operativos organizacionales. (p. 134)



II. MARCO TEORICO

Definiendo referencias internacionales tenemos Valdez, Cuén & Peinado (2016)
en su articulo cientifico: capacitacion y calidad en el servicio. Caso: cafeterias de
la ciudad de Culiacan, Sinaloa. Sefalaron como objetivo general evaluar la
capacitacion y su relacion con la calidad en el servicio. EI método que se utilizo
fue el exploratorio de disefio descriptivo- cuantitativa, con una poblaciéon de 40
que consta la totalidad de su personal. La mayoria de gerentes y subgerentes
enfatizaron que no existe un programa de educacion continua dentro de la
empresa, sino que se llevo a cabo desde el empleado con més experiencia hasta
el empleado recién contratado y enfocado solo en los procesos de desarrollo de la
empresa, producto y lenguaje del cliente. Como conclusién que tuvo resultados
alfa de Cronbach en el 0,727 y derivando el mecanismos correlativo Pearson
0,543 determinando que existié una relacién significativa en ambas variables ya
qgue la formacién de los colaboradores es fundamental porque consideran la base

para lograr la calidad en sus procesos y en la atencion al cliente.

El aporte de la indagacion es la importancia que tiene la capacitacion para
los gerentes es fundamental ya que la consideran la base para lograr obtener

calidad en sus procesos y servicio al cliente.

En cambio, Guerrero (2016). Capacitacion del servidor municipal y la
atencion al cliente. Caso balcon de servicios de la administracion zonal Eloy
Alfaro del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, ubicado al sur de Quito.
Objetivo General Mejorar la atencion del cliente externo proporcionada en el
Balcon de Servicios de la Administracion Zonal Eloy Alfaro, mediante un analisis y
gestion del servicio para alcanzar la satisfaccidon del usuario. EI método que utilizé
en la investigacion fue, descriptiva-correlacional con un disefio no experimental
transversal. La poblacion a utilizarse corresponde a 253 usuarios. De los
resultados de las encuestas aplicadas en cuanto a la capacitacion permanente de
los servidores municipales el 52% de los usuarios manifestaron que nunca
supieron del proceso de capacitacion al cual asisten los servidores, sin embargo

la muestra que representa el 48 % manifiestan que conocen del mismo.



Derivando aportaciones sugeridas de gestionar diagnésticos validados en
priorizar las inducciones capacitadas de promover identificar las interrogaciones
cuestionadas de acontecimientos operativos registrados, optimizando definir

mayores inducciones de correspondencia comunicativa agrupada.

Sin embargo, Ledén (2018). Gestion del talento humano y la calidad de
servicios en el Ministerio del ambiente sede provincia de Napo. Determinar cual
es el impacto de la gestion del talento humano en la calidad de servicio al cliente,
en el Ministerio del Ambiente sede provincia de Napo. El objetivo fue generar
estrategias de mejora en la calidad de servicio al usuario basado en un modelo de
gestion de talento humano cuyo enfoque de investigacion es cualitativo —
cuantitativo. Instrumento de recoleccion de datos se aplicaron encuestas a 86
servidores del Ministerio del Ambiente sede provincia de Napo que corresponden
al cien por ciento de su personal, del mismo modo se emplearon encuestas a 244
usuarios que pertenecen a la muestra, obteniendo de esta manera la informacion
primaria, el analisis se sustenta en la aplicacion del alfa de Cronbach en el 0,907
que demuestra la alta confiabilidad de la encuesta aplicada, aportando el analisis
de la varianza correlacional de Pearson en un 0,695 evidenciando asi la relacion

entre las variables: gestion del talento humano y calidad del servicio.

Proponiendo determinar diversas implementaciones requeridas estrategias
complementarias de registrar programaciones inducciones experimentadas de
formaciones operativas funcionales, sugiriendo identificar valoraciones
promocionales de contribuir las sugerencias intervenidas de los procesamientos

abastecidos serviciales.

A cerca de los antecedentes nacionales tenemos a Manco (2019) en su
tesis: Adiestramiento de personal y la calidad de servicio al cliente de Dunkin
Donuts, Cercado de Lima, 2019. Tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre el adiestramiento de personal y la calidad de servicio al
cliente, su método refutada correlativo descriptivo-no experimental de corte
transversal. Su poblacion fue de 50 trabajadores, considerando correspondencia

de interrogantes conceptuales definidos. La investigacion concluyo afirmando



equivalencia existente mediante derivaciones conceptuales aplicados vy
garantizando diversas inducciones complementarias es necesaria a fin de reforzar
el aprendizaje de los colaboradores en wuna empresa. Se concluyo
correspondencia existente de interrogantes cuestionados intervenidos mediante
nivelaciones consecutivas 0.14%, derivando mecanismo Spearman adquiriendo

0.771 y nivelacion significativa 0.000 correlativa.

Promoviendo aportaciones indagadas refiriendo deducir teéricamente las
representaciones presentadas por las interrogantes conceptuales aplicadas, asi
mismo como los objetivos y conclusiones donde indica que las capacitaciones
deben ser brindadas con instructores especializados que utilicen métodos y

técnicas para el facil entendimiento de los colaboradores.

De la misma forma, Wong (2018) en su tesis: La capacitacion y la calidad
de servicio en el banco Cencosud — Hipermercados Metro, 2018. Mencioné como
objetivo general determinar la relacion entre la Capacitacion y la calidad de
servicio en el Banco Cencosud-Hipermercados Metro, 2018. El método que utilizo
en la investigacion fue, descriptiva-correlacional con un disefio no experimental
transversal. Su poblacién fue 114 colaboradores. En definitiva, definiendo
correspondencia existente de las interrogantes conceptuales aplicadas de
confianza 0.14%, derivando mecanismo Spearman adquiriendo 0.519 y nivelacién
significativa 0.000 correlativa, afirmando que es de vital importancia que los
empleados mejoren sus habilidades, conocimientos y actitudes para cubrir las

falencias y requerimiento de los consumidores y brindar buena atencién al cliente.

Asimismo, definiendo obtener las refutaciones demostradas por diversas
argumentaciones registradas por las derivaciones aplaudas, estableciendo
examinar mejoramientos sostenibles de los procesamientos intervenidos

bancarios para direccionar una coordinacion equivalente eficiente.
En cambio, Barboza (2015) tuvo como objetivo principal identificar la

relacion entre la Capacitacion del personal y la calidad de servicio al cliente en el

area de operaciones de una empresa prestadora de servicios de Lima
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Metropolitana. Asi mismo, menciono como objetivo especifico, reconocer de
necesidades, los programas, ejecucion y evaluacion de la capacitacion en la
calidad de servicios. Las teorias de soporte fueron de los autores Chiavenato
quién menciona el proceso de capacitacion y encontramos al autor Zelthmal &
Parasuraman que comprenden la existencia entre expectativa y deseo de los
clientes. Teniendo como metodologia un disefio de investigacion no experimental
y transversal. Y es de tipo descriptiva correlativa, integrando acumulaciones
seleccionadas 50 colaboradores, derivando agrupaciones instrumentales de
indagaciones cuestionada tipo escala de Likert. En definitiva, definiendo
correspondencia existente de las interrogantes conceptuales programando
nivelacion confianza del 92.8%, y derivando mecanismo Spearman adquiriendo

0.660 y nivelacion significativa 0.000 correlativa.

Aportaciones registradas por refutaciones estudiadas inducidas para
gestionar aplicaciones predeterminadas, asi mismo como los objetivos y
conclusiones, donde indica que las capacitaciones deben ser brindadas con
instructores especializados que utilicen métodos y técnicas para el facil
entendimiento de los colaboradores. Ademas, definir la correspondencia existente

de las interrogantes conceptuales intervenidas.

Ahora bien, Aguilar (2009) “derivando inducciones capacitadas de proponer
actividades funcionales productivas en la institucion empresarial, orientando

registrar acciones progresivas operativas” (p. 25).

La formacion es un proceso ciclico y continuo compuesto de cuatro etapas
de las cuales el autor menciona como primera etapa las necesidades de
entrenamiento, la segunda etapa es de un disefio del programa de entrenamiento,
la tercera etapa es la ejecucidn programaciones capacitadas de priorizar

evaluaciones ponderadas operacionales.
El autor describe que las empresas deben planear, tener programas que se

ajusten a las necesidades de los colaborares ya que muchos de ellos al no tener

estas facilidades sufren la falta de educacion interna para poder afrontar a las
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necesidades exigentes de los clientes, la funcion de la capacitacion aporta a la
organizacion un personal debidamente capacitado, adiestrado para desarrollar
sus funciones de acuerdo al area en donde se encuentre. Ademas, el autor
menciona que la capacitacion es una funcién educativa en una empresa donde
contribuyen cumplir las exigencias solicitadas mediante intervenciones sugeridas

con lo que respecta a las habilidades y la preparacion de los colaboradores.

El termino capacitacion, es considerado en muchos términos por diferentes
autores como sinénimo de entrenamiento, desarrollo y educacion corporativa.
Podemos mencionar algunos autores que diferencian los sinébnimos de la

capacitacion:

Asimismo, Louffat (2012) “definiendo programaciones derivadas de
procesamientos sistematicos, permitiendo garantizar reforzamiento administrativo
de las condiciones complementarias ofrecidas para desarrollar nivelaciones

competitivas organizacional” (p. 45).

En tal sentido, el autor nos menciona que la capacitacion comprende cuatro
cursos tales como el diagnostico de las necesidades, registrando inducciones

correlativas de implementar sugerencias evaluadas por programaciones definidas.

Respecto a este autor menciona que la capacitacibn es un proceso
mediante el cual los colaboradores pueden desarrollar mejor sus capacidades y
habilidades definiendo proponer propdésitos complementarios en la institucion
empresarial y desarrollarse profesionalmente, la capacitacién se da en los no
administrados a ellos se los domina personal no ejecutivo quienes obtienen
conocimientos técnicas y mecanicas para un proceso en particular relacionado

con el trabajo y se da en corto plazo.

No obstante, Llanos (2013) son derivaciones requeridas para realizar
inducciones complementarias de obtener mejoramientos valorizados en optimizar
la eficiencia comprometida de diversas actividades asignadas de los subordinados

encargados para contribuir el funcionamiento operativo. (p. 200)

Nos menciona las etapas o dimensiones que implica la capacitacion:
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Deteccién de necesidades: ausencia o deficiencia de cualquiera de los
siguientes tres aspectos: habilidades, actitudes y conocimiento. Por tanto, un
trabajador debera desarrollarlas, modificarlas y adquirirlas con el fin de consumar

las funciones del puesto.

e Evolucién del desempefio: permite identificar a los empleados que realizan
sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, asi como averiguar cuales
son las tareas de la empresa que requieren de la atencién inmediata de los
responsables de la capacitacion.

e Observacion: constatar donde hay trabajo ineficiente, como equipos rotos,
atraso en relacion con el cronograma, desperdicio de materia prima,
elevado numero de problemas disciplinarios.

e Cuestionario: es la recopilacién de informacion por escrito, solicitada a

varios individuos.

Programa de capacitacion: direccionando determinaciones programadas de
estrategias experimentadas de impulsar requerimientos complementarios para

cumplir las acciones distributivas.

e [nduccion
e Asunto del contenido
e Lugar de capacitacion

e Tiempo de capacitacion

Ejecucion: implica el desarrollo del programa en general de la capacitacion
donde se presenta los controles administrativos y financiero como también dentro
de esta etapa se asegura del cumplimiento de los objetivos. Los elementos que se
presenta en esta etapa son: materiales de defuncién, instructores, conocimiento y

aprendizaje.

Evaluacion: registrando procesamientos consecutivos mediante evaluaciones

determinadas para sintetizar las metas trazadas esperadas.

e FEficacia
e Habilidades
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e Rendimiento

Igualmente, Llanos (2013) menciona los sinbnimos de la capacitaciéon con

el fin de esclarecer y delimitar su aplicacion:

Entrenar: registrando diversas acciones requerida para gestionar diversas
actividades experimentadas en abastecer mayor impulso de los subordinados

representativos.

Educar: proponiendo requerimientos complementarios para definir las
acciones sugeridas para deducir por si la educacién es un aspecto propio del

desarrollo individual a largo plazo.

Desarrollo: hace una referencia al esfuerzo de la organizaciéon que se
desarrollara a largo plazo, va dedicado a los administradores se habla de las
personas ejecutivas que obtienen conocimientos tedricas y conceptuales para

propdsitos generales.

Por lo tanto se comprende todos aquellos procedimientos mediante el cual
una organizacion puede mantener e incrementar las competencias profesionales
en los colaboradores permitiendo que se adecuen al grupo o area donde
pertenecen y pueda realizar con efectividad las tareas encomendadas, asi como
también permitirles desarrollar su satisfaccion y desarrollo profesional y personal
cumpliendo con el objetivo final de que las capacidades requeridas de los
subordinados asignados para comprometer propoésitos trazados en la institucion

empresarial.

No obstante, Chiavenato (2011) definiendo resaltar estrategias de
inducciones experimentadas para comprobar los procesamientos serviciales de
manera adecuada al momento del acontecimiento intervenido, garantizando

desarrollar las metas esperadas para cumplir de forma satisfactoria. (p. 322).

Definiendo diferentes términos definidos para deducir las inducciones
capacitadas procesamientos consecutivos segun menciona el autor Chiavenato:

Determinando sugerir necesidades inducidas de programaciones mediante
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requerimientos capacitados para promover ponderaciones satisfactorias

funcionales. (p. 323)

Por general la capacitacion es un proceso donde el trabajador va adquirir
habilidades complementarias que contribuya el rendimiento operativo en realizar
con eficiencia sus actividades y cumpliendo con los objetivos de la organizacion,

del area como también cumplira con su progreso profesional personal.

Para empezar, Alcaide (2010) “Derivando registrar percepciones
demandantes mediante comensales consecutivos de optimizar nivelaciones

validadas en producir prestaciones serviciales y exigencias determinantes” (p. 48).

e Positiva: la prestacion no supera las expectativas
e Neutra: la prestacion iguala las expectativas

¢ Negativa: La prestacion no satisface las expectativas

Las dimensiones consideradas por el autor y las mas importantes son:
Fiabilidad y la Capacidad de respuesta, ya que la empresa al lograr un alto nivel
de fiabilidad logra un nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones,
seguido por la dimension Profesionalidad, Accesibilidad, Cortesia, Comunicacion,
Credibilidad, Seguridad, Comprension y conocimiento del cliente y Elementos

Tangibles.

