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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo aplicar un plan de capacitacion de talento
humano para mejorar la calidad de servicio en la UGEL, Chiclayo-2019. La metodologia fue
de tipo aplicada con un disefio pre experimental, se tuvo como muestra a 167 usuarios a
quienes se les aplicé una encuesta, asi como también se tuvo al jefe de recursos humanos de
la entidad en estudio a quien se le aplicd una encuesta. Los resultados mostraron que los
usuarios consideran que la apariencia de las instalaciones no son visualmente atractivas, el
mobiliario no esta en buenas condiciones, no es adecuado el tiempo de espera, las fechas
pactadas para las solicitudes son muy largas y no se suelen cumplir a la fecha, ademas, los
trabajadores no tienen la preocupacion por resolver los problemas de los usuarios, no
inspiran confianza y no tienen los conocimientos necesarios para resolver sus problemas. Se
concluye que posterior a la aplicacion del aporte cientifico la situacion cambio, debido que
la mayoria de las solicitudes y reclamos ya eran resueltos a la fecha pactada, ademas el
tiempo de espera se redujo, debido que la mayoria de los trabajadores no malgastaban el

tiempo y se empefiaron en ser mas empaticos con los usuarios.

Palabras clave: calidad de servicio, capacitacion, talento humano.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to apply a human talent training plan to improve the
quality of service at UGEL, Chiclayo-2019. The methodology was applied with a pre-
experimental design, 167 users were shown as a survey, as well as the head of human
resources of the entity under study to whom a survey was applied. The results showed that
users consider that the appearance of the facilities are not visually attractive, the furniture is
not in good condition, the waiting time is not adequate, the dates agreed for the requests are
very long and they are not usually met Date, in addition, workers do not have the concern to
solve user problems, do not inspire confidence and do not have the necessary knowledge to
solve their problems. It is concluded that after the application of the scientific contribution
the situation changed, since most of the requests and claims were already resolved at the
agreed date, in addition the waiting time was reduced, because most of the workers did not

waste time and they insisted on being more empathic with users.

Keywords: quality of service, training, human talent.
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Con el pasar del tiempo se ha sufrido un desarrollo en los aspectos de calidad y
capacitacion, provocado, intrinsicamente, por un mundo cada vez mas conectado. Cada ser
humano puede, con la facilidad de un solo clic, sumergirse en una mar de data y tener
conocimiento de sucesos ocurridos en todo el planeta. La calidad ha sido motivo de interés
para cada uno de nosotros, quienes buscamos constantemente la mejora del ambiente en

donde vivimos y desarrollamos.

Obedeciendo a la busqueda por la mejoria, la capacitacion y calidad de servicio reciben
una completa atencion e interés en el mundo empresarial. Anteriormente, la amplitud del
comercio era restringida, y con la evolucion de las mercancias y los espacios en donde
ofrecerlas, la clientela hace su aparicion, junto a una asombrosa diversidad de objetos que

ofrecer, impulsada por las diferencias entre los mismos.

Por ello el presente estudio busco elaborar un plan de capacitacion adecuado a las
necesidades de los empleados del centro de investigacion, para su posterior aplicacion y
mejora de la calidad de servicio. Posteriormente, se mencionan los capitulos de la

investigacion:

Capitulo I: Realidad problematica, trabajos previos, teorias relacionadas al tema,

formulacién del problema, justificacion e importancia del estudio, hip6tesis y objetivos.

Capitulo II: tipo y disefio de investigacion, poblacion y muestra, variables y
operacionalizacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos de

analisis de datos, aspectos éticos, criterios de rigor cientifico.

Capitulo I11: resultados en tablas y figuras, pre y pos test, discusion de resultados y

aporte cientifico.
Capitulo IV: conclusiones y recomendaciones

Por ultimo, se tiene las referencias y los anexos.
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1.1. Realidad Problematica
1.1.1. Contexto Internacional.

Acosta (2019) afirma que, en Meéxico, la empresa Asgrow, tienen algunos
inconvenientes con la incorrecta calidad de servicio que ofrecen algunos de sus
colaboradores, es por eso que vienen elaborando una plataforma de capacitacion llamada
Talent Asgrow, la cual se encarga de entrenar y capacitar al personal, aprovechando las
tecnologias y las nuevas formas de mejorar la calidad de servicio. Esto permite que los
coooperadores garanticen un soporte oportuno a sus clientes manteniéndolos informados
sobre las nuevas tecnologias y la informacion de vanguardia. EI programa se basa en la
integracién, intercambio de conocimiento y conocimiento de los caracteres y también las
propiedades de los bienes y valores de la marca. Este caso da a conocer la importancia de la
capacitacion, la empresa no solo la realiza de manera periddica, sino que implementa todo

un programa con certificaciones, que le permite al colaborador mejorar su desempefio.

Devoto (2018) menciona que, en Espafia, en el sector publico los ministerios
encargados no miden, ni mejoran la calidad de servicio, ni aprovechan que los usuarios son
cautivos, es decir no tienen alternativas de eleccion. La autora plantea la hipotesis de que
para el gobierno le conviene que cada individuo opte por realizar migraciones partiendo de
los servicios publicos hacia los privados, de manera que inclusive una inadecuada calidad
de servicio en el aspecto publico podria contribuir a que se liberen recursos publicos. Pero
siendo ese caso que pasa con las instituciones donde no existe una alternativa privada y ain
si la hubiera, el estado debe estar en la obligacién de ofrecer una correcta calidad de servicios
promoviendo el bienestar publico. La capacitacion es una de las soluciones que debe brindar
el estado, debido a que en primera instancia incrementa conocimientos y desarrolla
habilidades, por ende, mejora la productividad en los procesos, y en segunda instancia
concientiza a los colaboradores acerca de la gran relevancia que puede ofrecer una calidad

de servicio.

Un caso claro vinculado a una inadecuada calidad de servicio es la experiencia
del restaurante El Gringo Naco en México, pues segin Lazovska (2017) la empresa tuvo una
critica por un comensal sobre la poca cantidad de comida a un alto precio, lo cual para el
cliente no estaba bien debido a que el sabor no era el mejor. El restaurante en vez de tratar

de contentar al cliente o realizar un comentario constructivista, respondié de una manera
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déspota, burlandose del cliente y en algunos casos insultdndolo. Esto generd criticas por
otros clientes quienes no aceptaron el comportamiento del colaborador. A pesar de que el
cliente no tiene la razon, el colaborador debe ser capaz de poder sobrellevar la situacion, por
medio de la capacitacion es que los trabajadores deben aprender a tener esa habilidad, en

tanto que las empresas estan obligadas a capacitarlos.

Aguirre (2016) afirma que, en Chile, muchas de las empresas publicas tienen un
alto indice de reclamos debido a la escasa empatia y el bajo desempefio que tienen los
colaboradores, asi como también por la deficiencia en los procesos. Los colaboradores no
suelen estar motivados, por ende, tampoco comprometidos con la institucién donde laboran.
Ademas de ello, existe falta de capacitacion y profesionalismo. Esto genera que no puedan
resolver los problemas de los clientes o actuar proactivamente ante situaciones criticas. La
capacitacion esta ligada a la productividad de los empleados y al rendimiento, por lo que es
importante que sea periddica para la optimizacion en base a la calidad de servicio. Para
ofrecer servicios de calidad, es que los cooperadores pasen por diferentes procesos de
formacion de acuerdo a las areas, si eso se desarrolla, estos esfuerzos impactaran en la
satisfaccion de cada uno de los consumidores. Repercutiendo en los resultados econémicos

de la empresa.

Isaza (2016) indica que, en Colombia, suele ser dificil que se encuentren
entidades que suelan caracterizarse y destacar por brindar una vivencia de servicio idonea,
teniendo presente que con pocas Yy cualidades las veces que una entidad colombiana puede
llegar a brindar satisfaccion y a exceder las perspectivas de los consumidores partiendo del
servicio hasta llegar al punto de hacer que los sujetos logren hablar de los mismos, es por
eso que los directivos deben usar estrategias enfocadas a la calidad de servicio siendo unas
de las técnicas partiendo en la que las empresas puedan diferenciarse. Diferenciarse de la
competencia es importante, de esta manera las organizaciones podran crecer de manera
empresarial, la calidad de servicio va mucho mas alla de atender bien al cliente, es por eso
que la capacitacion es una solucion para poder optimizar la calidad de servicio de los

cooperadores.

Isaza (2016) describe los errores criticos en las areas de atencion en México,
pues indica que una de las mayores problematicas de los colaboradores es que no saben

escuchar y carecen de empatia, solo trabajan porque es su obligacion, no suelen sentirse
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comprometidos con el tipo de servicio o el producto que les ofrecen. Es decir, dichos
trabajadores no comprenden lo que en realidad necesita el cliente. Ante eso, los
colaboradores necesitan esforzarse para poder prestar una atencién especial a todas las cosas
o solicitudes que tiene el usuario y tratar de ubicarse a su costado con la finalidad de entender
lo mas posible su situacion. De tal forma que el cliente sentira que no solo es el colaborador,
sino también la organizacion le entiende y podra solventar las necesidades y solicitudes que

este pueda tener, debido a ello es que es importante gestionar capacitaciones frecuentes.
1.1.2. Contexto Nacional.

Gestion Puablica (2019) indica que uno de los problemas actuales para la
actualizacion del manejo del estado peruano es la mejora de la calidad de prestacion de
bienes y servicios a la ciudadania, es por eso que se empez6 a desarrollar talleres de
sensibilizacion y capacitacion a los colaboradores de las entidades publicas peruanas, debido
a la aprobacién de la norma técnica para la adecuada administracion de los servicios en el
sector pablico. Estos talleres estan enfocados a los canales de atencidn, estandares de calidad
de servicio, la utilizacién de las tecnologias de las informaciones y las comunicaciones y
otros medios que aporten a mejorar la calidad del bien o servicio publico. Los talleres constan
de cuatro tramos, cada uno de manera anual, los cuales seran supervisados por la secretaria
de gestion publica. A pesar de ello los talleres estan enfocados a brindar informacion sobre
modelos de gestion de calidad y normas técnicas de manera general, mas no estan enfocados
a la problematica de cada organizacion. Es por eso que es necesario que cada organizacion
publica analice la situacion de satisfaccion de los usuarios, asi como las problematicas que

lo acontece, y de acuerdo a ello planificar los contenidos de capacitacion.

Chanamé (2017) manifiesta que el gobierno peruano, no recoge las necesidades
de la poblacién y por ende realiza planes que no estan direccionados a las principales
problematicas que se deben cubrir que es ofrecer un apropiado nivel de calidad de servicio,
es por eso que las estrategias se vuelven ineficaces en las entidades publicas. Ocasionado
que los procesos en las organizaciones publicas no se desarrollen de manera adecuada. Es
por eso que el recurso humano logra convertirse en un socio netamente estratégico de cada
una de los departamentos de una organizacién, si de desarrolla los colaboradores seran
capaces de trabajar en grupo y de este modo lograr cambiar la entidad de una manera radical.

Las soluciones que suele brindar el estado son estrategias de motivacion o programas de
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entretenimiento, pero de que sirve ello si por mas motivados que estén, sin tener los
conocimientos necesarios de brindar una adecuada calidad de servicio, entonces su

desempefio no sera alto.