Por lo expuesto anteriormente el autor nos hace mencion que la calidad de
servicio va depender exclusivamente de la percepcion del cliente asi que
cualquier actividad realizada por la empresa primero debe analizar los gustos y
preferencias del cliente y luego evaluar el comportamiento frente al producto o

servicio brindado.
Segun Galviz, G (2011) desde su punto de vista nos comenta que la:

“La calidad de servicio no solo es ajustarse a las especificaciones o deseos
del cliente tomando en cuenta lo que es el servicio aumentado y el
potencial, la calidad del servicio como el proporcionar al cliente un servicio
gue iguale o exceda constantemente sus expectativas o necesidades en

cada uno de los momentos del contacto cliente-proveedor. La localidad de
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servicio es tanto realidad como percepcion: los juicios que emite el cliente
sobre la calidad de servicio depende como percibe los clientes la
realizacion del servicio en contraste con sus expectativas” (p. 198).

Las dimensiones o criterios de la calidad de servicio mencionado por el
autor son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta o
responsabilidad, seguridad que se subdivide en: profesionalidad, cortesia,
credibilidad y la seguridad fisica y la empatia que incluye la accesibilidad,
comunicacién y comprension del usuario. Es por ello que hoy en dia las empresas
se enfrentan entre ellas para poder lograr la competitividad y poder fidelizarlos a
sus clientes y para ello deben asegurarse en toda etapa de proceso de
comunicacién con el cliente que la calidad este presente ya que los clientes en el
dia hoy son més susceptibles y estan propenso ante cualquier acontecimiento que

pueda suceder.

Asimismo, Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) registrando mediciones
consecutivos de mecanismos intervenida garantizados por medio de nivelaciones
sugeridas SERVQUEAL, gestionando integrar modelos basados en diferentes

deducciones dimensionales de procesamientos serviciales definidos:

Elementos tangibles: registrando procesar elementos estratégicos para

gestionar prestaciones distributivas de procesamientos comerciales destinadas.

Fiabilidad: direccionando determinar capacidades personalizadas de
promover procesos serviciales abastecidas de forma correcta con una

intervencién comprometida y dispuesta en todo momento esperado.

Capacidad de respuesta: Definiendo sintetizar las interrogantes cuestionad
por los comensales frecuentes, demostrando priorizar diferentes respuestas

satisfactorias solicitadas para comprobar la efectividad correspondida.

Las instituciones empresariales demuestran resaltar valoraciones definidas
de los solicitantes requeridos mediante las exigencias esperadas para optimizar

las acciones programadas en desarrollar correspondencia recomendada.
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Seguridad: demostraciones manifestadas por los subordinados encargados
en proporcionar las acciones destinadas mediante procesamientos garantizados

para adquirir diversas caracteristicas identificadas de conformidad.

Empatia: proporcionando definir secuencias procesadas de intervenciones

particularizadas en demostrar correspondencia apropiada.

Determinando la coordinacion de instituciones comerciales en promover
probabilidades complementarias, derivando incentivar de manera colectiva el

crecimiento operativo esperado para obtener mayores ponderaciones eficientes.

Ahora bien, Riveros (2007) “proponiendo establecer procesamientos
serviciales intervenidas mediante programaciones percibidas para garantizar

comprometer diversas exigencias esperadas.” (p. 63).

Fiabilidad: registrando direccionar procesamientos serviciales dirigidos para
promover las prestaciones valorizadas. Precisando mediciones de registro
modificadas mediante distribuciones solicitadas del determinado acontecimiento
destinado. (p. 69)

Empatia: derivando disposiciones garantizadas de ofrecer mecanismos
personalizados, estableciendo diversas percepciones representativas mediante
deducciones garantizadas de comensales recibiendo gentileza adecuada,
garantizando obtener mayores probabilidades de contribuir recomendaciones

esperadas. (p. 69)

Seguridad: demostrando desarrollar comprobaciones representativas
mediante las acciones operativas demostradas a los comensales frecuentes,
manteniendo establecer mejoramientos comprometidos de instalaciones
contempladas en optimizar correspondencia sostenida de solicitantes adquiriendo

los procesamientos serviciales. (p. 70)
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Elemento tangible: representando diversas evidencias programadas de
garantizar modificaciones complementarias, definiendo direccionar percepciones
adquiridas mediante los acontecimientos intervenidos para resaltar las
instalaciones comerciales sugeridos a los comensales recurrentes comprometidos

con la institucién empresarial.. (p. 70)

Capacidad de respuesta: se describe a la disposicion de la empresa para
dar respuesta agil y oportuna a los clientes y proporcionar un servicio rapido, que
preferiblemente supere a sus expectativas. Ofreciendo procesos serviciales para
destinar diferentes interrogantes solicitadas por las percepciones requeridas,
derivando disponibilidad inmediata en gestionar las comodidades comprometidas

para obtener los beneficios complementarios esperados. (p. 71)

Para empezar, el problema general se ha planteado las siguientes
interrogaciones cuestionadas: ¢Qué correspondencia existente mediante
interrogantes conceptuales aplicadas de colaboradores asignados en la institucion
municipalidad? También, problemas especificos: Primero ¢Qué correspondencia
existente deteccién de necesidades y mediante interrogante conceptual de
colaboradores asignados en la institucibn municipalidad? Segundo ¢Qué
correspondencia existente programas de capacitacion y mediante interrogante
conceptual de colaboradores asignados en la institucion municipalidad? Tercero
¢, Qué correspondencia existente ejecucién y mediante interrogante conceptual de
colaboradores asignados en la institucion municipalidad? Cuarto, ¢Qué
correspondencia existente evaluaciéon y mediante interrogante conceptual de

colaboradores asignados en la institucion municipalidad?

Asimismo, la justificacion definida tedricamente es importante porque
pretende corroborar con las dimensiones del marco tedrico del autor Llanos que
nos menciona de la variable Capacitacién esta variable se ajusta al contexto de la
realidad definida de la institucion municipal, asi mismo se pretende relacionar con
las dimensiones del tedrico Riveros quien nos menciona la variable calidad de
servicio. Derivando inducciones experimentadas para fortalecer las condiciones
operativas en contribuir productividad de rendimiento satisfactorio mediante

colaboradores ayudando a ser mas competitivos e eficientes en su funcion
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encomendada. De la misma manera es fundamental en una organizacion,
optimizando mejoramientos comprometidos de diferentes procesamientos

serviciales calificados en garantizar cumplimientos de las exigencias esperadas.

Determinado la indagacion practica permitirda a través de los resultados
otorgar diversas recomendaciones valorizadas en priorizar mejoramientos de
procesamientos estratégicos de inducciones definidas para optimizar deducciones
satisfactorias, la calidad de servicio del personal que se encuentre en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho. Al respecto definiendo acontecimientos
protagonizadas en sintetizar las acciones sugeridas de garantizar refutaciones
complementarias de contribuir la operacion destinada y con ello se demuestre que
la capacitacion es necesaria para poder contar con una buena calidad de servicio,
ademas de que el colaborador pueda contar con los conocimientos necesarios

para enfrentar a un publico exigente.

Con respecto a la Justificacion metodolégica el presente estudio de
investigacion es de tipo descriptivo correlacional con un disefio no experimental
de corte transversal, en donde se emple6 mecanismos instrumentales Likert
adquiriendo 65 interrogaciones para direccionar cuestionamientos aplicadas
mediante agrupaciones acumuladas 40 solicitantes, donde recolecto informacién y
luego fueron procesadas a través del programa IBM SPSS, en el que se brindara
resultados de las interrogantes conceptuales definidas, para poder encontrar las

respuestas a nuestros problemas de investigacion.

Derivando la refutacion justificada socialmente se tuvo resultados
favorables para la sociedad Para terminar, detallando diversos aspectos
socialmente definidas para generar utilidades complementarias en coordinar
inducciones capacitadas en la institucion, manejar un buen programa de
capacitacion y la constante evaluacion va mejorar las capacidades y habilidades
de los colaboradores y a su vez mejorar los procesamientos serviciales
intervenidos en la institucion municipal. Ademas, garantizando adquirir
mejoramientos continuos en comprobar rentabilidad satisfactoria optimizando

generar mayor satisfaccion comprometida.
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Sintetizando definir la hipotesis de la investigacion hipotesis general: Existe
correspondencia equivalente mediante interrogantes conceptuales aplicadas de
colaboradores asignados en la institucion municipalidad. En cuanto, las hipétesis
especificas: Existe correspondencia equivalente deteccion de necesidades y
mediante interrogante conceptual de colaboradores asignados en la institucion
municipalidad. Existe correspondencia equivalente programas de capacitacion y
mediante interrogante conceptual de colaboradores asignados en la institucion
municipalidad. Existe correspondencia equivalente ejecucion y mediante
interrogante conceptual de colaboradores asignados en la institucion empresarial
municipalidad. Existe correspondencia equivalente evaluacion y mediante
interrogante conceptual de colaboradores asignados en la instituciéon empresarial

municipalidad.

Implementando el objetivo general se ha propuesto: Determinar
correspondencia existente mediante interrogantes conceptuales aplicados de
colaboradores asignados en la institucion municipalidad. Ademas para los
objetivos se plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar
correspondencia existente deteccion de necesidades y mediante interrogante
conceptual de colaboradores asignados experimentados en la institucion
municipalidad. Determinar correspondencia existente programas de capacitacion
y mediante interrogante conceptual de colaboradores asignados en la institucion
municipalidad. Determinar correspondencia existente ejecucidny mediante
interrogantes conceptual de colaboradores asignados experimentado en la
institucion municipalidad. Determinar correspondencia existente evaluacion y
mediante interrogante conceptual de colaboradores asignados en la institucion

empresarial municipalidad.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) nos indica que “la gestacion
del disefio del estudio representa el punto donde se conectan las etapas
conceptuales del proceso de investigacion como el planeamiento del problema, el
desarrollo de la perspectiva tedrica y las hipotesis con las fases subsecuentes

cuyo caracter es mas operativo” (p. 126).

Ahora bien, Hernadndez, Fernandez & Baptista (2014) “Registrando
percepciones identificadas para determinar acontecimientos definidos en deducir

valoraciones destinadas” (p. 152).

Asimismo, Hernadndez, Fernandez & Baptista (2014) “Proponiendo
agrupaciones de indagaciones sugeridas en determinado programacién operativa,
describiendo resaltar diversas correspondencia analizadas de correlacion

garantizada” (p. 154).

Por lo mencionado, se sostiene que la investigacién fue de disefio no
experimental y transversal ya que las variables no fueron manipuladas, es decir
donde no se varia en forma intencional las interrogantes conceptuales aplicadas
ya gue solo describié caracteristicas complementarias, resaltando importancia, del
mismo modo la acumulaciones de refutaciones definidas mediante subordinados

asignados en un determinado acontecimiento mencionado.

En definitiva, Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) “Programaciones
destinadas de agrupaciones solicitadas de inducciones requeridas para
comprobar las mediciones percibidas en direccionar mecanismos estadisticos,

garantizando optimizar ponderaciones satisfactorias” (p. 167).

Por lo citado, el estudio de investigacion sera de un enfoque cuantitativo ya
que busca recolectar datos para probar las hipotesis planteado por el
investigador, en este caso derivando correspondencia existente de interrogantes

conceptuales intervenidas.
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Asimismo, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), es de tipo de estudio

descriptivo y correlacional.

Descriptivo: De acuerdo a la investigacion, los problemas y objetivos
desarrollados son de tipo descriptivo, porque se trata de hallar con precision los

angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o situacion.

Correlacional: trata de evaluar el grado de asociacion que exista entre las

variables capacitacion y calidad de servicio.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene el disefio no experimental y
transversal con tipo descriptiva correlacional ya que por su parte nos va ayudar a

desarrollar un determinado tema especifico a través de su aplicacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

No obstante, Hernandez, Ramos, Placencia & Ganchozo (2018) “definiendo
las indagaciones refutadas de las interrogantes conceptuales sobre las
resaltantes caracteristicas progresivas que registra las operaciones mecanizadas
estadisticas” (p. 68). Salgado, (2018) “resaltando evidenciar las diversas
deducciones consecutivas mediante determinaciones establecidas por las

derivaciones metodoldgicas” (p. 105).

22



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Capacitacion

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE

CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Llanos (2013) nos La variable capacitacion Deteccién de  Diagndstico.
sefiala que la .. . . necesidades Niveles de andlisis. 1-7
« o tiene dimensiones vy -
capacitaciéon es una Objetivos.
estrategia, es un forma deteccion de
de impulsar, valorar y . Escala de medicion

necesidades, programa L ;
) engrandecer a la Programas Planeacién del programa. Likert con los
CAPACITACION empresa inmersa en de capacitacion, de Tematica 8- 16 niveles:
entornos altamente . L capacitacion  Local de capacitacion. 1=Nunca
o ejecucion y : 2 _ X

competitivos e Horario de capacion. 2= Casi nunca
inciertos. (...) debe evaluaciones; ellos se 3= A veces
administrarse extraeran Sus Recursos de materiales. 4= Casi siempre
cuidadosamente e Instructores. 17 -27 5= Siempre
ingeniosamente porque indicadores los cuales Ejecucion Conocimiento.
debe contribuir a la . : Aprendizaje.

- seran  medidos  por
evolucién de la
sociedad” (200). medio de encuesta Seguimiento.

Desempefio.
Evaluacion Ejercicio de lo aprendido. 28 - 34

Mejoras.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Asimismo, el autor La variable calidad Satisfaccion. 1-5
_Rivgros (2907)_ NOS 4o servicio  tiene Fiabilidad Trabajo en equipo.
indica que la “calidad del _
servicio es percibido por dimensiones, Accesibilidad.
los clientes depende de figpjlidad, empatia, Empatia Comprensién al 6-10 Escala de
los métodos para . contribuyente. medicion Likert
CALIDAD DE  Satisfacer sus Sseguridad, elemento con los niveles:
SERVICIO necesidades y superar tangible y capacidad 1=Nunca
sus expectativas” (p. 63). S idad Credibilidad. 11-18 2= Casi nunca
de respuesta; de egunda Profesionalismo. 3= A veces
ellas dependeran los Confianza. 4= Casi siempre
indicadores de los Elemento 19 - 24 5= Siempre
cuales seran tangible Equipos y tecnologfa.
medidos por medio Instalaciones fisicas.
de encuesta. Capacidad de  servicio a tiempo. 25-31

respuesta

Cubrir necesidades.
Inmediatas.
Compromiso.
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3.3. Poblacion y muestra

Ahora bien, Bernal (2010) “Registrando agrupaciones acumuladas
diferencias por diversos elementos complementarios de indagaciones refutadas

por medio de mediciones correlativas” (p. 160).

Ademas, representando definir las deducciones pobladas adquiriendo 40
colaboradores quienes se encuentran en el area de Plataforma atencion al

contribuyente los cuales forman parte de la institucién municipal.

Asimismo, Hurtado (2007) “Identificando registrar secuencias acumuladas
censales para definir determinaciones sugeridas de procesamientos agrupadas,

estableciendo mediciones progresivas de mecanismos instrumentales aplicados.
(p- 65)

Por lo tanto, en esta investigacion se aplicara el censo ya que en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho en el &rea de Plataforma atencion al
contribuyente estad conformado por 40 colaboradores, siendo asi que la poblacion

es pequefia se tomara al 100% del total de sus colaboradores.

Criterios de inclusion
Son los colaboradores del area de Plataforma atencion al contribuyente de

la Municipalidad de San Juan de Lurigancho.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Por su parte, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) nos comentan que
‘implica realizar un plan detallado de procedimiento que permitan llevarnos a
reunir datos con un propdésito especifico de las cuales se dispone de una gran
variedad de instrumentos o técnicas, tanto cualitativos como cuantitativos”
(p. 156).

En este caso para la recoleccion de datos se empleara la técnica de la
encuesta, a los 40 colaboradores de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho

del area de Plataforma atencion al contribuyente asi mismo para realizar la
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encuesta se manejé la escala de Likert en la cual va medir los items de cada
variable independiente y dependiente, ademas permitird tener respuestas

individuales de los encuestados.

Asi pues, en esta investigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario,
radica en un acumulado de preguntas respecto de una a mas variable a medir,
debe ser adecuado con el planteamiento del problema e hipétesis; registrando
deducciones refutadas de asignaciones protagonizadas de los subordinados
operativos organizacional. En este caso el cuestionario sera considerado de tipo
de preguntas abierta ya que no determinan de antemano las alternativas de
respuesta, por lo cual el nimero de categorias de respuesta es muy elevado.

Asi mismo, para responder a dichas encuestas, se utilizé la escala de tipo
Likert. Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2010). Consiste en un conjunto
de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide
la reaccion de los participantes” (p.195). Es decir, se exhibe cada asercion y se
solicita al sujeto que demuestre su objecion optando uno de los cinco puntos o
rango de la escala. A cada espacio se le asigna un valor numérico. Los de esta
encuesta tuvieron cinco alternativas de respuestas, la cual se indica en el

siguiente cuadro:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

En cambio, Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) “Definiendo
programaciones de requerimientos funcionales para identificar comprobaciones
validadas de nivelaciones instrumentales en promover la correspondencia

equivalente de las interrogantes conceptuales aplicadas” (p. 201).

Los instrumentos fueron sujetos a un juicio de validacion, a través del juicio
de profesionales expertos en el contenido metodologico, conformando por cinco

especialistas; dos metoddlogos y tres tematicos, quienes emitirdn sus opiniones
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en relaciobn a la claridad, objetividad, pertinencia, actualidad, organizacion,
suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia y metodologia para

determinar su aceptacion y comprension.

Tabla 3

Validacion por juicio de los expertos primera variables: Capacitacion

INDICADORES VARIABLE-CAPACITACION s %
EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO
Ne 1 Ne 2 Ne 3 Ne 4 Ne 5
CLARIDAD 75 75 75 75 70 370 74
OBJETIVIDAD 75 75 75 75 70 370 74
PERTINENCIA 75 75 75 75 70 370 74
ACTUALIDAD 75 75 75 75 70 370 74
ORGANIZACION 75 75 75 75 70 370 74
SUFICIENCIA 75 75 75 75 70 370 74
INTENCIONALIDAD 75 75 75 75 70 370 74
CONSISTENCIA 75 75 75 75 70 370 74
COHERENCIA 75 75 75 75 70 370 74
METODOLOGIA 75 75 75 75 70 370 74
TOTAL 740
C k
— =1 Xij %
cxk
740 740
v 105 0

Deducciones aplicadas de las interrogantes conceptuales, evaluadas por
cuestionamiento experimentado para profundizar sucesiones programadas
obteniendo ponderaciones progresivas validadas 74% realizando una valoracion

agrupada de procesamientos complementarios.
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Tabla 4

Validacion por juicio de los expertos segunda variable: Calidad de Servicio

INDICADORES

VARIABLE-CALIDAD DE SERVCIO

> %
EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO
Ne 1 Ne 2 Ne 3 Ne 4 Ne5
CLARIDAD 75 75 80 75 70 375 75
OBJETIVIDAD 75 75 80 75 70 375 75
PERTINENCIA 75 75 80 75 70 375 75
ACTUALIDAD 75 75 80 75 70 375 75
ORGANIZACION 75 75 80 75 70 375 75
SUFICIENCIA 75 75 80 75 70 375 75
INTENCIONALIDAD 75 75 80 75 70 375 75
CONSISTENCIA 75 75 80 75 70 375 75
COHERENCIA 75 75 80 75 70 375 75
METODOLOGIA 75 75 80 75 70 375 75
TOTAL 750
cV 1C=1 Z]k=1 ij %
cxk
750 750
v 105 o

Deducciones aplicadas de las interrogantes conceptuales, evaluadas por

cuestionamiento experimentado para profundizar

sucesiones programadas

obteniendo ponderaciones progresivas validadas 75% realizando una valoracion

agrupada de procesamientos complementarios.
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Tabla 5

Expertos de validacion de los cuestionarios capacitacion y calidad de servicio

N° Experto
EXPERTO N°1 Mgtr. Federico Alfredo Suasnabar Ugarte
EXPERTO N°2 Mgtr. José Luis Fernandez Dévila Villafuerte
EXPERTO N°3 Mgtr. Edgar Lino Gamarra
EXPERTO N°4 Mgtr. Daniel Cardenas Canales
EXPERTO N°5 Dr. Flavio Romeo Paca Pantigoso

Ademas, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) “determinando
direccionar mediciones progresivos de identificar deducciones sostenibles para

proponer ejecuciones derivadas aplicadas” (p.198).

Para hallar el alfa de Cronbach, se ejecutard mediante la aplicacion del
programa SPSS, es decir, para comprobar si el instrumento que se esta
estudiando es confiable y que hace mediciones estables y consistentes o al
contrario nos lleva a la recopilacién de informacion defectuosa generando

conclusiones equivocadas.

En la variable Capacitacion: se desarroll6 la prueba de confiabilidad Alfa de

Cronbach para lo cual se utiliz6 la siguiente formula:

K| 28

o =
K-1| 8’

Doénde:
Sl-zi La suma de varianzas de cada Item.

Stzi La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces)
k: Elnimero de preguntas o items.
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Tabla 6

Fiabilidad de la variable capacitacion

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,969 34

Nota: IBM SPSS

Ponderaciones adquiridas analizadas mediante mecanismo Alfa de
Crombach integrando registrar diversa programacion estadistica instrumental,
derivando 0.919, sintetizando las indagaciones correlativas demuestran

confiabilidad excelente, determinando definir la correspondencia refutada.

En la variable Calidad de Servicio: se desarroll6 comprobaciones definida

de mecanismos Alfa de Cronbach para registrar valoraciones formuladas:

K|, 28

K-1| 5

o =

Dénde:

2. )
Si . La suma de varianzas de cada ltem.

Stzi La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces)
k: El nmero de preguntas o items.

Tabla 7

Fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,919 31
Nota: IBM SPSS
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Ponderaciones adquiridas analizadas mediante mecanismo Alfa de
Crombach integrando diversa programacion estadistica instrumental, derivando
0.919, sintetizando las indagaciones correlativas demuestran confiabilidad

excelente, determinando definir la correspondencia refutada.

Asimismo, Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), estos dos resultados
es de muy alta confiabilidad. Resaltando representacion grafica definida en

priorizar las diversas nivelaciones coeficiente del mecanismo Alfa de Cronbach.

Tabla 8

Rangos de los Coeficiente de Confiabilidad: Alfa de Cronbach

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Rangos Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta confiabilidad
0.61a0.80 Alta confiabilidad
0.41a0.60 Moderada confiabilidad
0.21a 0.40 Baja confiabilidad
0.01a0.21 Muy baja confiabilidad

Nota: Hernandez, Fernandez & Baptista (2010)

3.5. Procedimiento

A continuacién, se determiné direccionar diversas técnicas de medicion en
un determinado momento programado para proponer una coordinacion interna
sobre la afirmacién sugerida por la Plataforma en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho. Asi mismo, se elabor6é una documentacién de autorizacién aprobada
para la ejecucion de diferentes herramientas instrumentales establecidas para las

derivaciones cuestionadas en formulacion de mecanismos estadisticos.

3.6. Métodos de analisis de datos

En cambio, Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) “registrando
modificaciones de diversas indagaciones refutadas para derivar evaluaciones
sistematicas, garantizando adquirir diferentes percepciones procesadas en
realizar seguimiento validada” (p. 109).
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Los datos conseguidos del cuestionario que se aplicara en la escala Likert,
fueron recopilados de las encuestas a 40 trabajadores, en la Municipalidad de
San de Lurigancho, seran posteriormente procesadas a través de un software
apropiado para analizar indagaciones refutadas mediante programaciones
estadisticas aplicadas, resaltando optimizar evaluaciones destinadas de identificar
confiabilidad correlativa de propoésitos trazados validadas para promover

mediciones instrumentales satisfactorios.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio de investigacion buscé por la comodidad de las personas
quienes aportaron favorablemente en la encuesta. Ademas se les informo que su

participacion seria de manera andnima y voluntaria.

También se inform6é que la presente investigacion se aseguraba a la
proteccion de la identidad de la instituciébn, por consiguiente, los resultados
obtenidos estarian a disposicion de la universidad. Luego, indicamos la
explicacion de la investigacion para su entendimiento al momento de entregar

dichas encuestas por ende obtener un manifiesto sincero de su opinion.

Asimismo, derivando valoraciones comprometidas de adquirir indagaciones
aplicadas, integrando diversas inducciones operativas analizadas para registrar
disposiciones gestionadas mediante refutaciones funcionales de mejoramiento

organizacional.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion se detallan los efectos obtenidos del estudio destinado por
percepciones dimensionales de los interrogantes conceptuales aplicados,

estableciendo protagonizar deducciones comprometidas de secuencias validadas.

Tabla 9

Distribucién de frecuencia para Capacitacion y calidad de servicio

Tabla de contingencia Capacitacion * Calidad de servicio

Calidad de servicio Total Rho
Bajo Regular Alto Spearman
Bajo % del total 7,5% 50%  2,5% 15,0%
Capacitacion 0.618
Regular % del total 7,5% 15,0% 12,5% 35,0%
Sig.(Bilateral)
Alto % del total 0,0% 10,0%  40,0% 50,0% 0.000
Total
% del total 15,0% 30,0% 55,0% 100,0%

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Percibiendo gréficos representativos, sintetizando indagaciones aplicadas
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por un cuestionamiento para
profundizar sucesiones programadas, obteniendo ponderacién elevada 40%.
También, consiguiendo resultados porcentuales disminuida 15%, ademas

definiendo establecer sucesiones equivalentes regularizada 7.5%.

Asimismo, determino especificaciones de correspondencia existente de las
derivaciones en la institucién municipal, integrando un mecanismo Rho Spearman
adquiriendo correlativa 0.618% y nivelacion significativa .0.000, garantizando una

optimizacion moderad 61.8%.
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Tabla 10

Distribucion de frecuencia para deteccion de necesidades y calidad de servicio

Calidad de servicio Total Rho
Bajo Regular  Alto Spearman

Bajo % del total  10,0% 5,0% 2,5% 17,5%
Deteccion de 0.336*
necesidades Regular 94 del total 50% 10,0% 30,0% 45,0%

Sig.(Bilateral)

Alto % del total 0,0%  15,0% 22,5% 37,5% =0.034

Total % del total 15,0% 30,0% 55,0% 100,0%

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,05

Percibiendo gréficos representativos, sintetizando indagaciones aplicadas

de interrogantes conceptuales, evaluadas por un cuestionamiento experimentado

para profundizar deducir sucesiones programadas, obteniendo ponderaciones

elevadas 22.5%. También, consiguiendo resultados porcentuales regularizadas

10%, ademas definiendo establecer secuencias equivalentes.

Asimismo determind especificaciones de correspondencia existente de las

derivaciones en la institucién municipal, integrando un mecanismo Rho Spearman

adquiriendo correlativa 0.545 y nivelacion significativa 0.000, garantizando una

optimizacion débil 54.5%.
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Tabla 11

Distribucién frecuencia los programas de capacitacion y la calidad de servicio

Calidad de servicio Total Rho

Bajo Regular Alto Spearman
Bajo % del total ~ 5,0% 5,0% 0,0%  10,0%

o 0.543**
Programa de capacitacion pegular o4 geltotal  10,0% ~ 20,0%  25.0%  55,0%

Sig.(Bilateral)
Alto % deltotal  0,0% 5,0% 30,00 350%  =0.000
Total

% del total 15,0% 30,0% 55,0% 100,0%

Percibiendo graficos representativos, sintetizando indagaciones aplicadas

de interrogantes conceptuales, evaluadas por un cuestionamiento experimentado

para profundizar deducir sucesiones programadas, obteniendo ponderaciones

regularizadas registradas 35%. También, consiguiendo resultados porcentuales

elevadas10%, ademas definiendo establecer secuencias equivalentes.

Asimismo, determiné especificaciones de correspondencia existente de las

derivaciones aplicadas en la institucidn municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.543 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacién moderada 54.3%.
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Tabla 12

Distribucién de frecuencia de la ejecucion y la calidad de servicio

Calidad de servicio Total Rho
Bajo Regular Alto Spearman

Bajo % del total 5,0% 5,0% 2,5% 12,5%

Ejecucion 0.583*
: Regular % del total 100%  150%  10,0%  350%

Sig.(Bilateral)

Alto % del total 0,0% 10,0% 42 5% 52,5% =0.000

Total % del total 15,0% 30,0% 55,0% 100,0%

Percibiendo graficos representativos, sintetizando indagaciones aplicadas

de interrogantes conceptuales, avaluadas por un cuestionamiento experimentado

para profundizar sucesiones programadas, obteniendo ponderaciones elevadas

42.5%. También, consiguiendo resultados porcentuales regularizadas 15%,

ademas definiendo establecer secuencias equivalentes.

Asimismo, determiné especificaciones de correspondencia existente de las

derivaciones aplicadas en la institucidn municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.545 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacion moderada 54.5%.
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Tabla 13

Distribucién de frecuencia de la evaluacion y la calidad de servicio

Calidad de servicio Total Rho
Bajo Regular Alto Spearman
Bajo % del total 7.5% 5,0% 2,5% 15,0%
0.538**
Evaluacién
Regular % del total 7,5% 10,0% 10,0% 27,5%
Sig.(bilateral)
Alto % del total 0,0% 15,0% 42,5% 57,5% 0.000
Total % del total 15,0% 30,0% 55,0% 100,0%

Percibiendo graficos representativos, sintetizando indagaciones aplicadas

de las interrogantes conceptuales, evaluadas por un cuestionamiento para

profundizar sucesiones programadas, obteniendo ponderacion elevada 42.5%.

También, consiguiendo resultados porcentuales regularizadas 10%, ademas

definiendo establecer secuencias equivalentes disminuida 7.5%.