Chamorro (2016) indica lo mismo que Arellano, pues el problema que tienen
las organizaciones peruanas es que casi siempre se designa con este concepto al
departamento o servicio que se trata de comunicar directamente con los usuarios, en la que
pueden direccionarse para extender las informaciones, solicitando cualquier servicio técnico,
poniendo tanto sugerencias como también reclamaciones, entre otros, pero en realidad la
calidad de servicio engloba a toda la organizacion, tenga o no contacto directo con el cliente.
A pesar de que existen trabajadores que no tiene un trato directo con los clientes, estos
realizan procesos o actividades que tendran como punto final una incidencia con el usuario,
por lo que la calidad de servicio engloba a cada uno de los colaboradores, desde el personal
de limpieza, administrativo, operativo y gerencia. La adecuada calidad de servicio debe ser
brindada por todo el personal en una organizacion, es por eso que es necesario capacitar al
personal en general asi no tenga un contacto directo con cada uno de los consumidores, ya

que asi pueden brindar una calidad de servicio idonea.

La calidad de servicio no solo se encuentra constituida por la atencion al
cliente, sino también por capacidad de respuesta rapida y la resolucién de problemas. Segun
Arellano (2015) los clientes en la actualidad esperan o exigen a la empresa una calidad de
servicio idénea, y en muchos casos las empresas en el Per no estan preparadas para ello,
debido a eso es que es necesario que los colaboradores estén enfocados en incrementar la
calidad de servicio en las funciones que llevan a cabo. Para que los colaboradores puedan
estar enfocados en maximizar el nivel de la calidad de servicio debiéndose llevar a cabo
capacitaciones idoneas, debido a que los mismos deben formarse y por medio de ello tener

las herramientas y medios necesarios para mejorar su desempefio.

Pereira (2015) menciona que uno de los roles de los colaboradores del estado
de Per0 es brindar un buen servicio a los individuos que lo demanden. La induccion de dichos
trabajadores del estado en servicio al consumidor es uno de los requerimientos constantes, a
los cuales no se la apropiada atencion por la autoridad respectivas. Generando un enorme
fastidio el cual es manifestado en cantidades grande los reclamos de los consumidores de los

servicios publicos. Si no se cuenta con induccién apropiada, los colaboradores del estado,
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irdn haciendo crecer las cualidades necesarias para poder suministrar a los usuarios una
experiencia satisfactoria. Es por eso que la capacitacion se convirtié en una necesidad por

parte de las organizaciones publicas.
1.1.3. Contexto Local.

Una institucién logra obtener una ventaja competitiva de gran trascendencia
cuando esta le dedica gran parte de sus tareas, recursos y también tiempo, al alineamiento,
adecuada y también eficiente administracion del recurso humano, mas aun si es una entidad
publica y el ser eficiente para el correcto uso de los recursos de la poblacion es de gran
importancia. Dicha administracion de talento humano en el dia de hoy desempefia un rol
fundamental dentro de la institucion para una apropiada calidad de servicios hacia la
comunidad en forma global. Es asi que dicha administracion de talento humano empieza por
el entrenamiento y la capacitacion. Muchas organizaciones entrenan a sus colaboradores,
pero casi siempre no le toman importancia a la capacitacion, méas adn cuando el colaborador
ya tiene un tiempo en la organizacion y pocas veces recibe capacitaciones periddicas sobre
actualizacién de informacion o sobre la calidad de servicio, a pesar de que la calidad de
servicio se considera como parte esencial para lograr alcanzar el éxito de las entidades.

La Unidad de Gestion Educativa Local de Chiclayo, es una dependencia
descentralizada de la Gerencia Regional de Educacion Lambayeque la cual es relacionada
dentro del procesamientos de la descentralizacion, estd orientada a actuar
administrativamente en alcanzar los propositos y metas trazados por el Gobierno Regional
de Lambayeque, teniendo como vision ser una entidad con gestion publica, moderna,
promotora y articuladora del desarrollo sostenible, principal proveedor de servicios publicos
de calidad, para el bien de la ciudadania Lambayecana.

A pesar de que la vision de la UGEL es prever por el bienestar de la poblacion,
realiza capacitaciones eventuales sobre actualizaciones de procesos o informacion para el
desarrollo de sus labores, pero sobre la calidad de servicio la capacitacion es esporadicas, lo

cual puede afectar la satisfaccion de los usuarios.

La capacitacion genera de manera positiva que los colaboradores tengan arduos
conocimientos sobre los procesos, pero la falta de esto causa de manera negativa que la
calidad de servicio en algunos momentos no sea el adecuado ya sea por el tiempo de atencion

es bastante alto, de igual manera para las solicitudes o reclamos, o pocas veces los
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colaboradores no se preocupan por ser empaticos, amables o cordiales, entre otras casuisticas

negativas en la calidad de servicio.

Por lo tanto, el presente estudio optd por plantear una correcta capacitacion de
talento humano que le permita a la organizacion mejorar la calidad de servicio que brinda a

los clientes.
1.2. Trabajos Previos

1.2.1. A Nivel Internacional.

Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) en Chile, realizaron una tesis denominada:
“Capacitacion y su intervencion en la productividad laboral de las entidades chilenas”.
Tuvieron como principal proposito el analisis de los impactos de las inducciones en base a
la productividad laboral de las entidades chilenas. El estudio fue descriptivo, y cuyo disefio
fue no experimental, teniendo como muestra a aquellas fundamentales empresas chilenas
que se capacitan. Se obtuvo como resultado que la induccion no poseeria una consecuencia
significativa acerca de la productividad laboral de las organizaciones chilenas, lo cual
representaria una contrariedad con parte de la literaria, el cual se espera que la induccion
tenga un efecto positivo y también relevante en lo que concierne la productividad laboral.
Concluye que es una anomalia comdn entre algunos paises de Latinoamérica, la mala
realizacion de la induccidn, la no identificacién de necesidades, la incorrecta planificacion,
la falta de compromiso son bastante deficientes lo cual causa que la capacitacion no sea la

adecuada.

De nada vale implementar un plan de capacitacion, si éste estd mal planificado
y por ende mal ejecutado, si la capacitacion no es la adecuada entonces no generara
resultados positivos en la organizacion, por ello es importante analizar en primera instancia
las necesidades criticas de los colaboradores respecto a sus funciones y tareas diarias, asi

como también la perspectiva de los clientes.

Araya (2017) en Espaiia, realiz6 una tesis denominada: “Calidad de Servicio
en Educacion Superior a Distancia”. Tuvo por propdsito evaluar y reconocer las dimensiones
gue necesitan ser tomadas en cuenta para lograr calcular el nivel de la calidad de servicio en
lo que respecta la educacion superior a modalidad distancia, acerca de la relacién que puede

existir entre lo que es calidad de servicio y la satisfaccion. La investigacion fue descriptiva
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y optd por un disefio no experimental, en cuanto a recolectar la informacion se usaron
cuestionarios, entrevistas y focus group, la muestra fue de 622 estudiantes. Se obtuvo como
resultado que la educacion a distancia hace posible que los individuos logren acceder a
instruccion superior sin limitaciones de tiempos y también espacios, sin considerar las
ocupaciones o0 niveles de los participantes, este tipo de educacion ha recibido muchas
criticas, entre ellas que se obtiene menores niveles de calidad en comparacion a la asistente,
la cual no cuenta con rigurosidad académica y la cual hace presente una carencia de
comunicacion entre alumnos. Concluyendo que dichas instituciones de educacion superior
necesitan evaluar la percepcion del servicio adquirido por el consumidor, por lo que deberan

tener instrumentos adecuados de medicion de calidad de servicio.

La calidad de servicio debe ser medida de manera permanente, debido a que
dependiendo de ello se podra tener indicadores sobre si la empresa esté realizando su
procesamiento de un modo idoneo. Esto es debido a que la calidad de servicio engloba cada

uno de los procesamientos que se realizan en una entidad.

Acevedo, Herazo y Jiménez (2015) en Colombia, realizaron una tesis
denominada: “Disefio de un plan de capacitacion para la cooperativa Asobanarcoop
mediante la evaluacion de desempefio por competencias”. Tuvieron por objetivo elaborar un
programa de induccion para los trabajadores que hagan posible suplir y fortificar los
requerimientos, de competencia reconocida partiendo del analisis del rendimiento en aras de
producir y administrar las sapiencias en los interiores de la Cooperativa. La investigacion
fue ex post facto de tipo descriptivo. La muestra se constituy6 17 colaboradores a los cuales
se les empled una encuesta. Obteniéndose como resultado las competencias que necesitan
potencializarse o fortificarse, en su orden de prioridad son: Vocacion al Servicio y Trabajo
en equipo, con la que se trata de optimizar el clima empresarial en los interiores de la
Cooperativa. Se concluye que en su gran mayoria los trabajadores poseen una puntuacion

aceptable en torno a la competencia de Conocimiento.

El analisis de las competencias de los colaboradores también es importante,
debido a que permite identificar los puntos criticos que deberian ser idéneos segun las
funciones que realicen los colaboradores. El nivel de conocimiento es importante, pero el

trabajo en equipo y la vocacion al servicio como se indicaba, son también pilares para la
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satisfaccion laboral y por ende los colaboradores brindaran una adecuada calidad de

servicio.

Nowell (2015) en Guatemala, realizé una tesis denominada: “Capacitacion y
servicio al cliente”. Tuvo como proposito establecer el nivel de la relacion que existe entre
la capacitacion con la calidad del servicio al cliente en los restaurantes Salon el Tecun y
Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango. La metodologia fue de tipo descriptiva
correlacional, siendo no experimental por disefio y se seleccioné como poblacién a los
usuarios y también a trabajadores de los restaurantes. Se obtuvo como resultado que los
usuarios se sienten satisfechos por la calidad del servicio que le han ofrecido en ambos
restaurantes, no obstante, en su gran mayoria de los mozos no han podido recibir
capacitaciones relacionadas al estudio. Se concluyé que cada uno de los trabajadores
satisfechos con sus jefes directos por lo que se encuentran contentos con sus actividades y

por ultimo las variables presentaron un nivel de relacion significativo directo.

Si el clima laboral en la organizacion es adecuado y las relaciones
interpersonales también lo son entre los colaboradores y directivos, entonces como se indica
en dicho estudio en la que se obtiene una correcta calidad de servicio. Sin embargo, es
necesario programas de capacitacion periddicas que le permitan a la organizacion

aprovechar las fortalezas y mejorar continuamente.

Bernal, Martinez y Parra (2015) en Colombia, realizaron una tesis denominada:
“Investigacion documental sobre calidad de la educacion en centros superiores”. Tuvieron
por objetivo determinar el estado del estudio acerca de la calidad. Dicho trabajo fue
descriptivo y en cuando su disefio fue no experimental, con el fin de obtener informacion se
uso el andlisis documental y la muestra fue los otros registros de los 10 afios Gltimos respecto
al tema de investigacion. Se obtuvo como resultado para el fortalecimiento de una
sistematizacion de gestion de calidad en lo que corresponde en el contexto educativo es
primordial contar con politicas, capacidad organizacional y disposicion de recursos, ligado
a la conviccion, sapiencias y mando de conocimientos y capacidades que se necesitan como
el ser dindmico, incluyente y funcional, transfigurando procesamientos de optima continua,
partiendo de la fortificacion de los liderazgos, colaboracion, planeacién, realizacion, control

y andlisis de las consecuencias. Se concluye que los roles fundamentales de los analisis es
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conservar la optimizacion del sistema de educacion, constituyendo y tramitando los

acontecimientos internos como externos.