Asimismo, determiné especificaciones de correspondencia existente de las

derivaciones aplicadas en la institucion municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.545 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacion moderada 54.5%.
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Contrastacion de Hipoétesis General

Tabla 14

Correlacion entre las variables capacitacion y calidad de servicio

capacitacion calidad de
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,618ﬂ
Capacitacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 40 40
?pearma Coeficiente de correlacion 618" 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Ho: No existe correspondencia equivalente mediante interrogantes conceptuales

aplicadas de colaboradores asignados en la institucion municipal.

Ha: Correspondencia existente mediante interrogantes conceptuales aplicadas de

colaboradores asignados en la institucion municipal.

Examinando, registrar especificaciones estadisticas mediante percepciones

evidenciadas para determinar aceptacion requerida o evitando existencia

correspondiente en la institucion municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.618 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacion moderada 61.8%.
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Tabla 15

Correlacién entre las variables deteccion de necesidades y la calidad de servicio

Deteccion de Calidad de
necesidades servicio
Coeﬂuente de 1,000 336
correlacion
Deteccion de necesidades Sig. (bilateral) 034
N 40 40
Rho de Spearman o
Coef|C|e_r1te de 336+ 1,000
correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 034
N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Ho: No existe correspondencia equivalente necesidades y mediante interrogante

conceptual de colaboradores asignados en la institucion municipal.

Ha: Correspondencia existente necesidades y mediante interrogante conceptual

de colaboradores asignados en la institucion municipal.

Examinando, registrar especificaciones estadisticas mediante percepciones

evidenciadas para determinar aceptacion

requerida o evitando existencia

correspondiente en la institucion municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.336 y nivelacion significativa 0.034,

garantizando una optimizacién débil 33.6%.
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Tabla 16

Correlacion entre las variables programas de capacitacion y la calidad de servicio

Programa de Calidad de
capacitacion servicio
Coeﬂue_rlte de 1,000 543%
o correlacion
Programa de capacitacion Sig. (bilateral) _ 000
N 40 40
Rho de Spearman Coeficiente d
oeliciente de 543+ 1,000
] o correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 40 40

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

Ho: No existe correspondencia equivalente capacitacion y mediante interrogante
conceptual de colaboradores asignados en la institucion municipal.
Ha: Correspondencia existente capacitacion y mediante interrogante conceptual

de colaboradores asignados en la institucion municipal.

Examinando, registrar especificaciones estadisticas mediante percepciones
evidenciadas para determinar aceptacion requerida o evitando existencia
correspondencia en la institucibn municipal, integrando un mecanismo Rho
Spearman adquiriendo correlativa 0.543 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacion moderada 54.3%.
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Tabla 17

Correlacién entre las variables ejecucién y la calidad de servicio

Ejecucién Calidad de
servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,583**
Ejecucién Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

Rho de Spearman - -

Coeficiente de correlacion ,583** 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

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

Ho: No existe correspondencia equivalente ejecuciéon y mediante interrogante

conceptual de colaboradores asignados en la institucion municipal.

Ha: Correspondencia existente ejecucion y mediante interrogante conceptual de

colaboradores asignados en la institucion municipal.

Examinando, registrar especificaciones estadisticas mediante percepciones

evidenciadas para determinar aceptacion requerida o evitando existencia

correspondiente en la institucion municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.583 y significativa 0.000, garantizando una

optimizacién moderada 58.3%.
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Tabla 18

Correlacion entre las variables evaluacion y la calidad de servicio

Evaluacién Calidad de
Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,538**
Evaluacién Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

Rho de Spearman - i

Coeficiente de correlacion ,538** 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

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

Ho: No existe correspondencia equivalente evaluacion y mediante interrogante

conceptual de colaboradores asignados en la institucién municipal.

Ha: Correspondencia existente evaluacion y mediante interrogante conceptual de

colaboradores asignados de la institucion municipal.

Examinando, registrar especificaciones estadisticas mediante percepciones

evidenciadas para determinar aceptacion requerida o evitando existencia

correspondiente en la institucion municipal, integrando un mecanismo Rho

Spearman adquiriendo correlativa 0.583 y nivelacion significativa 0.000,

garantizando una optimizacion fuerte 58.3%.
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V. DISCUSION

Priorizando derivar indagaciones refutadas, obteniendo propédsito la
correspondencia de las interrogantes conceptuales aplicados de colaborados
asignados emparamentados en la institucion empresarial municipalidad,
garantizando deducciones complementarias requerida en cumplir las funciones

operativas coordinadas para realzar programaciones exigentes.

La mayor limitante de la presente investigacion es que se tuvieron ciertos
problemas para encuestar, ya que algunos colaboradores del area de plataforma
se negaban a desarrollar la encuesta, debido al miedo a que la informacion sea
brindada al jefe de area. Asimismo es necesario recordar que el area de
plataforma atencion al contribuyente de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho se encarga de administrar el servicio de asesoria y orientacion al
contribuyente, el proceso de registro contenida en las Declaraciones Juradas;
asimismo orientar a los contribuyente respecto a sus derechos y obligaciones en

relacion a la administracioén tributaria.

Los cuestionarios realizados han sido preparados para los colaboradores
de Plataforma en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho donde se califican
la capacitacion y calidad de servicio segun validacion por cinco expertos de la
UCV con una calificacion del 74%. Por el otro lado se tiene 75% respectivamente
y en seguida de una prueba piloto se calcula la confiabilidad con una alfa de
Cronbach de 0.969 para el cuestionario de capacitacion y 0.919 para el

cuestionario de calidad de servicio.

Los resultados nos exponen que los colaboradores del area de Plataforma
en la municipalidad califican a la capacitacién alta en un 50%, por otro lado se
tiene un grupo que lo califica como regular con un 35% y otro conjunto que lo
califica bajo, por lo que se debe ser tomada en cuenta por los directivos de la
institucion. Por un lado los mismos trabajadores indican que existe un nivel alto en

la calidad de servicio con un 55%.

Si analizamos la relacion que tienen las dos variables se observa que el

mayor porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los
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resultados de la tabla cruzada, donde los colaboradores que consideran que la
capacitacion es de un nivel alto, pues se brindara un nivel alto en calidad de
servicio con un 55% y los colaboradores que consideren que la capacitacion es
regular, se genera una calidad de servicio regular en un 15%. La lectura de estos
resultados nos permite afirmar que existe una relacion lineal directa entre estas
dos variables; resultado que es corroborado con la prueba estadistica de
correlacion Rho de Spearman (Rho=0.618, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), que
nos permite afirmar de que existe una relacion lineal directa entre estas dos
variables. Estos resultados son menores que los obtenidos por Nivin, (2014)
(Rho=0. 0.771), Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)); que demuestra que existe
relacion entre la capacitacion y la calidad de servicio en la seccion de abarrotes
de la empresa Supermercados Peruanos S.A. y similar al obtenido por Barboza
(2015) (Rho=0.660, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05); demostrando que existe
una relacion directa entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio al
cliente en el area de operaciones de una empresa prestadora de servicios de lima
metropolitana 2014. Por otro lado tenemos a Colqui, (2014) cuyo resultado es
mayor a esta investigacion Rho=0.735, Sig. (Bilateral) = 0.002; (p < 0.05);
demostrando que existe influencia significativa entre la capacitacion de los
colaboradores y la calidad del servicio al cliente del Banco de la Nacion de San
Juan de Lurigancho- setiembre 2014. Estos resultados nos muestra que si existe
relacion entre la capacitacion y calidad de servicio en diferentes tipos de

empresas, como son las empresas consideradas para estos resultados.

Examinando los resultados de las dimensiones de capacitacion en forma
independiente se observa que la deteccién de necesidades son los que mejor
calificacion reciben con 45% de nivel regular, seguido de la dimension de
programas de capacitacion 55% es regular; en el otro extremo se encuentra
ejecucion que solo tiene un 57.5 de alto y la evaluacion con un 57.5%; sin
embargo todas las dimensiones estan sobre pasando de la variable capacitacion
qgue tiene un 50% de nivel alto. Por lo tanto los encargados del area deberan
mejorar sus indicadores de deteccion de necesidades, puesto que se debe existir

semanalmente seguimiento para encontrar posibles falencias en el colaborador y
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detectar la ausencia en su desempefio para mejorar sus habilidades, actitudes y

conocimiento.

Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos en
la interrelacion de las dos variables y la de las dimensiones de capacitacion con la
variable calidad de servicio donde se tiene que cuando los colaboradores
consideran que la capacitacion es alta, entonces se mostrara una mejor calidad
hacia los contribuyentes en un 50%; la mayor interrelaciéon corresponde a las
dimensiones de ejecucion y evaluacion con la calidad de servicio que cuando los
colaboradores consideran que la capacitacién es de nivel alto, entonces alto en
45.5%; en ambos casos. La dimension deteccion de necesidades relacionada
calidad de servicio es la que tiene un menor porcentaje para cuando los
colaboradores consideran que la capacitacion es regular, entonces para los

trabajadores es regular en un 5%.

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion entre las
dimensiones de capacitacion y calidad de servicio, nuevamente es coincidente
con los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman mas altos
corresponden a las dimensiones de ejecucion (Rho=0.583, Sig. (Bilateral) =
0.000); confianza (Rho=0.538, Sig. (Bilateral) = 0.000); y programacion de
capacitacion (Rho=0.543, Sig. (Bilateral) = 0.000) y el mas bajo son los que
corresponden a deteccion de necesidades (Rho=0.336, Sig. (Bilateral) = 0.034).
En conclusion podriamos afirmar que todas las dimensiones de calidad de
servicio estan correlacionadas en forma directa y significativa con la variable
calidad de servicio, correspondiendo la correlacibn mas baja a deteccion de

necesidades y la mas alta a evaluacion, ejecucién y programas de capacitacion.

Ahora, si comparamos estos resultados de correlacion con los obtenidos en
los estudios previos tenemos que Barboza (2015) encuentra deteccion de
necesidades de capacitacion también tienen correlacion con la calidad de servicio
(Rho=0.693, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)), seguido la dimension programas
de capacitacion encuentra relacion con la calidad de servicio en un Rho=0.543,
Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05) Nivin, (2014) determina que existe relacion entre

el programa de entrenamiento y la calidad de servicio (Rho=0.771, Sig. (Bilateral)
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= 0.000; (p = 0.05)) y finalmente Colqui, (2014) determina que existe influencia
significativa entre evaluacién y la calidad del servicio al cliente (Rho=0.586, Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)). En conclusién podriamos afirmar que se tiene la
evidencia suficiente para indicar que existe correlacién entre las dimensiones de
capacitacion y calidad de servicio; por lo tanto, si se mejora la capacitacion
podremos seguir mejorando la calidad de servicio. Debemos poner mayor
atencion en mejorar la deteccidon de necesidades y la responsabilidad de la
Institucibn para mejorar la calidad de servicio, sin descuidar las demas

dimensiones de la capacitacion.
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VI. CONCLUSIONES

Direccionando ponderaciones aplicadas mediante refutaciones indagadas para
cuestionar diversas evaluaciones progresivas cuestionadas para examinar las
deducciones manifestadas de las interrogantes conceptuales proyectadas en la
instituciéon empresaria, coordinando programaciones representativas calificadas

de las recomendaciones definidas:

1. En la investigacion se evidencia la relacion existente entre capacitacion y
calidad de servicio en el area de plataforma en la Municipalidad de San
juan de Lurigancho obteniendo un indice de correlacién moderada Rho = 0.
618** y un valor de Sig. (Bilateral) = 0.000). Esto se bas6 en que la calidad
de servicio fue percibida como un nivel alto en un 55.0% subordinados y
derivando 50.0% manifiesta que la capacitacion es alto. También,
integracion de diversas inducciones correlativas y significancia, se
determind que no se rechaza la hipétesis general, afirmando

correspondencia existente de las interrogantes conceptuales aplicadas.

2. Se observa que existe un indice de correlacién débil Rho = 0. 336** y un
valor de Sig. (Bilateral) = 0.034) entre la dimension deteccién de
necesidades y la variable calidad de servicio. Esto se fundamenté en los
resultados que se obtuvo en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho
donde fue considerado como alto en un 37,5% de los trabajadores y el
55.0% manifestd que la calidad de servicio también es alto. Se determiné
toda vez que el valor de significancia, es menor a 0.05, por lo no se
rechaza la hipotesis nula y que permite afirmar que existe relacion entre las
variables y ademas de acuerdo al resultado obtenido se puede decir, que la
relacion es significativa ya que el indice de correlacion resulto 0.336.
Asimismo, determind correspondencia consecutiva débil mediante
interrogantes conceptuales aplicadas por la existencia equivalente

correlativa 0.336 garantizando nivelacion significativa 0.034.
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3. Se observa que existe un indice correlacion moderada Rho = 0. 543** y un
valor de Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la dimension Programa de
capacitacion y la variable calidad de servicio. Basandose en los resultados
gue se realiz6 en la institucién que fue considerado como alto en un 35.0%
de los trabajadores y el 55.0% manifestaron que la calidad de servicio es
alto. Se determiné toda vez que el valor de significancia, es menor a 0.05,
por lo no se rechaza la hipétesis nula y que permite afirmar que existe
relacion entre las variables y ademas de acuerdo al resultado obtenido se
puede decir, que la relacion es significativa ya que el indice de correlacion
resulto 0.543. Asimismo, determin6 correspondencia consecutiva
moderada mediante interrogantes conceptuales aplicadas por la existencia

equivalente correlativa 0.543 garantizando nivelacion significativa 0.000.

4. Se determind gque existe un indice de correlacion moderada Rho = 0. 583**
y un valor de Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la dimension ejecucion y la
variable calidad de servicio. Basandose en los resultados que se realiz6 en
la institucion que fue considerado como alto en un 52.0% de los
trabajadores y el 55.0% manifestaron que localidad de servicio es alto. Se
derivé toda vez que el valor de significancia, es menor a 0.05, por lo no se
rechaza la hipétesis nula y que permite afirmar que existe relacion entre las
variables y ademas de acuerdo al resultado obtenido se puede decir, que la
relacion es significativa ya que el indice de correlacion resulto 0.583.
Asimismo, determiné correspondencia consecutiva moderada mediante
interrogantes conceptuales aplicadas por la existencia equivalente

correlativa 0.583 garantizando nivelacion significativa 0.000.

5. Se determind que existe un indice de correlacibn moderada Rho = 0. 583**
y un valor de Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la dimension evaluacion y la
variable calidad de servicio. Basandose en los resultados que se realizo en
la institucion que fue considerado como alto en un 57.5% de los
trabajadores y el 55.0% manifestaron que el desempefio laboral también es
alto. Se derivo toda vez que el valor de significancia, es menor a 0.05, por
lo no se rechaza la hipotesis nula y que permite afirmar que existe relacion

entre las variables y ademas de acuerdo al resultado obtenido se puede
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decir, que la relacion es significativa ya que el indice de correlacion resulto
0.583. Asimismo, determind correspondencia consecutiva moderada
mediante interrogantes conceptuales aplicadas por la existencia

equivalente correlativa 0.583 garantizando nivelacion significativa 0.000.