Las casuisticas mencionadas para la consolidacion de un sistema de calidad
solo se podran llevar a cabo por medio de los procesos de la capacitacion de talento
humano, el plan de formacion debe ser tomado con importancia y llevarlo a cabo de una
manera idénea, es asi como se podra mantener el sistema educativo de una manera

organizada y productiva.

Najul (2015) en Venezuela, realizo una tesis denominada: “El capital humano
en la atencion al cliente y la calidad de servicio”. Tuvo por objetivo el describir por medio
de teorias de diferentes autores las variables atencion al consumidor del capital humano y la
calidad de servicio. La metodologia fue de tipo descriptivo, con un disefio no experimental,
uséndose el andlisis documental como técnica de recopilacion de datos, la muestra fue
diferentes articulos y datos bibliograficos. Se obtuvo como resultado que los principales
esfuerzos deben dirigirse hacia el consumidor, ya que se relaciona con el sujeto como motor
de todas las actividades de la entidad, donde el producto o servicio no necesita ser de buena
calidad, a precios competitivos y presentarlo en perfectas condiciones si no hay compradores
para el servicio. Se concluye que los consumidores tienen un gran poder, son mas exigentes

en la calidad del servicio y la atencion que le brinden.

Dada la importancia del consumidor en la investigacion se puede decir que
una de los motivos por el cual dar un servicio al consumidor es esencial para el incremento
de una organizacién es que cuando un usuario es atendido de una forma excepcional y se
resolvio cada uno de sus inconvenientes, este mostrard lealtad y recomendard a la

organizacion.

Rodriguez (2015) en Venezuela, realiz6 una tesis denominada: “Programa de
capacitacion para el desarrollo de competencias en el personal administrativo”. Tuvo por
objetivo disefiar una propuesta de un programa de capacitacion como una de las herramientas
de la gerencia para los administrativos. El estudio fue descriptivo y no experimental,
determinandose como muestra del estudio a 63 trabajadores. Obteniéndose como resultado
que dichas tareas de capacitacion ejecutas se llevan a cabo a nivel de cursillos, seminarios y
tambieén talleres en lo que se trata principalmente dar solucion a situaciones y proporcionar

diferentes opciones, mediante el trabajo en grupo y manipulacién de los sentimientos. Con
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respecto a la capacitacion los administrativos se ejecutan de una manera interna, con la
excepcion de que dichos facilitadores de las tareas son realmente contratados por la entidad,
de forma que esta se basa en constituir cierta debilidad. Concluye que no todos lo
trabajadores centro de estudio se estima que ha logrado el nivel de seguridad en si mismos,
para poder llevar a cabo las actividades, del mismo modo que con la identificacion y el
sentido de pertenencia con la institucion, pudiendo afectar el nivel de la satisfaccion de los
cooperadores y disminuyendo los niveles de los rendimientos y la productividad laboral,

perjudicandose con esto la administracion empresarial.

La evaluacién posterior a una capacitacion es esencial, debido a que permite
determinar si la misma dio resultados positivos, o negativos, si fueran resultados no
esperados se podra mejorar el plan de capacitacion al identificar los puntos criticos del

mismo.
1.2.2. A Nivel Nacional.

Espinoza y Rodriguez (2018) en Trujillo, realiz6 una tesis denominada:
“Capacitacion y su relacion con el desempefio laboral del personal administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo, 2017”. Tuvo como proposito determinar el nivel de la
relacion entre la capacitacion con el rendimiento laboral de los colaboradores
administrativos de la universidad. La metodologia utilizada fue descriptiva correlacional,
asimismo tuvo un disefio no experimental. Determinados como muestra a los cooperadores,
a los cuales se les empled una encuesta como técnica. Se obtuvo como resultado que la
capacitacion se encuesta relacionada con el desempefio laboral, siendo una relacion
significativa directa. Dichas dimensiones de capacitacion como sapiencias, destrezas y
actitudes presentan un nivel alto. Se concluye que la dimension eficiencia y productividad

no tienen una relacion significativa.

Los planes de capacitacion son importantes en las organizacion, debido a que
les permite a los colaboradore fortalecer sus sapiencias y destrezas para optimizar su
rendimiento de colaboradores, es decir mejorar los procesos, cumplir con los objetivos y

tener una adecuada calidad de servicio.

Barrientos (2017) en Lima, realiz6 una tesis denominada: “La capacitacion del
personal y la calidad de servicio del centro de contacto Banco de Crédito del Peru en el

cuarto trimestre 2016”. Tuvo por proposito identificar el nivel de la relacion que existe entre
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las variables estudiadas. Este estudio fue correlacional explicativa, con un disefio
experimental, y se integré la muestra por los clientes y a los cooperadores de dicha
organizacion. Obtuvieron como resultado que el tiempo de capacitacion suelen ser de gran
relevancia en cuanto a la calidad de servicio, la cantidad de asesores es el correcto para
brindar la atencion necesaria a los clientes y que la motivacion de los trabajadores es de suma
relevancia para la calidad de servicio. Concluimos que si hay una correlacion significativa

directa entre ambas variables.

Como se indicaba anteriormente las capacitaciones deben ser contantes,
asegurando que los procesos se lleven a cabo idoneamente y no generen problemas que

causen pérdida de dinero, insatisfaccion de los clientes y pérdida de tiempo.

Condor y Durand (2017) en Huancayo, realizaron una tesis denominada:
“Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios del gimnasio Iron
Gym Huancayo 2013”. Tuvieron por objetivo establecer de que forma la calidad del servicio
incide en la satisfaccion de los consumidores en el gimnasio. Con respecto al tipo del estudio
usado fue el descriptivo correlacional, asimismo un disefio no experimental. Por otra parte,
se utilizo a los consumidores de la entidad como muestra en estudio. Se obtuvo como
resultado que la calidad del servicio incide en la satisfaccion del consumidor de Iron Gym
de forma directa, un 89.1% de la variacion de la satisfaccion del cliente esta pronunciado
por el nivel de la calidad de servicio. De las 5 dimensiones analizadas, el nivel de fiabilidad,
empatia, sensibilizacion y componentes tangibles siendo descubiertas por los consumidores
siendo la empatia, confiabilidad y sensibilidad. Aquellas que suelen ser menos percibidas
fueron elementos tangibles y seguridad. Se concluye que todas las dimensiones tienen un
valor alto de importancia en la organizacion, por lo que el directivo debe implementar

estrategias que permita mejorar esas dimensiones.

Dependiendo de las necesidades, gustos o preferencias de los usuarios es que
algunas dimensiones son mas importantes que otras, en el caso de esta organizacion,
muchos clientes buscan elementos tangibles idoneos que les permita desenvolverse en la

organizacién adecuadamente.

Delgado (2017) en Lima, realiz6 una tesis denominada: “Plan de capacitacion
y la relacion con el desempefio de los empleados operativos de la UGEL 1, 2015”. Se tuvo

por propdsito demostrar que el desempefio laboral del personal operativo de la UGEL 01,
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2015 mejora con la implementacion de un plan de capacitacion. La investigacion fue de tipo
experimental, de disefio pre experimental, se tuvo como poblacion a los usuarios que
asistieron a la organizacion los ultimos tres meses, los cuales fueron 100. Se tuvo como
resultado que los empleados previamente a la implementacion del programa de
capacitaciones, se hall6 que este era competente por los usuarios con cierto porcentaje
promediado por 3.39 contando con una escala de 0 a 10, el desempefio laboral no se
encontraba bien visto por cada uno de los clientes. Se asevera que el 95% de la probabilidad
de la implementacion de un plan de capacitaciones optimizara el desempefio laboral
actitudinal de cada uno de los colaboradores. Concluyendo que a través de un anélisis
contrastado de los efectos anteriores como posteriores de dicha implementacion se ha

demostrado que el plan mejorara el desempefio laboral de los cooperadores.

El implementar un plan de capacitacion contribuira a maximizar el desempefio
de cada uno de dichos colaboradores y si existe un buen desempefio por parte de ellos, la

calidad de servicio que brindarian seria idoneo y asi los beneficiados serian los clientes.

Ruiz (2017) en Tacna, realizd una tesis denominada: “La capacitacion de
personal y el desempefio laboral de los cooperadores del Restaurante La Glorieta Tacnefia,
periodo 2016”. Tuvo por propoésito establecer como interviene la capacitacion de los
colaboradores en el rendimiento laboral de los empleados de la entidad. Dicha investigacion
fue pura, de un nivel correlacional y también un disefio longitudinal, transversal, en torno a
la muestra esta estuvo integrada por 60trabajadores de la entidad. Se obtuvo como resultado
que si existe un nivel de relacion directa entre las variables, en la que el rendimiento laboral
se logra correlacional con la capacitacion de los colaboradores, en 81.77%. Se concluye
dicha capacitacion realizada en la empresa suelen proporcionar efectos directos en el
rendimiento de los empleados, de manera que, conforme se ofrezca una mayor induccion a
los trabajadores, el rendimiento evidenciara tendencias a proporcionar 6ptimos resultados

favorables para la entidad.

Las capacitaciones deben ser periddicas, mas no realizarse solo cuando se
encuentran deficiencias. Es decir, los colaboradores deben estar debidamente capacitados
de manera constante para prevenir problematicas a largo plazo y asegurar la calidad de

servicio.
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Garcia (2015) en Trujillo, realizé una tesis denominada: “La Formacion del
personal docente y la calidad del servicio en el jardin de nifios Mi Nuevo Amanecer en la
ciudad de Huamachuco”. Tuvo como finalidad establecer la existencia y tipo de relacion
entre las variables que se encuentran estudiando. La investigacion fue descriptiva
correlacional, usandose una encuesta para recolectar los datos. La muestra fue 13 profesores
y 59 padres. Se obtuvo como resultado que los maestros tienen una muy buena formacion
profesionista, la cual abarca las vivencias profesionales, las inducciones universitarias, las
capacitaciones constantes y un elevado nivel de supervision y también acompafiamiento
pedagdgico, por lo que es nivel de fiabilidad era alto, todo ello se muestra en la calidad de
servicio que se ofrece, debido a que los padres de familia manifiestan estar satisfechos con
la calidad de servicio. Concluimos, se obtuvo una relacion alta significativa entre ambas

variables.

Dicho estudio es un claro ejemplo de los resultados positivos que puede
brindar la capacitacion constante, generando no solo el incremento del valor del
colaborador, sino también de la organizacion, de manera que se considera de gran

relevancia para invertir en programas de capacitacion.

Llugue (2015) en Andahuaylas, realizd una tesis denominada: “Proceso de
capacitacion y calidad de servicio en la entidad de transporte publico urbano José Maria
Arguedas Andahuaylas 2015”. Tuvo por objetivo establecer el nivel de la relacion que existe
entre el procesamiento de la capacitacion y también de la calidad del servicio. Con respecto
a la tecnologia se determind que esta es de un enfoque numérico y el disefio de estudio es en
tanto no experimental, de tipo transaccional correlacional. Se tomé en cuenta a los 70
trabajadores para la aplicacion del instrumento. Se definié como consecuencia que, si existe
una relacion positiva entre las variables con un nivel de fiabilidad de 90%, de igual manera
el nivel de correlacidn arrojo un resultado de 0.747. Por lo que se concluye que si existe una

relacién positiva alta entre ambas variables.