49



VII.

RECOMENDACIONES

1. Mediante los resultados obtenidos en correspondencia existente de las

interrogantes conceptuales aplicados, registrando optimizacion moderada,
por lo tanto se recomienda que mejoren el proceso de capacitacion
analizando con las etapas de la misma; deteccibn de necesidades,
programas de capacitacion, ejecucion y la evaluacion, asi poder
entrenarlos y actualizarlo de acuerdo a la ordenanza municipal, mejorando

el proceso de capacitacion se ofrecera una mejor calidad de servicio.

Derivando deducciones adquiridas de la deteccion de necesidades cuya
correlacion fue débil, se recomienda que toda aquella capacitacion
realizada sea tomada a base a la deteccion de carencias o debilidades que
presente cualquier trabajador que afecte al é&rea, programando
capacitaciones que ayuden a reforzar cierta debilidad. Asi mismo
desarrollar periédicamente revisiones a los trabajadores mediante

evaluaciones, encuestas, o talleres.

Con respecto a la dimision programacion de necesidades se obtuvo como
resultado un indice correlacibn moderada, se sugiere al area de recursos
humanos participe con las programaciones para la capacitacion, brindando
instructores especializados con métodos y técnicas nuevos que ayuden el
reforzamiento en las habilidades en donde se brinde también materiales
adecuados que facilite el entrenamiento, y por ende se genere una

atencion personalizada de acuerdo a la expectativa del contribuyente.

Sugiriendo coordinaciones directivas y jefes participen en la ejecuciéon de la
programacion para que de esta manera se evidencie la motivacion del
personal, viendo en ellos un lider que se preocupa por ellos en sus
inducciones capacitadas ademas registrando diversas programaciones
complementarias. También, proponer representaciones monitoreadas que
se involucren con su personal haciéndolos entender que el trabajo es de
todos ya que todo va dirigido a un solo objetivo que es de entregar un

mejor servicio al contribuyente.
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5. Proponiendo plantear un mecanismo de entrevista individual por dia por
cada trabajador para encontrar falencias después del proceso de
capacitacion y es asa se tendria que hacer una retroalimentacion para ver
que parte de la etapa se debe mejorar. A si mismo en el transcurso de la
evaluacion se debe concientizar y hacerles saber a los trabajadores que
ser una persona instruida y preparada, va lograr un mejor trabajo de

calidad, y reduciendo a aquellos reclamos por parte del contribuyente.

51



REFERENCIAS

Adecco (2020). La importancia de la capacitacion del personal. Recuperado de:

https://blog.adecco.com.mx/2020/02/14/importancia-capacitacion-de-

personal/

Abbas, S. E. Asmi, F. R. Ahmad, M. I. & Ali, M. A. (2017) Impact of Justices,
Training, and Co-Ordination on Government Employees’ Job Satisfaction: A
Case of Pakistan. Journal of Human Resource and Sustainability Studies,
5(3), 179-192. https://doi.org/10.4236/jhrss.2017.53017

Aguilar, A. E. (2009). Capacitacion y Desarrollo del personal (4 2 ed.) México:

Limusa.

Alarcon, Guisvert & Girén (2018). Guia Metodoldgica para la elaboracion del Plan

de Desarrollo de las Personas. (1° ed.). Editorial Inversiones Graficas EIRL.

Alcaide, J. M. (2010). Fidelizacién de clientes. Madrid: Espafia: ESIC.

Alsabbah, M. A. & Ibrahim, H. M. (2018). The Influence of Training System on
Employees’ Hard Skills in the Palestinian National Authority. Open Access
Library Journal. 5(1), 1-8. https://doi.org/10.4236/0alib.1103854

Arias, L. A. Bravo, K. E. & Mendoza, P. O. (2018). Link Between Customer Loyalty
and Customer Service in Tourist Hotels. Espacios, 39(44), 1-16. ISSN 0798
1015 Recuperado de:
http://www.revistaespacios.com/al8v39n44/a18v39n44p05.pdf

Austral Group S.A.A. (2020). Memoria Anual Integrada 2019. Recuperado de:
http://www.austral.com.pe/noticias/20200707181933.pdf

Barboza, M. A. (2015). En su tesis: Capacitacion del personal y calidad de servicio

al cliente, en el area de operaciones de una empresa prestadora de

52


https://blog.adecco.com.mx/2020/02/14/importancia-capacitacion-de-personal/
https://blog.adecco.com.mx/2020/02/14/importancia-capacitacion-de-personal/
https://doi.org/10.4236/jhrss.2017.53017
https://doi.org/10.4236/oalib.1103854
http://www.revistaespacios.com/a18v39n44/a18v39n44p05.pdf
http://www.austral.com.pe/noticias/20200707181933.pdf

servicios de Lima Metropolitana 2014. (Tesis para optar el titulo de

Licenciada en administracion) Universidad Cesar Vallejo.

Bernal, C. A. (2010) Metodologia de la investigacion. (3° ed.). Colombia: Pearson.

Breschi, R. E. Freundt, T. E. & Oreback, M. A. (2017). The expanding role of
design in creating an end- toend customer experience. McKinsey & amp;
Company, (2), 13-19. Recuperado de:
https://www.mckinsey.de/~/media/mckinsey/industries/public%20and%20so

cial%?20sector/our%20insights/cx%20compendium%202017/customerexper

iencecompendium-july-2017.pdf

Budianto, A. S. (2019). Customer Loyalty: Quality of Service. Journal of
Management Review, 3(1), 299-305. https://doi.org/10.25157/jmr.v3i1.1808

Chiavenato, I. A. (2011) Administracion de Recursos Humanos. México: McGraw
Hill.

El Economista (2016). Las tres empresas con mejor servicio de atencion al cliente
de EEUU. Recuperado de:

https://www.eleconomistaamerica.pe/empresas-eAm-

usa/noticias/5957736/07/14/Las-tres-empresas-con-mejor-servicio-de-

atencion-al-cliente-de-EEUU.html

Galviz, G. A. (2011). Calidad en la gestion del servicio. Fondo Editorial Biblioteca

Universal Rafael Urdaneta: Venezuela.

Guerrero, J. V. (2016). Capacitacion del servidor municipal y la atencion al cliente.
Caso balcon de servicios de la administracion zonal Eloy Alfaro del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, ubicado al Sur de Quito.
(Tesis para optar el Titulo de Licenciada en Asistencia Ejecutiva de

Gerencia) Universidad Central del Ecuador.

53


https://www.mckinsey.de/~/media/mckinsey/industries/public%20and%20social%20sector/our%20insights/cx%20compendium%202017/customerexperiencecompendium-july-2017.pdf
https://www.mckinsey.de/~/media/mckinsey/industries/public%20and%20social%20sector/our%20insights/cx%20compendium%202017/customerexperiencecompendium-july-2017.pdf
https://www.mckinsey.de/~/media/mckinsey/industries/public%20and%20social%20sector/our%20insights/cx%20compendium%202017/customerexperiencecompendium-july-2017.pdf
https://doi.org/10.25157/jmr.v3i1.1808
https://www.eleconomistaamerica.pe/empresas-eAm-usa/noticias/5957736/07/14/Las-tres-empresas-con-mejor-servicio-de-atencion-al-cliente-de-EEUU.html
https://www.eleconomistaamerica.pe/empresas-eAm-usa/noticias/5957736/07/14/Las-tres-empresas-con-mejor-servicio-de-atencion-al-cliente-de-EEUU.html
https://www.eleconomistaamerica.pe/empresas-eAm-usa/noticias/5957736/07/14/Las-tres-empresas-con-mejor-servicio-de-atencion-al-cliente-de-EEUU.html

Hernandez, G. M. (2019). Solo 44% de las empresas en México capacitan a los
colaboradores. Factor Capital Humano. Recuperado de:

https://elempresario.mx/management-mrkt/solo-44-empresas-mexico-

capacitan-los-colaboradores

Hernandez, R. E. Fernandez, C. C & Baptista, P. A. (2014) Metodologia de la
Investigacion. (6° ed.). México: McGraw Hill.

Hernandez, R. E. Fernandez, C. C. & Baptista, P. A. (2010) Metodologia de la

Investigacion. (5° ed.). México: McGraw Hill.

Hernandez, A. A. Ramos, M. P. Placencia, B. M. & Ganchozo, B. I. (2018).
Metodologia de la investigacion cientifica. (12 ed.). Lima: Editorial Area de

Innovacion y Desarrollo, S.L.

Hurtado, J. A. (2007). Metodologia de la Investigacion. (4taed.). México: Quirdn

ediciones.

Ismiyanti F. C. & Mahadwartha P. E. (2017). Does Employee Stock Ownership
Plan matter? An empirical note. Investment Management and Financial
Innovations, 14(3), 381-388. Recuperado de:
http://dx.doi.org/10.21511/imfi.14(3-2).2017.08

Kageyama, Y. E. & Barreda, A. M. (2019). Customers’ Responses to Employee
Extra Attention.  Open Journal of Business and Management, 7(1), 59-
69. https://doi.org/10.4236/0jbm.2019.71004

Khadan, J. I. (2018). Estimating the Effects of Human Capital Constraints on
Innovation in the Caribbean. Inter- American Development Bank.
http://dx.doi.org/10.18235/0001126

Khadka, K. A. & Maharjan, S. A. (2017). Customer satisfaction and customer

loyalty (Satisfaccion y fidelizaciéon). (Tesis de grado). Centria University Of

54


https://elempresario.mx/management-mrkt/solo-44-empresas-mexico-capacitan-los-colaboradores
https://elempresario.mx/management-mrkt/solo-44-empresas-mexico-capacitan-los-colaboradores
http://dx.doi.org/10.21511/imfi.14(3-2).2017.08
https://doi.org/10.4236/ojbm.2019.71004
http://dx.doi.org/10.18235/0001126

Applied Sciences, Pietarsaari. Recuperado de:
https://core.ac.uk/download/pdf/161421179.pdf

La Republica (2019). El 86.8% de empresas no invierten en capacitacion de sus

trabajadores. Recuperado de: https://larepublica.pe/economia/352721-868-

de-empresas-no-invierten-en-capacitacion-de-sus-trabajadores/

Lee, A. E. Back, K. I. & Park, J. R. (2017). Effects of customer personal
characteristics on the satisfaction-loyalty link: a multi-method approach.
Service Business, 11(14), 279— 297. https://doi.org/10.1007/s11628-016-
0308-3

Ledn, R. E. (2018). En su tesis: Gestion del talento humano y la calidad de
servicios en el Ministerio del ambiente sede provincia de Napo. (Trabajo de
Titulacion, previo a la obtencion del Grado Académico de Magister en

Gestion del Talento Humano) Universidad Técnica De Ambato.

Llanos, J. E. (2013). Integracion de Recursos Humanos. (22ed.) México: TRILLAS.

Liu, X. A. Ji C. M. Zhang Y. A. et al. (2021) State Grid Yichang Power Supply
Company’s Young Employee Training Plan Based on “Big Data Profile”.
Advances in Intelligent Systems and Computing, 1282, 433-439.
Recuperado de: https://doi.org/10.1007/978-3-030-62743-0 62

Liu, Z. A. & Wan, X. E. (2019). Employee Potential Development: Haidilao High
Growth Enlightenment. Open Journal of Business and Management, 7(3),
1173-1182. https://doi.org/10.4236/0jbm.2019.73082

Louffat, E. C. (2012). Administracion del Potencial Humano (2° ed.) Buenos Aires:
CENGAGE Learning.

Manco, S. A. (2019) en su tesis: Adiestramiento de personal y la calidad de

servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. (Tesis para

55


https://core.ac.uk/download/pdf/161421179.pdf
https://larepublica.pe/economia/352721-868-de-empresas-no-invierten-en-capacitacion-de-sus-trabajadores/
https://larepublica.pe/economia/352721-868-de-empresas-no-invierten-en-capacitacion-de-sus-trabajadores/
https://doi.org/10.1007/s11628-016-0308-3
https://doi.org/10.1007/s11628-016-0308-3
https://doi.org/10.1007/978-3-030-62743-0_62
https://doi.org/10.4236/ojbm.2019.73082

obtener el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion) Universidad

César Vallejo.

Mohamed, A. O. (2020). The Roles of Relationships and Service Quality as
Drivers of  Customer Loyalty: An Empirical Study. Open Journal of Social
Sciences, 8(4), 14- 32.

https://www.scirp.org/journal/paperinformation.aspx?paperid=99313

Morales, R. A. (2020). La importancia de capacitar a los servidores publicos.
SOCIEDAD 3.0 MULTIMEDIOS. Recuperado de:

https://sociedadtrespuntocero.com/2020/02/la-importancia-de-capacitar-a-

los-servidores-publicos/

Parasuraman, A. M. Berry, E. R. & Zeithaml, A. C. (1985) Calidad total en la

gestion de servicios. Madrid: Diaz de Santo.

Parra, C. A. & Rodriguez, F. E. (2016). La capacitacion y su efecto en la calidad

dentro de las empresas. Revista de investigacion desarrollo e innovacion,

6(2), 131-143. Recuperado de
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/investigacion duitama/article/view/46
02

Patta, A. R. (2019). Court staff training on EU law: an unsolvable puzzle?. ERA
Forum 20(1), 159-165. Recuperado de: https://doi.org/10.1007/s12027-
019-00567-9

Querrey, L. A. (2019). Why Is Customer Service Important to an Organization?

Chron. Recuperado de: https://smallbusiness.chron.com/customer-service-

important-organization-2050.html

Riveros, P. E. (2007). Sistema de Gestidn. Bogota: Ecoe Ediciones.

56


https://www.scirp.org/journal/paperinformation.aspx?paperid=99313
https://sociedadtrespuntocero.com/2020/02/la-importancia-de-capacitar-a-los-servidores-publicos/
https://sociedadtrespuntocero.com/2020/02/la-importancia-de-capacitar-a-los-servidores-publicos/
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/investigacion_duitama/article/view/4602
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/investigacion_duitama/article/view/4602
https://doi.org/10.1007/s12027-019-00567-9
https://doi.org/10.1007/s12027-019-00567-9
https://smallbusiness.chron.com/customer-service-important-organization-2050.html
https://smallbusiness.chron.com/customer-service-important-organization-2050.html

Salgado, C. L. (2018). Manual de investigacion: Teoria y practica para hacer la
tesis segun la metodologia cuantitativa. (12 ed.). Lima: Fondo editorial de la

Universidad Marcelino Champagnat.