En muchas investigaciones se obtienen resultados idoneos respecto a que la
capacitacion mejora la calidad de servicio, pero esto sucede solo si la capacitacion es la
adecuada, es llevada a cabo segun las necesidades de la organizacién y si se obtiene el

compromiso de los colaboradores.
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1.2.3 A Nivel Local.

Diaz y Lloclla (2019) en Pimentel, realiz6 una tesis denominada: “Calidad de
servicio para fidelizar al consumidor externo de la Botica Econosalud, Chiclayo — 2017”.
Tuvieron como propdsito disefiar una propuesta en base a estrategias de calidad de servicio
para lograr la fidelizacion de los clientes externos de la botica. Con referencia a la
metodologia fue descriptivo correlacional y un disefio no experimental, teniéndose a 87
clientes como muestra a los cuales se les empled una encuesta. Se obtuvo como resultado
que la organizacién no tiene muchos clientes fidelizados, debido a que estos suelen comprar
también en otros establecimientos, a pesar de ello los consumidores se muestran estar
satisfechos con el servicio. Concluyéndose que si existe una relacion entre las variables de
manera que sera de gran relevancia que se optimice la calidad de servicio para lograr

aumentar el nivel de clientes fidelizados.

Los directivos deben prestar siempre atencion a la calidad de servicio e
identificar los medios y herramientas que seran necesarias aplicar para llegar a la calidad
de servicio idonea, mas aun si lo que se busca lograr fidelizar a los consumidores asi mismo

generando la lealtad de cada uno de sus clientes.

Capuiiay (2018) en Lambayeque, realizd una tesis denominada: “Evaluacion del
impacto del programa de capacitacion laboral jovenes productivos en el departamento de
Lambayeque”. Tuvo por propdésito establecer el efecto de los programas de capacitaciones
laboral Jovenes Productivos en la insercion laboral de sus beneficiarios en el departamento
de Lambayeque. La investigacion fue explicativa correlacional, también se cont6 con un
disefio no experimental transversal. En torno a la muestra se integrd por 66 jovenes que han
sido beneficiados mediante la capacitacién que se brindd en el programa de capacitacion
laboral “Jovenes Productivos”. Se obtuvo como resultado, que la obtencion de empleo a
través del Programa Jovenes Productivos ha sido en un pequefio tanto por ciento y que su
excelencia tampoco ha sido la esperada. La efectividad de la mencionada capacitacion para
la viabilidad empresarial en si misma ha resultado ser baja, debido a que la periodicidad
comercial seria maximo anual. En un mayor porcentaje, cada beneficiado tiene la creencia
de un campo de trabajo lleno de demanda y competencia. Asi mismo, las exigencias, tanto

laborales como profesionales o el limite de afios cumplidos. Es por ello, la necesidad de una
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capacitacion constante. Se concluye que el Programa Jévenes Productivos no alcanz6 sus

metas establecidas, las cuales han venido disminuyendo afio tras afio.

La competitividad laboral es bastante alta, para ello los egresados deben estar
debidamente calificados para que puedan ingresar al mercado laboral, ahora no basta con
solo tener un titulo universitario es necesario estar preparado para las exigencias que puede

tener una organizacion.

Ochoa y Vega (2018) en Pimentel, realizaron una tesis denominada: “Relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz”. Tuvo como proposito establecer el nivel de la relacion entre las variables
en estudio. Dicha investigacion es descriptiva y correlacional, asimismo su disefio es no
experimental, donde se consider6 a 195 personas como muestra a los cuales se considerd
necesario aplicar una encuesta. Obteniendo ciertos resultados que la calidad de servicio se
ve perjudicado por la falta de compromiso de ciertos empleados de la municipalidad para
brindar un buen servicio, razén por la cual muchos clientes consideran que el servicio no es
del todo bueno. Se concluye que la satisfaccion del cliente esta impulsada por elementos
como: el tiempo de respuesta de la ciudad, la resolucion de problemas y la satisfaccion con

los resultados que se obtuvieron.

La satisfaccidn de los usuarios es causada por el adecuado rendimiento de los
colaboradores y también la calidad de servicio de la empresa en general, es por eso que la
capacitacion tiene gran importancia, sin ella los colaboradores no podrian brindar un

adecuado servicio.

Silva (2018) en Lambayeque realiz6 una tesis denominada: La capacitacion de
recursos humanos, la motivacion para el trabajo y su influencia en el desempefio laboral de
los docentes universitarios: caso Region Lambayeque. El estudio era de tipo correlacional,
se tuvo como muestra a 54 colaboradores a quienes se les realizd una encuesta. Se obtuvo
como resultado que el nivel de la capacitacion laboral de los docentes, el nivel de incentivo
para del trabajo y el nivel del desempefio de la labor es calificada como media. El nivel de
influencia de la capacitacion laboral en el desempefio laboral, es de 0.982. El nivel de

influencia de la motivacién para el trabajo en el desempefio laboral es de 0.929. Se concluye
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que la capacitacion laboral y la motivacion para el trabajo influyen directa, positiva y

significativamente en el desempefio laboral.

La capacitacion le permitird a la organizacion contar con colaboradores
calificados y productivos en el desarrollo de las tareas, de esta manera podran mejorar su

rendimiento.

Diaz (2017) en Pimentel, realiz6 una tesis denominada: “Capacitacion del
personal para mejorar las competencias laborales en la Institucion Educativa Peruano
Canadiense, Chiclayo 2016”. Tuvo por objetivo disefiar una propuesta de capacitacion de
los colaboradores para la optimizacion de las competencias en dicha institucion. La
metodologia fue descriptiva propositiva, asimismo, fue no experimenta, teniéndose a 17
colaboradores como muestra. Obteniendo como principales resultados que dichas
competencias son fundamentales para lograr optimizar las consecuencias que tiene la
empresa. Concluyéndose el programa de capacitacion es importante para reforzar las
competencias laborales en las que los empleados muestran deficiencia, por medio de

capacitaciones.

Gonzales (2017) en Pimental, realiz6 una tesis denominada: “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la entidad comercializadora de manera Arbolito SAC
Chiclayo — 2016”. Se tuvo como propdésito determinar la relacién que existe entre ambas
variables. Metodol6gicamente fue descriptivo correlacional en un disefio no experimental,
teniéndose a 98 clientes como muestra a los cuales se les realizo un cuestionario. En donde
se obtuvieron resultados que el promedio de calidad de servicio fue de 3.04 es cual es un
nivel medio y con respecto a la satisfaccion del cliente 3.5, el cual también en un nivel medio.
Esto era debido a que las solicitudes de los clientes no se realizaban segin la fecha acordada.
Concluyéndose que, si coexiste una relacion entre las variables estudiadas, puesto que se

logré un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.859.

En este caso es necesario que la empresa tenga instalaciones mas modernas,
asi se podra brindar una mejor imagen a la organizacion, los colaboradores seran mas

eficientes y se podra cumplir con los requerimientos de los consumidores.

Aguilar y Marlo (2016) en Pimentel, realizaron una tesis denominada: “Plan de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Hospital Regional

Lambayeque 2015”. Tuvieron por proposito elaborar un plan en base a capacitaciones para
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optimizar el desempefio laboral de los colaboradores del Hospital. Con referencia al tipo de
investigacion se determind por ser no experimental, en lo que concierne su muestra estuvo
constituida por 114 colaboradores. Entre los principales resultados se determin6 que un
54.6% de participantes manifestaron que no se ejecuta un plan de capacitaciones,
identificAndose un elevado porcentaje con relacién a la carencia de sapiencias de la
existencia de un plan de capacitacion, concluyéndose finalmente que se proporciona un
rendimiento laboral bajo y una debilidad para dicho hospital, por no contar con unas

definidas funciones de su recurso humano.

Las capacitaciones deberan ser procesamientos constantes, ya que, la realidad, las
tecnologias y también las sapiencias no permiten que se cambien y desarrollen, asimismo,
se considera de gran relevancia sefialar que los jefes necesitan ser los mas interesados en

su misma formacion y los responsables en brindar las capacitaciones a los subordinados.
1.3. Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1. Plan de Capacitacion de Talento Humano.

1.3.1.1. Definicién de plan.

Segln La Real Academia Espafiola (2019) sostiene que un plan es una
intencion o proyecto, es aquel modelador sistematico de una accion la cual se ejecuta
previamente para direccionarla y dirigirla. El cual es escrito en que concisamente se suelen

precisar los detalles para llevar a cabo una una accion.

Pérez y Merino (2019) indican que un plan es aquel propdsito o
planeacion. Tratdndose de un modelador de sistema que se ejecuta previamente a la
realizacién de las acciones, con el propoésito de direccionar y dirigirla, en tal caso, un plan
ademas se considera como todo un escrito el cual especifica detalladamente ciertos puntos

relevantes para ejecutar una operacion.
1.3.1.2. Definicion de capacitacion.

Segun Siliceo (2015) sefiala que toda capacitacion es el medio o
herramienta que se encarga de ensefiar y desarrollar metddicamente y colocando en
contextos de la competencia y tambien de competitividad a cualquier individuo, se considera
de suma importancia que se sefiale también que la competitividad del individuo no podra

erradicarse ciertos términos imperiosos, sin embargo, si se minimiza elocuentemente. Dicho
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avance de los seres humanos en sus diversas declaraciones requiere una adecuada

actualizacion diaria de las sapiencias.

Segun Alles (2016) manifiesta que la capacitacion necesita enfocarse
en el cargo actual, para contribuir a las destrezas y dichas competencias que se encuentran
relacionadas con el rendimiento del trabajo. El crecimiento de los individuos se denomina
como aprendizaje, considerandose este como un cambio positivo a la conducta de un sujeto

que posee nuevas destrezas, modos, capacidades, competitividades y habilidades.
1.3.1.3. Definicién de talento humano.

Alles (2016) sostiene que el recurso humano es la aptitud de llevar a
cabo establecidas operaciones como resultados de las capacidades o destrezas que se posean

y las sapiencias y vivencias que se hayan obtenido durante el largo de su vida.

Chiavenato (2017) argumenta que los talentos humanos son aquellas
capacidades del individuo que comprende y entiende de un modo mas inteligente la manera
de dar solucion en establecidas ocupaciones, tomando en cuenta las habilidades, cualidades,
vivencias, destrezas y conductas propias de los sujetos talentosos. Influyendo en las
competencias  vivencias, estimulaciones, intereses, vocaciones aptitudinales,

potencializacion, bienestar, entre mas.
1.3.1.4. Definiciones de plan de capacitacion de talento humano.

Chiavenato (2017) manifiesta que dicho plan de capacitacion es aquel
procesamiento en el que se desarrollan destrezas en el recurso humano, a través de la
preparacion, con la finalidad de que estos logren ser mayormente productivos y logren
contribuir al alcance de cada uno de los propoésitos de la entidad. Para poder desarrollar y a
la vez preparar a cada uno de su recurso humano y de esta manera lograr alcanzar los
objetivos ya trazados, se considera de gran relevancia conformar todo un procesamiento de
la capacitacion y de esta manera transformar sistematicamente las conductas de cada uno de
los trabajadores. La misma se relaciona con las habilidades y capacidades que obligan en la

actualidad los puestos de trabajo.

Alania (2018) sefiala que cierta cantidad de los planeamientos de la
capacitacion, trata de transformar ciertas conductas reactivas y también conservadoras de los
sujetos por conductas muy proactivas e innovadoras para optimizar el alma de los
trabajadores.
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1.3.1.5. Importancia del plan de capacitacion de talento humano.

Alles (2016) evidencia que la capacitacion es una de las actividades
planificadas y basadas en los requerimientos reales de una entidad u empresa y enfocada
hacia una transformacion en las sapiencias, cualidades y tareas de los trabajadores. Para que
los propdsitos de la entidad se realicen, se considera necesario las capacitaciones constantes
de los trabajadores, de modo que se satisfagan cada uno de las solicitudes actuales de la

organizacion y se logran prever los requerimientos futuros de la misma.

De acuerdo Alles (2016) expone que las entidades necesitan tener
presente una frecuente adaptacion a los que corresponde el medio competitivo de la
actualidad, para tal se encuentran obligados a hallar diferentes métodos innovadores que
logren desarrollar a la propia; por ende se necesita de las capacitaciones como componentes
culturales de la organizacion y de esta manera un optimizacion y el desarrollo frecuente y

tenaz de la organizacion.

Las informaciones del detalle del cargo son necesario para lograr
reconocer los requerimientos de las capacitaciones y el crecimiento de los colaboradores
dentro de las organizaciones. Dichas informaciones se propone las destrezas, aptitudes y
sapiencias que necesita el individuo para lograr realizar las funciones que requiere el cargo,
debiéndose a que los trabajadores no suelen siempre contar con cada uno de las necesidades
y para tal se necesitar brindar capacitaciones, de esta manera son enfocados para lograr

desempefiar adecuadamente las actividades para las que son solicitadas (Alles, 2016).

Incrementar las sapiencias de los individuos, implicando las
informaciones sobre la entidad, sus bienes y/o servicios y sus normas, reglas y realizacién
de los equipamientos, maquinarias y técnicas. Desarrollandose, modificandose la conducta
aludiendo a los cambios de las conductas negativas por conductas positivas, también de
concienciacion y sensibilizacion a aquellos clientes tanto externos como internos, para
finalizar, elevando el nivel de la abstraccidn, el cual se encarga de desarrollar pensamientos
y teorias para la contribucion de los individuos en pensar en términos generales (Alles,
2016).

1.3.1.6. Laeducacion en la empresa.

Siliceo (2015) asegura que las capacitaciones y el desarrollo que

suelen aplicarse en las entidades necesitan concebirse apropiadamente como modeladores
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de la educacion mediante los cuales se requiere en primera mano la formalizacion de una
cultura de identidad empresarial basandose en los valores sociales en lo que concierne la

calidad y también productividad de las actividades laborales.

Para Siliceo (2015) estimar la capacitacion como son los
conocimientos de instrumentos y la manipulacion de ndmeros y sistematizaciones no
significa instruir si no que se robotiza brindandole al colaborador no Gnicamente un escaso
concepto sobre el mundo y de la misma actividad sino mas bien delimitdndolo en lo que

respecta su creatividad y asimismo la capacidad del desarrollo y la propia realizacion.

Pain (2015) indica que ciertas partes de la calidad, excelencia y
productividad que poseen las entidades de la actualidad las cuales seran conseguidos en lo
que corresponde mediante un modelador instructivo integral forméandose y transmitiéndose
dicha cultura de productividad partiendo de valores de la calidad de excelencia, ahorro,
eficacia entre otros. Para tal se encuentran involucrados aquellos administrativos los
operarios los empresarios y los directivos, todos deben formar parte en los modeladores de
la educacién que proporcionen y también una cultura y la filosofia de las actividades hacia
la obtencidn del logro de la valoracion de la productividad.

Segun Pain (2015) sostiene que, desarrollando la personalidad de los
trabajadores de una organizacion, mediante una elevada instruccion y cultura, asimismo
incrementa la productividad pensandose en la instruccion, ya que, tanto de las sociedades.
Las organizaciones de manera global necesitan brindar aquellas bases con la finalidad de
que sus trabajadores posean la instruccion especializada como también necesaria las cuales
les haga posible enfrentarse ante las dptimas condiciones a sus actividades diarias. Porque
las capacitaciones para logra elevados niveles de las estimulaciones y también de la
productividad integral compromiso y asimismo solidaridad en los colaboradores de una
entidad.

Segun Siliceo (2015) indican que es de gran relevancia indicar el
sentido trascendental de cada una de las funciones educativas a la cual se le puede Ilamar
adiestramiento capacitacion crecimiento educativo o instruccion. Esta educacion del hombre
necesita ser aquella inquietud de los grupos sociales y preparar a los individuos para que se
desenvuelva en dicha comunidad el rol que le comprende. Formar al sujeto para que pueda
llevar una vida normalmente Util y de los servicios a la sociedad es decir orientar dicho

desemperio del individuo en lo que abarca la esfera social estimulando y fortificando aquel
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desarrollo de su autonomia, tales como sus responsabilidades, derechos y obligaciones

componiendo la causa fundamental de la educacion.
1.3.1.7. Propdsito de la capacitacion.
Para Siliceo (2015) argumenta estas se componen de siete propdsitos:

Crear difundir reforzar conservar y lograr la actualizacion de la

cultura y los valores de dicha entidad.

Dicho éxito en la ejecucion de 5 actividades va a depender del nivel
de la sensibilidad y también de la concienciacion agudeza y modelo que se ocupes los

diferentes valores organizacionales.
Clasificar apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

Aguellas técnicas de educacion moderna y también las psicologias
humanas aplicadas en la vida de las entidades dejando en claro que los cambios de
comportamientos de la persona capacitada es un indicador irrefutable han dejado claramente
que los cambios de las conductas de las personas capacitadas es un hito irrefutable de la
seguridad en lo que comprende los reales cambios de actitudes en uno de los sentidos
evolutivos logrados a través del proceso educativo son requisitos indispensables para lograr

confirmar transferencias positivas en la organizacion.
Elevar la calidad del desempefio.

Reconocer ciertos casos de carencias en los diferentes tipos de
rendimientos individuales por la carencia de las sapiencias o0 destrezas, lo cual quiere decir
que el haber logrado detectar una de las mas relevantes prelaciones de las capacitaciones
técnicas humanas o administrativas, no obstante, se deberd tener en cuenta que no
exactamente todas las dificultades basadas en la ineficacia hallaran sus alternativas de
solucién por medio de la capacitacion debido a que puede ser también por otros factores.

Resolver problemas.

La alta gerencia tiene que enfrentar cada dia los requerimientos de
conseguir la realizacion de diferentes metas con elevados niveles de excelsitud a través de
diferentes problemas financieros administrativos tecnologicos y también humanos, puesto
que, si bien dichas dificultades empresariales son designados en muy diversos sentidos de la

instruccion y la capacitacion compone eficazmente los procesamientos de ayuda para poder
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brindar las adecuadas soluciones a varios de aquellos la instruccion empresarial en sus
diversos modos agregada a las demés programaciones de gran extension universitaria y a las
planificaciones de las asistencias profesionales formales dirigidos por medio de consultores
externos representando una invaluable contribucién para que los colaboradores vayan

brindando solucion a sus dificultades y optimizando el nivel de su efectividad.
Habilitar para una promocion.

Referente a la conceptualizacion del progreso y la planificacion de la
carrera en el interior de cualquier organizacion practica trayectoria la cual logra atraer y
estimula a los colaboradores al conservar en los interiores de la misma cuando suele
practicarse se ejecuta de una manera sistematica apoyando dichos programas de
capacitaciones que hacen posible que las reglas de las diferentes promociones se vuelvan
una realidad al poder dar habilitacion integralmente al sujeto para transitar exitosamente el
recorrido desde el cargo gque actualmente tiene hacia los demas de una categoria mayor y los
cuales involucran una responsabilidad mucho mayor. En dicho punto se considera de gran
significancia, ya que, al contar con cierta filosofia en un completo crecimiento individual
que no estima al procesamiento de las capacitaciones como una parte integral de sus normas
lograra que se deje de contar con colaboradores de gran valor con el frecuente perjuicio a la

continuacion operativa y también productiva del resto de integrantes de la entidad.
Induccidn y orientacion del nuevo personal en la empresa.

Dichas impresiones que un colaborador puede obtener de la
organizacion tendran que poseer un enérgico impacto siendo su productividad y también las
actitudes hacia los trabajos y la misma entidad. La gran gerencia y vinculaciones industriales
avalaran que coexista un programa de sistema que haga posible al trabajador nuevo
reconocer y comprender dichas cuestiones tales como son la misién, los valores, las
filosofias de la organizacién los integrantes del equipo administrativo las perspectivas de la
entidad las normas y reglas de la entidad los procesamientos productivos y los recursos y

facilidades del desarrollo en el interior de una organizacion.
Actualizar conocimientos y habilidades.

Un insistente desafio administrativo se basa en mantenerse siempre en
alerta de tecnologia nueva y técnicas para poder hacer que las actividades optimicen y la

entidad sea la mas segura a las trasformaciones tecnoldgicas llevadas a cabo en la empresa
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produciendo al mismo tiempo ciertas modificaciones de la manera de realizar aquellas
actividades es relevante entonces que desde el instante que se planee dichos cambios se
logren considerar practicamente las adecuadas discrepancias que poseeran en referencia a
las diferentes sapiencias y también cualidades. Observarlo apropiadamente y de esta manera
actuar en efecto redundante en un estado de animo provechoso al cambio y se podra lograr
una ejecucion tanto eficaz y sostenimiento del propio, dicha actualizacion es una manera no
unicamente de desarrollarse dentro de la empresa, sino que también es una forma de

supervivencia.
1.3.1.8. Analisis de la situacién

Es importante que antes de implementar un plan de capacitacion se
analice la situacion en una organizacion, Chiavenato (2017) indica que el analisis FODA
representa una metodologia eficiente en este caso, facilita un plan estratégico, con la
capacidad de analizar internamente las Fortalezas y Debilidades, asi como externo, con las
Oportunidades y Amenazas en la empresa, con la finalidad de dirigir con el analisis los
puntos positivos de laempresa y por otro lado, desde fuera de la misma, identificar los puntos
negativos capaces de afectarla.

Segun Chiavenato (2017) si existiera una situacion compleja el
analisis FODA sera capaz de enfrentarse a ella de manera facil y eficiente. Prestando especial
atencion en cada aspecto que tenga un golpe importante en la empresa y hasta en el dia a dia
de las personas, posteriormente habré que realizar elecciones eficaces y acciones adecuadas.
Asimismo, el FODA favorece poder conseguir una perspectiva perfeccionada, logrando
competir en el campo comercial, al cual la compariia esta enfocada, consiguiendo ocasiones

de accién y proponer planeamientos competentes.
1.3.1.9. Dimensiones del plan de capacitacion de talento humano.

Chiavenato (2017) manifiesta que dicho plan de capacitacion se
comprende de 2 maneras: es decir tanto externamente como internamente. En el caso
interno, se ejecuta dentro del propio equipo de trabajo, conociéndose ademas como una
capacitacion inherente. En la parte externa, es ejecutado por medio de un personal entreno a
la entidad ofreciendo las sapiencias que se soliciten, la cual es denominada como una

capacitacion inducida. Dichos métodos se consideran de gran efectividad y se usan de
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acuerdo a situaciones que lo necesiten. Dichos planes de capacitacion se encuentran

constituidos por 4 dimensiones, las cuales son mencionadas a continuacion:
Analisis de la situacion.