Schlégl, P. E. Mayerl, M. A, Loffler, R. C. et al. (2020). Supra-company
apprenticeship training in Austria: a synopsis of empirical findings on a
possibly early phase of a new pillar within VET. Empirical Research in
Vocational Education and Training, 12(17), 2-17. https://ervet-
journal.springeropen.com/articles/10.1186/s40461-020-00102-y

Shen, J., & Tang, C. (2018). How does training improve customer service quality?
The roles of transfer of training and job satisfaction. European
management journal, 36(6), 708-716. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.emj.2018.02.002

Valdez, M. R. Cuén, H. M. & Peinado, V. M. (2016). En su articulo cientifico:
capacitaciéon y calidad en el servicio. caso: cafeterias de la ciudad de
Culiacan, Sinaloa. Facultad de Contaduria y Administracion de la

Universidad Autbnoma de Sinaloa.

Wong, S. P. (2018). La Capacitacion y la Calidad de Servicio En El Banco
Cencosud — Hipermercados Metro, 2018. (Tesis para obtener el Titulo

Profesional de Licenciada en Administracion).Universidad Cesar Vallejo.

Xu, M. A. (2019) Design of Enterprise Training Model Based on Dynamic
Knowledge Creation. American Journal of Industrial and Business
Management. 9(9), 1761-1771. https://doi.org/10.4236/ajibm.2019.99115

57


https://ervet-journal.springeropen.com/articles/10.1186/s40461-020-00102-y
https://ervet-journal.springeropen.com/articles/10.1186/s40461-020-00102-y
https://doi.org/10.1016/j.emj.2018.02.002
https://doi.org/10.4236/ajibm.2019.99115

ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos

CUESTIONARIO

La encuesta distribuida es completamente anonima y se aplicara para realizar la

investigacion, para ello se pide su colaboracion, para contestar con una aspa “x’ la

respuesta que usted estime correcta, examinando su punto de vista, segln las

alternativas que se da a secuencia.

ESCALA 1 2 3 4
LEYENDA MHUMCA CASI NUMCA ANVECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
VARIABLE 1: CAPACITACION
DIMENSION INDICADORES 3
DIAGNOSTICO
1 | La entidad realiza un analisis de carencias o debilidades laborales
para arganizar capacitaciones pertinentes.
5 La entidad realiza actividades para diagnosticar las necesidades de
sus colaboradores
MIVELES DE ANALISIS
5 Los directivos examinan las necesidades de los colaboradores, para
las capacitaciones.
DB . Los reguerimientos laborales del drea son analizados para la
NECESIDADES programacion de |as capacitaciones.
OBJETIVOS
g La finalidad que persigue la capacitacion es mejorar el desempefio
laboral.
6 Se evallda el seguimiento de los objetivos de |a capacitacian para
reconocer las mejoras.
- Usted contribuye en el logro del proposito de la institucion producto
de la capacitacion.
PLANEACION DEL PROGRANMA
5 Los temas del programa de capacitacion son aplicables a sus
actividades laborables
g Dentro de los programas de capacitacion se respeta el tiempo v
fechas establecidas
TEMATICA
PROGRAMA DE .- .
CAPACITACION | 10 El c-:un.ten?-:fﬂ tematico de los cursos cubre sus necesidades de
capacitacion.
1 Los cursos de capacitacion son relevante e importante para tu area
de trabajo.
LOCAL DE LA CAPACITACION
12 | Los cursos de capacitacion son dentro de la entidad
13 | Prefiere gque las capacitaciones se realicen fuera de la entidad
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14

La entidad cuenta con las herramientas o tecnologia para la
capacitacian.

HORARIO DE LA CAPACITACION

15

La invitacidn para participar en €l curso son publicados a tiempo.

1a

Los cursos de capacitacion son ajustados a su horario de trabajo.

EJECUCION

RECURSO0S DE MATERIALES

17

Los recursos de materiales que utiliza durante su capacitacian estan
en buenas condiciones

13

Se le proporciona materiales para los cursos

INSTRUCTOR

15

En la capacitacion, el instructor proporciona informacion clara,
completa y correcta

20

El instructor ayuda a la comprension de los temas con ejemplos,
gnécdotas, etc.

21

Entiende de forma clara al instructor gue lo capacita

CONOCIMIENTO

22

Los conocimiento adquiridos en la capacitacian le dan seguridad para
hacer sus labores

23

La capacitacion le ayuda a identificar problemas

24

Los conocimientos obtenidos en la capacitacion se replican en los
colaboradores para mejorar sus habilidades.

APRENDIZAJE

25

Ha desarrollado nuevas habilidades gracias a la informacion recibida.

26

Mi experiencia ayuda a mi formacion durante la capacitacion para mi
puesto de trabajo.

27

Atiendo a los contribuyente cordialmente de acuerdo a lo instruido
en mi capacitacion

EVALUACION

SEGUIMIENTO

23

Después de los cursos que le brindaron realizaron evaluaciones para
asegurarse de que todos hayan aprendido.

29

Su drea cuenta con monitoreo frecuente para el buen desempefio de
sus labores luego de una capacitacion

DESEMPENO

30

La informacion de la capacitacion es importante para su buen
desempefio

31

Tiene los conocimientos basicos para ejercer en su trabajo

BIERCICIO DE LO APRENDIDO

32

La capacitacion gue recibid pudo aplicarlo en su trabajo diario.

MEIORAS

33

Suele aportar ideas o soluciones gue beneficien a la empresa o drea,
por la capacitacion recibida.

34

Los cursos de capacitacion han logrado mejorar el rendimiento de su
area
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION INDICADORES 3
. SATISFACCION
La capacitacion gue recibe satisface sus expectativas como cliente interno.
2 Un buen entrenamiento y aprendizaje de sus funciones, brinda una buena
calidad de servicio hacia el cliente.
FIABILIDAD TRABAJO EN EQUIPD
3 Los temas tratados en |a capacitacion resalto la importancia del trabajo en
equipo.
4 | Los miembros del eguipo tienen claras sus responsabilidades individuales
5 | Recibid suficiente entrenamiento sobre como ser un equipo efectivo
ACCESIBILIDAD
6 Existe interés hacia las necesidades y requerimiento para el cumplimiento
de los objetivos.
7 En su entorno existe la capacidad de cooperar v brindar soporte hacia las
) necesidades de los demas.
EMPATIA g La institucion cuenta con un ndmero telefonico disponible las 24 horas del
dia.
COMPRENSION AL CLIENTE
9 | Se generan alternativas de solucidn ante algun reclamo qgue se presenta
10| L3 institucion esta dispuesta adaptarse a los horarios del contribuyente.
CREDIBILIDAD
11| Cuando realiza sus labores lo hace en forma ordenada
17 El ingreso de informacion en la base de datos es de forma segura y
confiable.
PROFESIOMNALISMO
13 Los colaboradores en su area son personas profesionales, que inspiran
confianza.
SEGURIDAD | 12 Siendo experto en su trabajo lograra mas satisfaccion al contribuyente.
15 Tiene conocimiento de sus funciones para desarrollar procesos gue
demanda los contribuyentes.
CONFIANZA
16 Se siente seguro con la confianza suficiente para realizar sus labores del dia
a dia.
17 El comportamiento de los colaboradores gue se muestra en la institucidn
inspira confianza.
18| Muestra certeza hacia el contribuyente al tomar una decision
EQUIPOS Y TECNOLOGIA
19 5e le brinda un curso previo para la utilizacidn sobre equipos de Gltima
tecnologia.
ELEMENTO |19 Los equipos utilizados cuentan con mantenimiento suficiente
TANGIBLE permitiéndole realizar un buen servicio.
21| Introducen nuevas tecnologias con el fin de innovar los procesos.
22

Conoce usted los sistemas operativos que maneja la entidad

INSTALACIONES FISICAS
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23

Las instalaciones donde recibe las capacitaciones, le brindan seguridad para
poder trabajar.

24

Los materiales y muebles que se utilizan para el servicio son adecuados.

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

SERVICIO A TIEMPO

25

Se cumple el servicio ofrecido cumpliendo los plazos establecidos y
acordados.

26

Se siente con la capacidad de brindar solucidn ante un reclamo del
contribuyente.

27

Su experiencia dentro del drea brinda una capacidad de respuesta efectiva
y oporfuna.

CUBRIR NECESIDADES

28

Cuando existe un problema en el area, tiene |a habilidad para llegar a una
decisidn.

25

Cuando existen errores los detectan a tiempo para asi evitar reclamos por
parte del contribuyente

COMPROMISO

30

Brindar una buena calidad de servicio al contribuyente es un compromiso
gue se debe tener en cuenta.

3l

La capacidad de respuesta estd relacionado con la experiencia vy el
COMpromiso.
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Anexo 2: Base de datos de las variables

ﬁ-‘i SPE5-CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO.sav [Conjunto_de_datos1] - [BM 3P35 Statistics Editor de datos

Archivo  Edicidn Wer Datos Transformar Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  VWentana Ayuda
SR I« BLFAN HEBE BL2E 9% %
MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas Alineacion Medida Rol
1 VDIt Mumérico 1 0 1. La entidad re... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
2 VD12 MNumérico 1 0 2 Laentidad re... {1, Munca}... MNinguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
3 VID1IE3 Numeérico 1 0 3. Los directivo... {1, Munca}... Minguna 8 Derecha 4l Ordinal “w Entrada
4 VD114 MNumeérico 1 0 4 Los requerim... {1, Munca}... Minguna 8 Derecha I=|:I Ordinal “w Entrada
5 V1D1It5 MNumérico 1 0 5 Lafinalidad g... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
6 WV1D1It6 Mumérico 1 0 6. Se evalda el ... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
[ VDT Mumeérico 1 0 7. Usted contri... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
8 SUMANIDT  |Mumérico 3 0 Suma deteccid... Minguna Minguna 8 Derecha & Escala *“ Entrada
9 V1D21t8 Numeérico 1 0 8. Los temas d... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha 4l Ordinal “w Entrada
10 V1D21t9 MNumeérico 1 0 9. Dentro de los._. {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha I=|:I Ordinal “w Entrada
11 VD210 MNumérico 1 0 10. El contenid... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
12 VD211 Mumérico 1 0 11. Los cursos ... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
13 VD212 Mumeérico 1 0 12. Los cursos... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
14 W1D21t13 Numeérico 1 0 13. Prefiere qu... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha il Ordinal *“ Entrada
15 W1D21t14 Numeérico 1 0 14. La entidad ... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha 4l Ordinal “w Entrada
16 V1D21t15 MNumeérico 1 0 15. La invitacid... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha I=|:I Ordinal “w Entrada
17 V1D2It16 Mumérico 1 0 16. Los cursos {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 SUMANVIDZ  MNumeérico 3 0 Suma program... Minguna Minguna g Derecha & Escala “w Entrada
19 VD37 Mumérico 1 0 17. Los recurso... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
20 V1D31t18 Numeérico 1 0 18. Se le propo... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
21 W1D31t19 Numeérico 1 0 19. En la capac... {1, Munca}... Minguna 8 = Derecha 4l Ordinal “w Entrada
22 V1D31t20 MNumeérico 1 0 20. Elinstructo__. {1, Munca}... Minguna 8 Derecha I=|:I Ordinal “w Entrada
23 VD321 Mumérico 1 0 21. Entiende de___ {1, Munca}... MNinguna 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
24 V1D3lt22 Mumérico 1 0 22, Los conoci... {1, Munca}... MNinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
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@ SPS55-CAPACITACION'Y CALIDAD DE SERVICIO.sav [Conjunto_de_datos2] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analzar Marketingdirecto Graficos Utiidades Ventana  Ayuda

SAEE e BH B H HUBLE 100 %

Nombre Tipo W’M‘ Etiqueta Valores | Perdidos ’M‘ Alineacion Medida Ral
1 SUMAVIDT MNuménco 3 0 Suma deteccid... Ninguna ~ Ninguna ~ § =Derscha ¢ Escals " Entrada
2 SUMAVIDZ Numerco 3 0 Suma program... Ninguna ~ Ninguna ~ © =Derecha ¢ Escals \ Entrada
3 SUMAVIDI MNuménco 3 0 Sumaejecucio... MNinguna  Ninguna  © =Derecha ¢ Fscals \ Entrada
4 SUMAVIDA  Numerco 3 0 Suma evaluacio... Ninguna ~ Ninguna 8 =Derecha ¢ Fscals ' Entrada
5 SUMAVY  MNumérco 2 0 SUMA CAPACL. Ninquna ~ Ninguna 8 =Derecha ¢ Fscals ' Entrada
6 SUMAVZ  MNumérco 3 0 SUMACALIDA... Ninguna ~ Ninguna 8 =Derecha  § Escals \ Entrada
I SUMADTR.. Numénco 8 0 Deteccion den... {1 Bajo}..  Ninguna 11 =Derscha  ghNominal v Entrada
§  SUMAD2R.. Numénco 8 0 Programadec.. {1, Bajo}.. Ninguna 12 =Derscha  ghNominal v Entrada
9 SUMAD3R.. Numénco 8 0 Ejecucidn {1, Baja}..  Ninguna 12 =Derscha  ghNominal v Entrada
10 SUMAD4 R Numerco 8 0 Evaluacion {1 Bajg}..  Ninguna 12 =Derscha  ghNominal " Entrada
" SUMAVIR.. Numerco 8 0 Capactacion {1, Bajo}.. MNinguna 13 =Derecha  ghNominal v Entrada
12 SUMAVZ R.. Numénco @ 0 Calidad de semv... {1, Bajo}...  Ninguna 12 =Derecha  ghNomnal v Entrada




@ SPS5-CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO.sav [Conjunto_de_datos2] - IBM 5SP55 Statistics Editor de datos

Archive Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

SE6 M v« « Bi-FE N =
|

i D W B

==

[ [visible: 12 d
| sumaviD1 | sumavipz | sumavips | sumaviDa | sumav1 | sumavz | sumaDi1_REC | sumAD2_REC | sumAD3_REC | sumaD4_REC | sSUMAVI_RECV | SuMmAv2 REC |