Identifica aquellos requerimientos de conocimiento y desemperfio en
el contexto del trabajo. El analisis organizacional, es un andlisis que estima los
requerimientos como sustento, cultura y eficiencias de la entidad. Realizandose un anélisis
a través de la observacion del contexto, tacticas y también materiales de la empresa para
Ilegar a establecer departamentos en la que se necesitan enfatizar las capacitaciones. Estos
analisis son tareas, las cuales implican la investigacion del cargo establecido las tareas del
propio y las destrezas que se requieren para lograr ejecutar ciertas tareas. Los indicadores

son: andlisis de la organizacion y andlisis de la tarea.
Disefio del plan de capacitacion.

Baséandose en las informaciones recolectadas en la primera etapa, que
comprende en planear y crear de paso una programacion que permita dar contestacion a cada
uno de los objetivos y ademas los comprendidos de los conocimientos, a los cuales se dirige,
caracteres del mentor, técnicas a utilizar para repartir el programa. Los indicadores son:

objetivos de la capacitacion y nivel de participacion.
Implementacion del plan de capacitacion.

Mediante las estrategias estimadas anteriormente. se es posible
calcular el grado de la participacion, correspondiente al involucramiento que tengan los
colaboradores. El nivel de los contenidos, en donde puede apreciarse los propdsitos que se
encuentran procedentes de los requerimientos, dichos contenidos logran ser acerca de la
organizacion, en cierto grado profesionistas 0 a ya sea personalmente. El indicador es: nivel

de aprendizaje.
Evaluacion del plan de capacitacion.

Permite establecer los efectos, alcances y también las efectividades
con respecto a las finalidades determinados. Para tal procesamiento se requiere de agentes
que se encarguen de realizar las evaluaciones, los componentes y también de los momentos.

El indicador es: nivel de evaluacion.
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1.3.2. Calidad de servicio.
1.3.2.1. Calidad.

Segln Vargas y Aldana (2017) sostiene que dicho nivel de la
ejecucion de las exigencias de los servicios o del bien, lo cual lo convierte en preferido por
los consumidores, para alcanzar lo necesario que cada una de las tareas de la institucion que

funcionen de una adecuada manera.

Segun Evans y Lindsay (2015): “estos suelen depender a gran escala
de ciertos enfoques que se encuentran comprendidos por los usuarios y el inducida por los
requerimientos de generar un valor afiadido a los consumidores y, por ende, lograr

influenciar en lo que comprende tanto la preferencia como la satisfaccion” (p. 52).

Evans y Lindsay (2015) aseguran que la fidelidad hace referencia a
cualesquiera de las actividades planteadas y sistematizadas encaminadas a proporcionar a
los usuarios bienes de nivel de calidad conveniente, de acuerdo con el nivel de confianza de
a que los bienes logran satisfacer las necesidades de los usuarios. Dicho aseguramiento del
nivel de la calidad dependera de la excelsitud en 2 puntos concéntricos en las negociaciones:
la creacién tanto de bienes como de servicios y asimismo el control con referencia a la

calidad en el lapso de la realizacion de la manufactura y la entrega de servicios.
1.3.2.2. Servicio

Para Kotler y Armstrong (2017) “aquel servicio es una labor 0 también
beneficio que cierta parte logra ofrecerle a otra” (p. 32). De manera que, un servicio es
principalmente impalpable, no pudiéndose tener, es decir es aquella accion que es util para

satisfacer un requerimiento especifico de un consumidor.

Asi mismo, Kotler y Armstrong (2017) indican que dichos servicios
son una manera de productos que se basan en tareas, satisfacciones o también beneficios
brindados a la comercializacidn y son sencillamente impalpables puesto que no poseen un

efecto la adquisicion de las propiedades de algo.

Grande (2014) sostiene que un servicio: “es una accion que brinda
satisfaccion establecida a los requerimientos de los usuarios por el lado de una organizacion
mediante la efectividad de una tarea econdmica” (p.5). en tal caso, se puede considerar que

dichos servicios son bienes impalpables brindados por diferentes entidades, debido que
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carecen de una forma material y estas son ejecutadas en permuta de una remuneracion
monetaria. Por otro lado, en el servicio pueden influir factores tangibles que incidan en el

cliente.
1.3.2.3. Definiciones de calidad de servicio.

Vargas y Aldana (2017) relatan a Parasuraman, Zeithaml y Berry,
sustentan que la calidad en los servicios suele considerarse por cualquier organizacion uno
de los componentes mas relevantes de la administracion organizacional, debido a que puede
lograr distinguirse de las otras al referir con ciertas formalidades relacionados a la atencion
a los usuarios, dichos componentes acerca de la fidelidad y también de la satisfaccion de
cada uno de los usuarios, generalmente de este modo suele darse la preocupacion por
determinar ciertas acciones que fortifiquen el nivel de la calidad de los servicios que se

encuentren brindando.

Ibarra (2015) muestra que el grado de satisfaccion que disfruta un
servicio es lo que lo hace preferido por los clientes. Para ello, se debe realizar mejor cada

tarea de la empresa.

Palomo (2014) enfatizando que la calidad del servicio esté relacionada
con la calidad, pero no equivale a la complacencia, e implica confrontar diferentes puntos
de vista con el conocimiento del desempefio, por otro lado, el nivel de calidad imparcial se
refiere a la superioridad medible y demostrable de un bien o servicio sobre otro, segun para
algunos criterios predefinidos. Esto se relaciona con las diversas definiciones empleadas
para detallar la superioridad técnica de un activo.

1.3.2.4. Dimensiones calidad de servicio.

Ibarra (2015) mencionan a Zeithaml, Parasuraman, y Berry, lo cual
sustenta que los primeros en lograr establecer las dimensiones con referencia a la calidad de
los servicios describiendo cinco dimensiones, las cuales son aquellas estimadas en lo que
respecta el modelo de SERVQUAL, éstas miden las perspectivas de un usuario y también
los conocimientos de aquellos. Por ello, se tenia que aplicar dicho instrumento que
contribuye a la recaudacion de la informacion 2 periodos, antes de la compra (expectativa)

y luego de la compra (percepcidn).
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Ibarra (2015) sefialan a Cronin y Taylor por lo cual sustentan que se
modifica el modelo SERVQUAL y crea el modelo SERVPERF, donde se evalla la calidad
del servicio percibida. Dichos escritores acerca de la metodologia del SERVPERF aluden a
que el modelador SERVQUAL hace presente una variedad de falencias como las dificultades
de las discusiones que se plantean a los participantes, suponiendo alguna redundancia en los
instrumentos que permiten la medicion, de acuerdo a las perspectivas que se encuentran
afectadas por diferentes perspectivas con lo que se generaran un sosegado creiblemente
valorado. De esta manera usan las mismas dimensiones e indicadores del modelo

SERVQUAL, pero solo miden la percepcion.

Elementos tangibles: Dichos elementos hacen referencia a los
aspectos de las infraestructuras, y lambien de la calidad de los grupos y recursos con las
cuales se logran brindar el servicio. Los indicadores son: aspecto de infraestructura, aspecto

de los colaboradores y tecnologia.

Fiabilidad: involucra las cualidades y las aptitudes de la organizacion
para conseguir el servicio de un modo netamente eficiente en dicho periodo trazado. El
indicador es: nivel de fiabilidad.

Capacidad de respuesta: es aquella disponibilidad que posee cada uno
de los cooperadores de la entidad para ofrecer un apoyo rapido a cada uno de los usuarios, 0
para dar solucion a ciertas dudas o consultas de dichos en los instantes en los que son
solicitados. Dicha dimension logra medirse mediante el anhelo de apoyar a los consumidores
y de la forma répida de respuestas. Los indicadores son: tiempo y disposicion de apoyo.

Seguridad: dicha dimension involucra las sapiencias tecinas que se
tiene los colaboradores de la organizacién para lograr brindar atencion de una forma mas
conveniente a los clientes y de esta manera poder ganarse la credibilidad y asimismo la
confianza. Esta dimension se logra calcular mediante la confianza en los colaboradores por
el lado de los usuarios y también la seguridad en las instituciones. Los indicadores son: nivel

de credibilidad, confianza y conocimientos.

Empatia: se refiere a la atencion individualizada que brinda la entidad
a cada uno de los usuarios para avalar el nivel de satisfaccion con respecto al servicio y la
disposicion de asistencia en ciertas horas que los usuarios suelen solicitar. Esta empatia se

logra calcular por medio de las asistencias que se brindan a los requerimientos de los usuarios
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de una manera cortes y amable, asi como también el nivel de comunicacion que se tiene. Los

indicadores son: grado de comunicacion, cortesia y amabilidad.
1.3.2.5. Brechas de la calidad de servicio.

Bateson y Hoffman (2015) afirma que:

Una brecha en el servicio se refiere a algunas de las opiniones de los
clientes con respecto al servicio y sus opiniones cuando se proporciond. Sin olvidar que la
calidad de servicio se centra en la actitud hacia la entidad que los clientes acumulan a partir
de las multiples experiencias, buenas o malas, sobre el servicio que reciben. (p. 326)

Bateson y Hoffman (2015) sostiene que para que la empresa acabe con

las brechas del servicio, necesitan estrecharse o finalizarse con brechas siguientes:

Aquella brecha, que no es méas que las discrepancias entre lo que los
clientes tratan de obtener de algun servicio y lo que la misma entidad quiere obtener de ellos.

Las brechas de las reglas, discrepancia de la parte administrativa
distingue en lo que esperan los usuarios y ademas las reglas de las calidades establecidas

para el buen servicio.

La brecha de la prestacion, discrepa entre las normas de la calidad
determinadas para determinar la prestacion de los servicios y de igual manera la verdadera

calidad.

Y la brecha de la comunicacién, diferencia entre lo que es la calidad
verdadera se los servicios ofrecidos y la que se detall6 y prometi6 con referencia a la externa

comunicacion de cierta entidad.
1.4. Formulacion del problema

¢De qué manera la aplicacion del plan de capacitacion de talento humano mejorara la
calidad de servicio en la UGEL, Chiclayo — 20197

1.5. Justificacion e Importancia del Estudio

La significancia de la aportacion comprende el beneficio que se le otorga a la UGEL
por medio de la capacitacion. Se realizO esta investigacion porque se observa que los

colaboradores no tienen una calidad idonea de atencion, por lo que el plan de capacitacion,
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mas alla de los conocimientos o técnicas, puede influenciar en la actitud que debe tener el
colaborador con los usuarios. Por ultimo, esta investigacion se realiz6 para que consigue
aprovechar como base para demas aportaciones que desean diagnosticar la calidad de
servicio de otras instituciones publicas de tal forma que se puedan beneficiar con la

implementacion del plan de capacitacion.

Justificacion teodrica

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) aquella justificacion tedrica se
enuncia se logran ciertos vacios de las sapiencias, si los efectos producen conocimientos, si
dichas informaciones que se adquieren seran de utilidad para poder corregir, desarrollar o

afirmar cierta base teorica.

Se justifica tedricamente debido a que se cit6 a autores reconocidos que describian las
variables en estudio, tanto el plan de capacitacion de talento humano, asi como también
calidad de servicio, en el caso de la variable independiente se citd principalmente a
Chiavenato y en el caso de la variable dependiente se citd a Ibarra que mencionan a Zeithaml,
Parasuraman, y Berry que por medio del modelo SERVQUAL indican los elementos que

intervienen en la calidad de servicio.
Justificacion metodoldgica

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en lo que respecta la
justificacién metodoldgica se enuncia si esta logra crear un instrumento nuevo el cual
contribuye a la recoleccion de informacion, haciéndose uso de los diferentes métodos
cientificos, si este logra contribuir a la determinacion de las variables o inclusive si estos

pueden conseguirse optimizaciones de las propias.

Se justifica metodoldgicamente debido a que la investigacion se basé cientificamente
segun Hernandez, Fernandez y Baptista, ademas se uso la técnica de la encuesta y entrevista,
los instrumentos fueron el cuestionario y la guia de entrevista, para la recoleccidn de datos.
Asi mismo, la investigacion es de tipo aplicada con un disefio pre experimental. Por Gltimo,
se tuvo en cuenta aspectos de rigor cientifico para que la investigacion de lleve a cabo de

una manera idonea.
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Justificacion social

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) con respecto a la justificacion social
logra enunciarse la trascendencia del estudio para la sociedad o una organizacion, es decir

quiénes son los beneficiados del estudio.

Justificandose socialmente puesto que este hizo posible que la empresa mejore su
calidad de servicio en beneficios de sus usuarios y de la organizacion por medio de la
aplicacion del plan de capacitacion, asi mismos a largo plazo la organizacion podra
identificar nuevos puntos criticos que podria agregar en el plan de capacitacion.

1.6. Hipétesis

La aplicacion del plan de capacitacion de talento humano mejora la calidad de servicio
en la UGEL, Chiclayo-2019.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General.

Aplicar un plan de capacitacion de talento humano para mejorar la calidad de
servicio en la UGEL, Chiclayo-2019.

1.7.2.  Obijetivos Especificos.
Diagnosticar la actual calidad de servicio de la UGEL, Chiclayo-2019.

Disefiar un plan de capacitacién que mejore la calidad de servicio en la
UGEL, Chiclayo-2019.

Validar la propuesta de un plan de capacitacion de talento humano que mejore
la calidad de servicio en la UGEL, Chiclayo-20109.
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Il. MATERIAL Y METODO
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2.1. Tipoy Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion.

Explicativa-aplicada, puesto que se realizo el plan de capacitacion y de acuerdo
a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion explicativa-aplicada es aquella

que se genera cambios en la variable dependiente.

La investigacion resultd ser cuantitativa debido al uso de escalas numéricas y
asi poder representar instrumentos estadisticos. Se aplico una determinada data numérica
con el objetivo de que las respuestas finales sean materia de analisis. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) cada estudio de enfoque cuantitativo estd compuesta de medidas

numéricas que seran tratadas previsiblemente mediante técnicas estadisticas.

2.1.2. Disefio de Investigacion.

La investigacion tiene un disefio pre experimental debido a que no se manipuld
las variables en la organizacion, pero influencié en la calidad de servicio por medio del plan
de capacitacion. En lo que concierne Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan
que los estudios son pre experimentales puesto que se manipulan adrede las variables
minimamente, se trata de estudios en los que no varia en forma intencional minima la

variable independiente para establecer su resultado acerca de la variable dependiente.

GE. : 0, X 0,

Donde:

G.E. : MUESTRA
0, :PRETEST

X : ESTATEGIAS

0, :POSTTEST
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2.2. Poblacion y Muestra
2.2.1. LaPoblacion.

Se tuvo dos poblaciones con el fin de aplicar diferentes instrumentos cada una

y obtener informacion relevante por el estudio.

La primera poblacién estuvo conformada por el total de usuarios promedio que
asisten a la UGEL, que pertenecen al sector de educacion y padres de familia, pero no existe
un registro de ingreso de los usuarios que asisten diariamente a la UGEL, el personal brinda

informacion inexacta, por lo que la poblacion es infinita.

La segunda poblacion estuvo constituida por el jefe de recursos humanos de la
UGEL.

2.2.2. Muestra.

Con referencia a lo que se denomina muestra de la primera poblacion estuvo
conformada por los clientes que pertenecen al sector de educacién y padres de familia, pero
debido a que la poblacién es un nimero grande, se usara la formula para la poblacion infinita:

_Zpxp=*q
H—T

Donde:

Z;= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (93%)
p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno. (50%)

E = Margen de error permitido. (7%)

n = Tamano de la muestra.

B 1,812 %0,5% 0,5
B 0,072

n

n =167
La muestra estuvo constituida por 167 usuarios de la UGEL.

La segunda muestra sigue siendo el jefe de recursos humanos.
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2.3. Variables, Operacionalizacion
2.3.1. Variables.
Variable independiente: Plan de capacitacion de talento humano

Chiavenato (2017) manifiesta que dicho plan de capacitacion es aquel
procesamiento en el que se desarrollan destrezas en el recurso humano, a través de la
preparacion, con la finalidad de que estos logren ser mayormente productivos y logren
contribuir al alcance de cada uno de los propoésitos de la entidad. Para poder desarrollar y a
la vez preparar a cada uno de su recurso humano y de esta manera lograr alcanzar los
objetivos ya trazados, se considera de gran relevancia conformar todo un procesamiento de
la capacitacion y de esta manera transformar sistematicamente las conductas de cada uno de
los trabajadores. La misma se relaciona con las habilidades y capacidades que obligan en la
actualidad los puestos de trabajo.

Variable dependiente: Calidad de Servicio

Vargas y Aldana (2017) relatan a Parasuramén, Zeithaml y Berry, sustentan
que la calidad en los servicios suele considerarse por cualquier organizacion uno de los
componentes mas relevantes de la administracion organizacional, debido a que puede lograr
distinguirse de las otras al referir con ciertas formalidades relacionados a la atencién a los
usuarios, dichos componentes acerca de la fidelidad y también de la satisfaccion de cada uno
de los usuarios, generalmente de este modo suele darse la preocupaciéon por determinar
ciertas acciones que fortifiquen el nivel de la calidad de los servicios que se encuentren

brindando.
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2.3.2. Cuadro de Operacionalizacion de Variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de variable independiente

capacitacion

Implementacion el
plan de capacitacion

Evaluacion del plan
de capacitacion

Nivel de
participacion

Nivel de
aprendizaje

Nivel de
evaluacién

la capacitacion?

¢Se evalua el desempefio de los trabajadores posterior a la capacitacion?

¢Cree que hay mejora el desempefio de los colaboradores posterior a las
capacitaciones?

¢Cree que los trabajadores brindan una adecuada calidad de servicio?

Variable Dimensiones Indicadores items Teécnica/
Instrumento
¢Se les brinda a los trabajadores los medios y recursos necesarios para que
desempefien correctamente sus funciones?
¢Se promueven los valores organizacionales en la UGEL (honestidad,
responsabilidad, autoestima, solidaridad con equidad, Tolerancia,
Andlisisde la  Responsabilidad Institucional, Responsabilidad Social y Responsabilidad
Analisis de la organizacion  Ambiental)?
situacion ¢Cree que los trabajadores se sienten comprometidos con los objetivos
organizacionales?
¢ Cudles considera usted que son las fortalezas de la institucion? Técnica:
_ ¢Cuales considera usted que son las debilidades de la institucion? entrevista.
Variable Andlisisdela  ¢Se toma en cuenta las habilidades de los trabajadores para las tareas o
Independiente: Plan tarea actividades que se les asigna?
de capacitacion de
talento humano - ¢Suelen capacitar a los trabajadores sobre la calidad de servicio? Instrumento:
Objetivos de Ia . . . . . guia de
Disefio del plan de capacitacion ¢ Se realiza un analisis de necesidades de los trabajadores antes de ejecutar entrevista.

Fuente: Elaboracidn Propia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable dependiente

. . . . - Técnica /
Variable Dimensiones Indicadores Items
Instrumento
¢ Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas?
Aparienciade las  ¢Considera que el mobiliario de la UGEL est4 en buenas condiciones?
instalaciones ¢Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza) es el
adecuado?
Elementos . ¢Considera que los trabajadores de la UGEL tienen una apariencia fisica
. Apariencia del : -
tangibles adecuada (cabello cortado y peinado, limpieza y aseo, etc.)? .
personal : . , . Tecnica:
¢Considera que los trabajadores estan vestidos de manera adecuada?
. . . encuesta.
_ ¢Considera que la UGEL tiene equipos modernos?
deV:r:IdaiZLete' Tecnologia ¢ Considera que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia para agilizar los
Calitad e procesos?
Servicio ¢Considera que la informacion que le brindan los trabajadores de la UGEL es
Fiabilidad Nivel de fiabilidad  veraz?

.. Instrumento:
¢Sus solicitudes o reclamos son resueltos en la fecha pactada? cuestionario
¢ Considera adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan en la UGEL? '

Tiempo ¢ Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos que
Capacidad de ha realizado en la UGEL?
respuesta ¢ Considera que los trabajadores de la UGEL tienen la preocupacion por resolver

Disposicién de apoyo

los problemas que pueden tener los usuarios?
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Nivel de credibilidad

y confianza
Seguridad
Nivel de
conocimientos
Grado de
. comunicacion
Empatia

Cortesia y amabilidad

¢Considera que los trabajadores de la UGEL velan por el bienestar de los
usuarios?

¢ El comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira credibilidad?

¢ Considera que puede confiar en los trabajadores de la UGEL?

¢Considera que los trabajadores de la UGEL cuentan con el conocimiento
adecuado para resolver sus dudas?

¢Considera que los trabajadores de la UGEL resuelven los problemas que se
presentan?

¢Considera que estd disponible la informacion (fisica o virtual) sobre los
posibles requerimientos que tengan los usuarios que asisten a la UGEL?
¢Considera que los trabajadores en la UGEL estan identificados? (carnet de
identificacion o se presentan con nombre y cargo)

¢Considera que los trabajadores de la UGEL son corteses y amables?
¢Considera que los trabajadores son empaticos?

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad
2.4.1. Técnica e Instrumento de Recoleccidn.

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) aquellas técnicas son
utilizadas para lograr la recoleccion de los datos de una muestra en especifico, la cual hace
posible que se obtengan datos significativos para un estudio, realidad problematica o

cualquier acontecimiento.

De modo que dicha técnica que se consideré conveniente utilizar para la
presente aportacion es la denominada encuesta. La misma que se encuentra compuesta por
una variedad de interrogantes acerca de las variables en estudio, la misma que se empled en

cada uno de los participantes.

Ademas, se aplico la entrevista. Son preguntas abiertas sobre el plan de

capacitacién de talento humano, la cual fue aplicada al jefe de recursos humanos.

Dichos instrumentos suelen derivarse de las herramientas que pueden utilizarse
en las aportaciones, por lo tanto, este instrumento necesario que sea objetivo y también claro
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Por lo tanto, el instrumento utilizado para este estudio fue el cuestionario, el

mismo que fue realizado a la muestra determinada.

Como segundo instrumento se tuvo la guia de entrevista, la cual fue realizada

al jefe de recursos humanos de la UGEL.

2.4.2 Validez y Confiabilidad.

Dicha validez fue realizada mediante la validacion del cuestionario, éste fue
aprobado por tres especialistas, los cuales firmaron un formato de validez para el

instrumento.

La fiabilidad suele darse a través de las aplicaciones de una prueba piloto, en
el Alfa de Cronbach, el mismo que fue realizado por medio de una encuesta en un 10% con
respecto a la muestra de usuarios de la UGEL, y se tabularon a través del programa
estadistico SPSS V25, para lograr la fiabilidad. Dando como resultado lo siguiente:
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Tabla 3

Alfa de Cronbach de encuesta

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,905 21

Fuente: Programa SPSS V.25.