1 26 34 50 29 139 113 3 3 3 3 3 3
2 30 34 39 25 128 121 3 3 3 3 3 3
3 21 29 28 18 96 120 2 2 2 2 2 3
4 21 24 42 27 114 118 2 2 3 3 3 3
5 25 32 46 0 133 124 3 3 3 E] 3 3
6 25 38 46 3 140 123 3 3 3 3 3 3
7 28 38 43 28 137 128 3 3 3 3 3 3
8 14 30 45 27 116 116 1 2 3 3 3 3
9 25 34 43 28 130 125 3 3 3 3 3 3
10 22 26 6 25 109 101 2 2 2 E] 2 2
1 29 42 45 32 148 128 3 3 3 3 3 3
12 29 39 45 29 142 127 3 3 3 3 3 3
13 25 30 41 30 126 125 3 2 3 3 3 3
14 13 23 3 18 85 80 1 2 2 2 2 1
15 17 31 49 0 127 120 2 3 3 E] 3 3
16 19 27 33 23 102 111 2 2 2 2 2 2
17 ] 23 27 15 74 80 1 2 2 1 1 1
18 17 26 27 18 88 113 2 2 2 2 2 3
19 26 3 40 24 121 96 3 3 3 2 3 2
20 18 31 41 28 118 128 2 3 3 3 3 3
21 20 21 28 28 a7 100 2 2 2 3 2 2
22 25 22 46 26 119 110 3 2 3 3 3 2
23 15 25 33 20 93 84 2 2 2 2 2 1
24 19 20 11 7 57 128 2 2 1 1 1 3
25 25 27 28 20 100 92 3 2 2 2 2 2
26 21 33 40 27 121 134 2 3 3 3 3 3
27 19 27 30 28 104 128 2 2 2 3 2 3
28 13 9 11 7 40 89 1 1 1 1 1 2
29 11 12 11 13 a7 79 1 1 1 1 1 1
30 26 £ a4 27 133 107 3 E] 3 3 3 2
31 7 ] 20 15 51 98 1 1 1 1 1 2
32 21 27 33 21 102 91 2 2 2 2 2 2
33 26 30 47 30 133 111 3 2 3 3 3 2
34 10 17 21 12 60 65 1 1 1 1 1 1
35 17 25 Y 21 94 115 2 2 2 2 2 3
36 24 25 30 25 104 102 3 2 2 3 2 2
37 22 30 42 21 115 116 2 2 3 2 3 3
38 15 29 a7 28 109 113 2 2 3 3 2 3
39 21 26 29 18 94 86 2 2 2 2 2 1
40 20 33 40 31 124 120 2 3 3 3 3 3




Anexo 3: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL AREA DE PLATAFORMA EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN
LURIGANCHO, ANO 2017

PROEBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
VARIABLE 1 CAPACITACION
PROBLEMA GENERAL OBIETIVO GEMERAL HIPOTESIS GEMNERAL
DIMENSIOMNES INDICADORES ITEMS ESCALA
DIAGNOSTICO 12
DETECCION DE
NECESIDADES NIVELES DE AMALISIS 34
£0u# relacion existe entre la | Determinar Ia relacidn entra Existe relacion entre la ORIETIVOS 567
Capécitacidn y calidad de la D_apacitacidn y calidad de t;a.pacitacién y calidad de PLANEACION DEL PROGRAMA | 8,3 E;:::ﬁ;
5erU|lcm de los colaboradores serwlcm de los colaboradaores serwlcm de los colaboradores del PROGRAMA DE TEMATICA 1011 ediion Likert
del larlea ge plataformaenla | del .ar.ea c_ie plataforma en la ar!zal de. plataforma en la CAPACITACION LOCALDE LA CAPACITACION | 12,13,14 b e
municipalidad de San Juan de | municipalidad de 5an Juan de | municipalidad de San Juan de FORARIC DE CAPACTACEN 1516 con los niveles
Lurigancho, afio 20177 Lurigancho, afio 2017 Lurigancho, afio 2017. - 1= nunca
oo ens [t ] sk
EIECUCION — 3= aveces
CONOCIMIENTO 1223,24 3=casi siemore
APREMDISAIE 25,26,27 5-siem I‘E
SEGUIMIENTD 28,29 P
DESEMPERID
PROBLEMAS ESPECIFICOS |  OBIETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS EVALUACION 3031
EJERCICIO DE LO APRENDIDO | 32
£Qué relacion existe entre la Determina la relacién entre la MEIORAS 33,34
deteccion de necesidades y deteccion de necesidades y Existz relacién entre 3 deteccidn de
calidad de servicio en los calidad de servicio de los necesidades vy |3 calidad de servicio VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO
colaboradores del drea de colaboradares del &rea de en los colaboradores del drea de
plataforma en la municipzlidad pletaforma en la municipalidad plataforma en |z municipalidad de DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
de San Juzn de Lurigancho, afio | de San Juzn de Lurigenche, 3fio | 3an Juan de Lurigancha, afio 2017
mmga 2017 £ SATISFACCION 12 ORDIMNAL
: FIABILIDAD Escala de
azufa:::c;in;xi:;:;rtér: Ic:z D:e:::sr‘ljaer:ala:ij:;:g;e llﬂ: Existe relacion entre los programas TRABAID EN EQUIPO 345 medicion Likert
Frag - Fl. - ¥ Frag ) p_ _ ¥ de capacitacion y |a calidad de ACCESIBILIDAD 6,78 con los niveles
czlidzd de servicio en los calidzd de servicio en los - | Izbarad el EMPATIA
colaboradores del drez de colaboradores del 3rea de senvicia E: "Sl °t° a:j ara “"les & COMPRENSION AL CLENTE | 5,10 1= nunca
plataforma 2n la municipzlidad | plataforma en la municipalidad m:iai :i:; de ;:1: JEu: nade CREDIBILIDAD 1 2=casi nunca
de 3an Juan de Lurigancha, afic | de 3an Juan de Lurizanchae, afio lu: encho. =fio 2017 SEGURIDAD ! J=aveces
0172 017 £ ! PROFESIONALISMO 131415 4=casi siempre
.'-'D'u% 'relaciéln e':ushe entre lla. I?Ieter!w:winar la rella-:'lén entre I.a Eviste relacién entre [a ejecucidn y |2 COMNFIAMNZA 16,17,18 S=siempre
ejecudon y |z calidad de servicio | ejecucion y |z calidad de servicio lidad d - |
en los colaboradores del Zrez de | en los colzboradores del 2rea de cal Iba de SEN‘;:IE,E“ {;5 EQUIPOS ¥ TECNOLOGIA 1942‘}*21’22
plataforma en la municipzlidzd pletaforma en la municipalidzd Iat:? abara TIE ,a_ne?,d E:I 4 ELEMENTC
de San Juzn de Lurigencho, 2fio | de San Juzn de Lurigancha, afie | Do oe o @ MURICIpI1o=0 02 TANGIBLE INSTALACIONES FISICAS | 23,24
3an Juzn de Lurigancho, ano 2017
20177 2017
SERVICIO A TIEMPO 25,2627
£0ué relacion existe entre |z | Determinar la relacidn evaluzcis . .
£Que relacian exste enre |2 rinar ia relacion SELECAR | b icte relacin entre [ evaluacidny CUBRIR NECESIDADES
evaluacion y la calidad de servicio | v |a calidad de servicio en los I2 calidad d . : INMEDIATES 28,29
en los colaboradores del &res de colaboradores del dres de # cla; ? 4 = se:::u’:l endus CAPACIDAD DE
plataforma en la municipzlidad pletaforma en la municipalidad colaboradares ar\ea 5 RESPUESTA
de 5an Juan de Lurigancho, afio | de 3an Juan de Lurigancho, afio plstaforma en |a municipalidad de
EEneno. & ! 3an Juzn de Lurigancha, afio 2017 COMPROMISO 30,31

20137

2017,
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Anexo 4: Tabla de Especificaciones

TABLA DE ESPECIFICACIONES

VARIABLE 1

DIMENSIONES

PESO

INDICADORES

CANTIDAD DE
ITEMS

CAPACITACIOION

DETECCIOM DE NECESIDADES

21

DIAGNOETIOD

MIVELES DE AMMLISIE

DRIETIVOS

PROGRAMA DE
CAPACITACICN

28

PLAMEACIGON DELPROGRANA

TERMATICA

LOCAL DE CAPACITACION

HORARIC DE CAPACITACION

EIECUCION

32

RECLIRSO0S DE MATERIALES

INSTRUCTOR

CONOCIBICNTD

APRENDIEAIE

11

EVALUACION

21

SEGUIMIENTO

DESEMPERD

CIERCICID DE LD APRENDIDD

NMEIORAS

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

15

SATISFACCION

TRABAID EM EGLIPD

EMPATIA

15

ACCEEILDAD

COMPREMSION AL CLIENTE

SEGURIDAD

24

CREDIBILIDAD

FROFCSIOMALISMO

COMFIANZ

ELEMENTC TANGIBLE

19

ECILIPCS ¥ TECH OLOGL

IMSTALACIOMES FISICAS

CAPACIDAD DE RESPUESTA

23

SERVICIO & TIEMPD

CLUBRIR NECCSIDADES

COMPROBAISD
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Anexo 5: Validacion de los Instrumentos

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: 5” 4sra0an Ubﬂ

1.2, Cargo e Institucién donde labora: Dic- vev

1.3. Especialidad del experto:

A//E" /%azma 4

Fi1 mnnang - 1wy cervs

Tl
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: C)a'pau!a uon
1.5. Autor del instrumento: ___[NGem(¢ a(&d@: Gomez.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 4160% 61-80% a1-1e00%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado }f
OBJETIVIDAD Eztza expresado de manera coherente y #
PERTINENCIA Responde a las necgsida_c'ies internas y 5
externas de la investigacion.
Esta adecuado para valorar aspectos y 7
illel estrategias de mejora............ccccoeeee.
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | -0
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. “
Estima las estrategias que responda al
L bl prop6sito de la investigacion o
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios P
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ‘o
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que
pretende medir. <
PROMEDIO DE 20
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 il
02 l
03 el
04 Gl
05 ad
06 =
07 <
08 il
09 -
10 -
11 o
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14 7

A

15 _UNIVERSIDA

~

16 CESAR VALLEJ

N
[¢)]
NN NN NN NSNS NN N AR

ll. OPINION DE APLICACION:

tos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?
OUT WL -

V. PROMEDIO DEVALORACION:

T




UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

=

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: SV'QIIVAQM\ (/40'\)4: 4 [esvaieo 9 .

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

Dre- eV

Finan2as - /7»076:7‘1))

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

L.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Colidad ole Servicio

Noemi (wadws Gomer

" Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% i 1eo e
lag o
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ?J’
OBJETIVIDAD IEéfg);‘laca expresado de manera coherente y 7
Responde a las necesidades internas y
PERIIMENCIA externas de la investigacion. 7
Esta adecuado para valorar aspectos y s
ACIIALIBAD estrategias de mejora...............ccccevvnnn
ORGANIZACION Corpprende los aspectos en calidad y Z
claridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las F
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
i propésito de la investigacion il
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios i
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente P
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que s
pretende medir.
PROMEDIO DE 'l
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° = SUFICIENTE
01 )
02 g
03 “«
04  d
05 -
06 >
07 £
08 z
09 o
10 ¥ i
11 s
12 Z
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13§ Y/

14

15

16 7/ UNIVERSIDAD

17 /. CESAR VALLEJD

18 /

19 7

20 il

21 7,

22 7

23 oo

24 il

25 VA

26 7

27 <

28 £

29 i

30 2

31 /4
OPINION DE APLICACION:

V.

PROMEDIO DEVALORACION:

2
San Juan de Lurigancho, d de 7

del 2017

P4

aFme
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.;

1.2. Cargo e Institucién donde labora:

D‘rc'/u <y

-

1.3. Especialidad del experto: _So L\;\b (2

N
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

lepau'fauv':

Cuadros

1.5. Autor del instrumento: ____INoem( mez
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
2 Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0:20% 2140% | 41-60% 1-80% 81-1% i

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 7
légica
Responde a las necesidades internas y

PERTINENCIA externas de la investigacion. '

ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y /
estrategias de mejora.............c..coeeene.
Comprende los aspectos en calidad y

ORGANIZACION | combrer i
Tiene coherencia entre indicadores y las i

SHFCIENGIA dimensiones.
Estima las estrategias que responda al

INTENGIONALIDAD proposito de la investigacion &
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente /

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a {
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 7
pretende medir.

PROMEDIO DE 75-/

VALORACION '

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 &

02

03

04

05 e

06

07

08

09

10 N

11 ¢

< R U‘ La‘d
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15 7IUNIVERSIDA

A=

16 CESAR VALLEJ
¢

¢
20 7

N
©
-

lil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigaciéon?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: =

San Juan de Lurigancho, de del 2017 7

XP) ‘rto informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: ?Q\’\.\of'\\& [ Dc'\\\& (;\L\\k&‘uh T Sm; | P

1.2. Cargo e Instituciéon donde labora:
1.3. Especialidad del experto: _ Socco
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

DX Q,/u‘ N

t

o G ¢
N

Colrdad do Serwviad

L.5. Autor del instrumento: Noemi (uadros 60"'\2“/
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 20.40% | 41-60% 1-80% 81.1e0 i

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y
logica

PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y /
externas de la investigacion. /
Esta adecuado para valorar aspectos y

AETUALIDAR estrategias de mejora................cceees

ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y /
claridad.

SUFICIENCIA T_iene r;oherencia entre indicadores y las ;
dimensiones.

INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al /
propésito de la investigacion g
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente /

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que /
pretende medir.

PROMEDIO DE i

VALORACION ?S '

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 /,

02 -

03

04

05 <

06 =

07 il

08

09

10

11 )

12 =
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Iil. OPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Iv. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, de del 2017




CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES: N .
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: /L{j . g 5/2(-’/' i Z no éé’mafra
1.2. Cargo e Institucion donde labora: __ Dowade ¢ k dgv.
1.3. Especialidad del experto: /I dminis ba uw"/\/ A1 [/VL/?V‘«“* 35
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: CCLQGU"-ML don
1.5. Autor del instrumento: INI: mi (uadcos {1;1{1(\(/ 2.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

, Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% 61-80% e
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
OBJETIVIDAD I!Zztiil:aexpresado de manera coherente y
Responde a las necesidades internas y
EERTINENCA externas de la investigacion.
g Esta adecuado para valorar aspectos y
L, : estrategias de mejora................coeeenen.
ORGANIZACION Con_'lprende los aspectos en calidad y
claridad.
SUFICIENCIA T_nene c_:oherencra entre indicadores y las
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estlrr’la. las estrategl_as que responda al
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que
pretende medir.
/)
PROMEDIO DE % 7
VALORACION .

NNNNR ([ [R K Q‘”’
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Iv. PROMEDIO DEVALORACION: fﬁ— %/

San Juan de Lurigancho, J7 de /67 del 2017 /
= ez

DNI: Z2. 6SR82.8:...

Flrma de exper’tom ormante o
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CESAR VALLEJIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: /0/,] - ;L/(, ‘- Zt‘h v Gan’xa e

1.2. Cargo e Institucién donde labora:

2 anle HCL/ le’ Uc v .

1.3. Especialidad del experto: /}ﬂlmrmd haavn olu gfﬂf)rf-m 3
<
(L}_hé'&cl OQJ drycde

|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

N@{‘ M (,UL( dros

Gowerz

z Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% e .
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
OBJETIVIDAD Eztiiaexpresado de manera coherente y
PERTINENCIA Responde a Ia§ necgsidgdes internas y
externas de la investigacion.
ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y
estrategias de mejora...........ccoevvenvnnens
ORGANIZACION Corpprende los aspectos en calidad y
claridad.
SUFICIENCIA T_iene goherencia entre indicadores y las
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estin*lnaA las est.rategi_as que responda al
propésito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
: quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que
pretende medir.
J
PROMEDIO DE F0%
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
| ',SUFIQIENTE - | MEDIANAMENTE INSUFICIENTE = OBSERVACIONES
e SUFICIENTE Haeois . nemaach
[
o
s
¢
P
v
,/
v/
v
L
1%
V
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19

20 V

21 2

22 vV

23 /)

24 v

25 .

26 v

27 o7

28 v

29 Y

30 s

31 %

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: Fo %7
San Juan de Lurigancho,ﬂj de /ﬂ del 2017

Flrma %ﬁnfermante

DNI: 265 0.5
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

I.1. Apeliidos y nombres del informante: D?%é: @am‘@/ C&m&ﬂﬂ @qjeA

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

Noemi Goadrgs Gomew

1.5. Autor del instrumento:

cnte

VeV

HMaestrieenThve shecuba

C’apa:z‘/aub:

il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

¥ Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 81-1e0 o

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado "] S /

OBJETIVIDAD E'st.a expresado de manera coherente y Py
l6gica S -
Responde a las necesidades internas y - -

PERTINENGIA externas de la investigacion. 15~ :
Esta adecuado para valorar aspectos y e

ARTHSHDAD estrategias de mejora......................... NG~
Comprende los aspectos en calidad y -~

ORGANIZACION | f-u o & 38 -~
Tiene coherencia entre indicadores y las - o

AUFICIERCIA dimensiones. 7 S ~

INTENCIONALIDAD Estin}a‘ las est_rategigs que responda al g
propésito de la investigacién
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios ] £
del campo que se esta investigando. "
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a :) —
quienes se dirige el instrumento >
Considera que los items miden lo que =

METODOLOGIA pretende medir. / 5~

PROMEDIO DE A5 v

VALORACION

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

.................................................... S Db g

Iv. PROMEDIO DEVALORACION: f_‘; 5 P

San Juan de Lurigancho, 3’ U de ‘/ del 2017

¥, —r

" Firma de experto informante
DN ......2 303 886 ...
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Donia/{ Ga'rdenCtS Cana /e*’

I.2. Cargo e Institucion donde labora:

D\Oun"‘f

Jev

‘ . o
1.3. Especialidad del experto: Maestria_en Tnves tigacion

Co,{;'c[a(l de Servt'u'o

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

Noeni (vadros Gomez

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Z Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 2040% | 41-60% 1-80% 81-17) b
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 1} 9 . /A
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y } ,/.
légica -
Responde a las necesidades internas y o it
RERTINENGIA externas de la investigacion. ‘)3 /
Esta adecuado para valorar aspecios y
i estrategias de Mejora................c........ .’,)‘5 /
Comprende los aspectos en calidad y| iy
ORGANIZACION claridad. 1LY
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las ,) oy,
dimensiones. <4 /[
Estima las estrategias que responda al g
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion 3'«‘ /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios a5 &N
del campo que se esta investigando. »}—j /
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a =%
quienes se dirige el instrumento 44 A
£ Considera que los items miden lo que =
METODOLOGIA pretende medir. j U7
PROMEDIO DE Y
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
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ill. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

Iv. PROMEDIO DEVALORACION: /‘[) S /"’

San Juan de Lurigancho, 7> de < del 2017
"""""" Firma de experto informante
ONE ... 2 2L
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante:.Bf./Mg.:
1.2. Cargo e Institucién donde labora: J 0o /€

<)

[2ca PM//;WLW, 7. Roweo

1.3. Especialidad del experto: e /Z) ﬁ/ 0 /00 0

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evalugén:

I.5. Autor del instrumento: Noemi Guadrgs éwme'c/

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Capacl'hub:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 21.40% | 41-60% 61-80% e
81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ?j %
Esta expresado de manera coherente y 2

OBJETIVIDAD ot 7 %
Responde a las necesidades internas y é,

PERTINENCIA externas de la investigacion. ?ﬁ A
Esta adecuado para valorar aspectos y 2

ACTUALIDAD estrategias de mejora...............ccoceee -7ﬂ /o
Comprende los aspectos en calidad y ~4 9,

ORGANIZACION | Somprer 2 4
Tiene coherencia entre indicadores y las J

SUFIIENCIA dimensiones. 7p A
Estima las estrategias que responda al P

N onaLInAD propésito de la investigacion ?ﬂ A
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 7& y
del campo que se esta investigando. v
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7& 7
quienes se dirige el instrumento /
Considera que los items miden lo que p)

METODOLOGIA  pretende medir. ? ﬂ A

PROMEDIO DE %7

VALORACION

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 4

02 v

03 Vv

04 v

05 VA

06 v

07 %

08 4

09 4

10 v/

11 4
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. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigaciéon?

V. PROMEDIO DEVALORACION:
San Juan de Lurigancho, 0 ;de (Od/ del 2017
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante.BT/Mg.;
1.2. Cargo e Institucion donde labora:

Prca Julgeso, 7-Romes

Docgle |)cV

Vv

1.3. Especialidad del experto: /7 / e 726/0 ?ﬂ? )

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaltgéi()n:

Noemi (vadros Gomez

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Cal('olad de servru'o

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21:40% | 41-60% 61-80% e
2 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 70 /d
Esta expresado de manera coherente y é,

OBJETIVIDAD el 70 -4
Responde a las necesidades internas y P)

PERTINENGIA externas de la investigacion. ?0 /o
Esta adecuado para valorar aspecios y o

ACTUALIDAD estrategias de Mejora...............c........ 70 4
Comprende los aspectos en calidad y 2

ORGANIZACION | - no & 0%
Tiene coherencia entre indicadores y las g

SUFICIENCIA b ey 7 4
Estima las estrategias que responda al o,

INTENGIONALIDAD roposito de la investigacion ?0 A
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 7 0 7
del campo que se esta investigando. v
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7_0 ‘7/
quienes se dirige el instrumento J
Considera que los items miden lo que 7

METODOLOGIA | pretende medir. ?ﬁ (4

PROMEDIO DE % o

VALORACION

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01

02

03

04

05 v

06

07

08

09

10

11 v

12
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21 7

22 /,

23 -

24 &£

25 7

26 -

27 7

28 £

29 7

30 77

31 7

lil. OPINION DE APLICACION:

Iv. PROMEDIO DEVALORACION:
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del 2017
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Anexo 6: Detalle de confiabilidad de los items del instrumento

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento- se elimina el
elemento elemento total corregida elemento

1. La entidad realiza un analisis de carencias o
debilidades laborales para organizar 104,38 722,292 &1 GE8
capacitaciones pertinentes.
2. La entidad realiza actividades para
diagnosticar las necesidades de sus 104,38 732,087 501 R=]51]
colaboradores
3. Los directivos examinan las necesidades de
los colaboradores, para las capacitaciones. 104,25 721,115 698 H68
4. Los requerimientos laborales del area son
analizados para la programacicn de las 10418 717,584 710 68
capacitaciones.
5. Lafinalidad que persigue la capacitacidn es
mejorar el desempefo laboral 103,25 716,443 680 968
6. Se evalla el seguimiento de los objetivos de
la capacitacion para reconocer las mejoras 103,68 719,302 599 969
7. Usted contribuye en el logro del propdsito de
la institucidn producto de la capacitacidn. 102,75 725731 498 968
2. Los temas del programa de capacitacion son
aplicables a sus actividades laborables 103,23 ros10z 758 968
9.Dentro de los programas de capacitacion se
respeta eltiempo y fechas establecidas 103,83 715,071 697 868
10. El contenido tematico de los cursos cubre
sus necesidades de capacitacidn 103,70 716,41 13 968
11.Los cursos de capacitacidn son relevante e
importante para tu area de trabajo 103,35 712,644 a4 968
12. Los cursos de capacitacidn son dentro de la

- H 102,85 706,644 733 968
entidad
13. Prefiere que las capacitaciones se realicen
fuera de la entidad 103,83 740,738 206 871
20. El instructor ayuda a la comprension de los
termas con ejemplos, anécdotas, ete 103,68 712,276 (T4 968
21. Entiende de forma clara al instructor que o
capacita 103,65 704,336 841 867
22, Los conocimiento adguiridos en la
capacitacidn le dan seguridad para hacer sus 103 45 702,818 828 VBT
labores
23 La capacitacidon le ayuda a identificar
problemas 103,55 712,972 | 68
24 Los conocimientos obtenidos enla
capacitacidn se replican en los colaboradores 103,55 TO4 562 247 BT
para mejorar sus hahkilidades
25 Ha desarrollado nuevas habkilidades gracias
a lainformacion recibida 103,45 715,844 659 968
26. Mi experiencia ayuda a mi formacion durante
la capacitacion para mi puesto de trabajo 10310 710,605 7o 968
27 Atiendo a los contribuyente cordialmente de
acuerdo a lo instruido en mi capacitacidn 102,28 712,830 857 968
28, Después de los cursos que le brindaron
realizaron evaluaciones para asegurarse de gque 104,03 710,692 TE3 968
todos hayan aprendido
29. Su drea cuenta con monitoreo frecuente
para el buen desempefio de sus labores luego 104 23 717,256 GGG JaG8
de una capacitacion
30. La informacion de la capacitacidn es
importante para su buen desempefio 103,23 710,333 786 968
31. Tiene los conocimientos basicos para
gjercer en su trabajo 102,73 721,230 555 869
32, La capacitacidn que recibid pudo aplicarlo
en su trabajo diario 10318 G694 507 889 6T
33. Suele aportarideas o soluciones que
beneficien a la empresa o area, por la 103148 726,438 A4Ta 869
capacitacidn recibida
34 Los cursos de capacitacion han logrado
mejorar el rendimiento de su area 103,23 702,281 811 967
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Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala sise escala sise Caorrelacidan Cronbach si
elimina el elimina el elemento- se elimina el
elemento elemento total corregida elemento
1. La capacitacidn que recibe satisface sus
expectativas como cliente interno 105,95 279,485 A8 a18
2.Un buen entrenamiento vy aprendizaje de sus
funciones, brinda una buena calidad de semvicio 10518 274,763 597 a15
hacia el cliente
3. Los temas tratados en la capacitacidén resalto
la imponrtancia del trabajo en equipo 105,85 273,259 587 a15
4. Los miembros del equipo tienen claras sus
responsabilidades individuales 105,83 265,584 720 813
5 Recibid suficiente entrenamiento sobre cémao
serun equipo efectivo 106,18 268,815 JGGE 814
6. Existe interés hacia las necesidades y
requerimiento para el cumplimiento de los 105,80 273,856 JGB30 815
objetivos
7. En su entorno existe la capacidad de
cooperary brindar soporte hacia las 105,85 271,464 TET 813
necesidades de los demas
8 La institucion cuenta con un ndmerao
telefdnico disponible las 24 horas del dia 107,15 295,136 0689 822
9. Se generan alternativas de solucidn ante
algun reclamo que se presenta 105,78 281,974 563 818
10. La institucidn esta dispuesta adaptarse a
los horarios del contribuyente 105,75 275,782 547 a6
11. Cuando realiza sus labores lo hace en
forma ordenada 104 98 282,230 513 916
12, Elingreso de informacion en la base de
datos es de forma segura y confiable 105,30 272,831 699 914
13. Los colaboradores en su area son personas
profesionales, que inspiran confianza 105,43 278,610 624 a15
17. El comportamiento de los colaboradores
gue se muestra en la institucign inspira 105,43 277,840 B28 815
confianza
18. Muestra certeza hacia el contribuyente al
tomar una decision 10523 279,461 533 916
189. Se le brinda un curso previo para la
utilizacién sobre equipos de Ultima tecnologia 106,43 277,379 A7 17
20. Los equipos utilizados cuentan con
mantenimiento suficiente permitiéndole realizar 106,45 279,228 480 a7
un buen servicio
21. Introducen nuevas tecnologias con el fin de
innovar I0s procesos 106,58 286,097 296 820
22 Conoce usted los sistemas operativos que
mansja la entidad 105,70 286,359 284 820
23. Las instalaciones donde recibe las
capacitaciones, le brindan seguridad para poder 105,93 278,533 501 916
trabajar
24. Los materiales y muebles gque se utilizan
para el semvicio son adecuados 106,33 283,815 A1 922
25, Se cumple el servicio ofrecido cumpliendo
los plazos establecidos y acordados 105,90 280,451 435 918
26. Se siente con la capacidad de brindar
solucidn ante un reclamo del contribuyente 104,85 288,792 302 918
27. Su experiencia dentro del area brinda una
capacidad de respuesta efectiva y oportuna 105,00 286,103 373 918
28. Cuando existe un problemna en el area, tiene
la habilidad para llegar a una decisién 10510 287118 361 g8
29. Cuando existen errores los detectan a
tiempo para asi evitar reclamos por parte del 105,48 278,358 625 915
contribuyente
30. Brindar una bhuena calidad de servicio al
cantribuyente es un compromiso que se dehe 104,68 286,943 352 818
tener en cuenta
31.La capacidad de respuesta esta relacionado 10475 284,449 452 a7

con la experiencia y el compromiso




Anexo 7: Autorizacion de la entidad

Sap Juan de Lurigancho, 24 de Noviembre del 2017

7,
/Jf‘\ /;;ﬁ\
S ~@o 2
a3 i ?
Sefior Alcalde: fg 5y & BN
&) y, F
% 3

Juan Navarro Jiménez &y A
LMpe3>

Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho
SOLICITA: Aplicar encuestas a sus trabajadores

Yo, Noemi Cuadros Gomez, identificado con DNI N° 70016782, con domicilio en Mz. E Lt. 14 Asoc.
Ser. Soc. Monte de Sion Distrito de San Juan de Lurigancho, con el debido respeto me presento y
eXpongo.

Mediante la presente SOLICITO permiso, para poder realizar encuestas a laos trabajadores de [a
Institucion Municipal, debido que en la actualidad estoy cursando el X CICLO de la Carrera
profesional de Administracion, en la Universidad Cesar Vallejo- Lima Este, el cual debo presentar
mi TESIS para la obtencion del Grado de Bachiller y Titulo Profesional de Licenciada en
Administractn.

A la espera de contar con la Autorizacion correspondiente para poder culminar exitosamente esta

etapa universitaria.
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Me suscribo de Ud.

Noemi Cuédrd;; Gome?ﬂ
DNI N° 700167782
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CUADROS GOMEZ NOEMI estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompafan la Tesis titulada: "CAPACITACION Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS COLABORADORES DEL AREA DE PLATAFORMA EN LA
MUNICIPALIDAD DE SAN JUAN DE LURIGANCHOQ", es de mi autoria, por lo tanto,
declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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