2.5. Procedimientos de Analisis de Datos

Los datos fueron recopilados por medio de la realizacion de la encuesta a los clientes
de la UGEL, posterior a la realizacion del instrumento se tabularon cada uno de los resultados
tal y como fueron descritos, posterior a la tabulacion se realizaron las tablas en el programa
SPSS 25, las figuras se realizaron en el programa Excel con el fin de realizar las figuras de
manera iddnea. Las tablas y figuras se analizaron el programa Word, para poder diagnosticar

la calidad de servicio e identificar los puntos criticos de la organizacion.

De esta manera se pudo disefiar el plan de capacitacion que mejore la calidad de
servicio, posterior a ello se validé el plan de capacitacién para ser aplicado a los
cooperadores de la UGEL. Una vez aplicado el plan de capacitacion se volvio a aplicar la
encuesta a los usuarios y los primeros procesos descritos hasta el analisis de los resultados.
Por ultimo, se analizaron ambos resultados, es decir antes de la capacitacion y después de
ello, de esta manera se pudo comparar ambos resultados y se definié la influencia del plan

de capacitacion de talento humano en la calidad de servicio.

2.6. Aspectos Eticos

Norefia, Alcaraz y Rojas (2012) sefialan como preciso el hecho por el cual todo anélisis
0 indagacion necesita tener aspectos éticos, es por ello que presenta varios. Particularmente

en el actual trabajo hay que tomar en cuenta los siguientes:

Respeto a las personas:

La consideracion de las cualidades personales conlleva a tomar en cuenta al menos un
par de convencimientos éticos; todo individuo es un mediador independiente y se debe de

asegurar esta independencia a quienes no lo posean.
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Beneficencia:

Cada persona es tratada éticamente, ademas de brindar un respeto hacia sus elecciones
y protegiéndolas, como también se valora su importancia. Este conocimiento esta presente

en la esfera de la caridad social.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Los criterios de rigor cientifico expuestos por Norefia, Alcaraz y Rojas (2012): son los

siguientes:

Autorizacion conocida, ya que cada integrante aprueba la realizacion actual,

manifestando estar de acuerdo ante el progreso de la investigacion.

Ser reservado, gracias a que se velara por los datos personales de cada integrante que

cumpla con informar, con el fin de resguardar su integridad.

Inspeccion integradora, permitiendo proceder prudentemente con ética laboral, y para

ello, siendo responsable de cada informacion resultante de la acumulacion de la informacién.
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[11.RESULTADOS
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3.1. Tablasy Figuras
3.1.1. Resultados pre test.

Tabla 4

¢ Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 62 37%
Desacuerdo 90 54%
Acuerdo 10 6%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son
visualmente atractivas?

60%
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30%
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Frecuencia (%)
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&y =,
Total Desacuerdo Acuerdo Total acuerdo
desacuerdo

0%
Valoraciéon

Figura 1. La muestra indica que el 37% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que, si considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son atractivas, el 54% se
encuentra en desacuerdo, el 6% de acuerdo y por ultimo el 3% totalmente de acuerdo. Esto
indica que la gran parte de los usuarios encuestados creen que las instalaciones de la UGEL
no son atractivas, lo cual deberia mejorar para poder brindarles una mejor satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5

¢Considera que el mobiliario de la UGEL esté en buenas condiciones?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 45 27%
Desacuerdo 86 51%
Indiferente 15 9%
Acuerdo 15 9%
Total acuerdo 6 4%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que el mobiliario de la UGEL esté en buenas
condiciones?
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Figura 2. La muestra indica que el 27% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que si considera que el inmobiliario en la UGEL esta en buenas condiciones, el 51%
se encuentra en desacuerdo, el 9% se muestra indiferente, el 9% de acuerdo y por ultimo el
4% totalmente de acuerdo. Por lo que la mayoria de los encuestados creen que el
inmobiliario en la UGEL no esta en buenas condiciones.

Fuente: Elaboracion propia.

58



Tabla 6

¢ Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza) es el adecuado?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 26 16%
Desacuerdo 91 54%
Acuerdo 40 24%
Total acuerdo 10 6%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza)
es el adecuado?

0,
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desacuerdo
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Figura 3. La muestra indica que el 16% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que si creen gque el ambiente en la UGEL es el adecuado, con respecto a la temperatura,
iluminacion, ruidos, limpieza, el 54% se encuentra en desacuerdo, el 24% de acuerdo y por
altimo el 6% totalmente de acuerdo. Esto indica que la mayoria cree que el ambiente no es
el adecuado, por lo que se deben tomar medidas al respecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7

¢ Considera que los empleados de la UGEL tienen una apariencia fisica adecuada (cabello
cortado y peinado, limpieza y aseo, etc.)?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 10 6%
Desacuerdo 25 15%
Acuerdo 100 60%
Total acuerdo 32 19%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL tienen una
apariencia fisica adecuada?
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Figura 4. La muestra indica que el 6% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si considera que los colaboradores de la UGEL tienen una apariencia adecuada, el 15% se
encuentra en desacuerdo, el 60% de acuerdo y por Gltimo el 19% totalmente de acuerdo. Esto

significa que la mayor parte de los encuestados creen que los colaboradores si tienen una
apariencia adecuada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8

¢ Considera que los empleados estan vestidos de manera adecuada?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 15 9%
Desacuerdo 20 12%
Indiferente 10 6%
Acuerdo 107 64%
Total acuerdo 15 9%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores estan vestidos de manera
adecuada?
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Figura 5. La muestra indica que el 9% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si creen que los colaboradores estan vestidos de manera adecuada, el 12% se encuentra
en desacuerdo, el 6% indiferente, el 64% se encuentra de acuerdo y por ultimo el 9%
totalmente de acuerdo. Esto es debido a que asisten vestidos visualmente formales y pulcros,
de esta manera los usuarios se sienten comodos al estar en la misma sala que los trabajadores.
Fuente: Elaboracion propia.




Tabla9

¢Considera que la UGEL tiene equipos modernos?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 50 30%
Desacuerdo 71 43%
Indiferente 20 12%
Acuerdo 16 10%
Total acuerdo 10 6%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que la UGEL tiene equipos modernos?
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0,
;\?40 % 309
)
.830%
Q
g
520% 12%
(5]
60
£10% ﬁ
0%
Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total
desacuerdo acuerdo

Valoraciéon

Figura 6. La muestra indica que el 30% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si considera que UGEL tiene equipos modernos, el 43% se encuentra en desacuerdo, el
12% indiferente, el 10% se encuentra de acuerdo y por Gltimo el 6% totalmente de acuerdo.
Po lo que la mayoria de los encuestados creen que UGEL no tiene equipos modernos, lo que
esto puede ocasionar un mal desarrollo en las funciones de los trabajadores, por lo que se debe
mejorar en este aspecto.

Fuente: Elaboracion Propia.




Tabla 10

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia para agilizar los procesos?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 10 6%
Desacuerdo 15 9%
Acuerdo 132 79%
Total acuerdo 10 6%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia
para agilizar los procesos?
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trabajadores usan la tecnologia para agilizar los procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 7. La muestra indica que el 6% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si consideran que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia para agilizar los
procesos, el 9% se encuentra en desacuerdo, el 79% de acuerdo y por dltimo el 6% totalmente
de acuerdo. Esto indica que la gran parte de los encuestados estan de acuerdo con que los

63



Tabla 11

¢ Considera que la informacion que le brindan los trabajadores de la UGEL es veraz?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 15 9%
Desacuerdo 15 9%
Indiferente 10 6%
Acuerdo 127 76%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que la informacién que le brindan los trabajadores de
la UGEL es veraz?
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Figura 8. La muestra indica que el 9% de los encuestados esté totalmente en desacuerdo con
que si creen que la informacion que brindan los trabajadores es veraz, el 9% se encuentra en
desacuerdo, el 6% indiferente y por ultimo el 76% totalmente de acuerdo. Esto indica que la

mayoria cree que la informacion que se brinda si es veraz y por lo tanto no se debe mejorar
en este aspecto.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 12

¢,Sus solicitudes o reclamos son resueltos en la fecha pactada?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 56 34%
Desacuerdo 86 51%
Indiferente 5 3%
Acuerdo 15 9%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Sus solicitudes o reclamos son resueltos en la fecha pactada?
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Figura 9. La muestra indica que el 34% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si considera que si las solicitudes o reclamos son resueltos en las fechas pactadas, el 51%
se encuentra en desacuerdo, el 3% se muestra indiferente, el 9% de acuerdo y por ultimo el 3%
totalmente de acuerdo. Por lo que la mayoria de los encuestados indica que las solicitudes y
reclamos no son resueltos a la fecha pactada, por lo tanto, se debe mejorar en este aspecto,
debido que posiblemente no existe una buena comunicacion.

Fuente: Elaboracion Propia.




Tabla 13

¢ Considera adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan en la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 56 34%
Desacuerdo 86 51%
Acuerdo 20 12%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan en
la UGEL?
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Figura 10. La muestra indica que el 34% de los encuestados esté totalmente en desacuerdo
con que si creen que es adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan en la UGEL, el 51%
se encuentra en desacuerdo, el 12% de acuerdo y por Ultimo el 3% totalmente de acuerdo. Esto
indica que la mayor parte considera que no es adecuado el tiempo de espera para ser atendido
en la UGEL.

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 14

¢Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos que ha

realizado en la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 60 36%
Desacuerdo 92 55%
Acuerdo 10 6%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o
reclamos que ha realizado en la UGEL?
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Figura 11. La muestra indica que el 36% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si creen que el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos es el adecuado, el 55% se
encuentra en desacuerdo, el 6% de acuerdo y por ultimo el 3% totalmente de acuerdo. Esto nos
indica que los encuestados consideran que el tiempo de respuesta antes solicitudes y reclamos no
es el adecuado, porque posiblemente no usan métodos para realizar sus funciones de una forma
mas rapida.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 15

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL tienen la preocupacion por resolver los
problemas que pueden tener los usuarios?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 57 34%
Desacuerdo 90 54%
Acuerdo 15 9%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores en la UGEL tienen la
preocupacion por resolver los problemas que pueden tener los
usuarios?
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Figura 12. La muestra indica que el 34% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si creen que los trabajadores de la UGEL tienen la preocupacion por resolver los problemas
que puede tener, el 54% se encuentra en desacuerdo, el 9% de acuerdo y por ultimo el 3%
totalmente de acuerdo. Esto indica que la mayor parte considera que los trabajadores de la UGEL
no se preocupan los resolver los problemas de los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 16

¢ Considera que los empleados de la UGEL velan por el bienestar de los usuarios?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 27 16%
Desacuerdo 75 45%
Indiferente 16 10%
Acuerdo 37 22%
Total acuerdo 12 7%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que los trabajadores de la UGEL velan por el
bienestar de los usuarios?

459
45%
40%
35%
$ 30%
0,
S 25% 22
=
S 20% 169
Q
S 15%
T 0 10%
0,
10% /
5%
0%
Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
Valoraciéon

Figura 13. La muestra indica que el 16% esta en total desacuerdo con que los trabajadores
velan por el bienestar de los usuarios lo mismo sucede para el 45% de los trabajadores, el 10%
se muestra indiferente, el 22% esta de acuerdo y por Gltimo el 7% se encuentra totalmente de
acuerdo. Se puede decir que la mayor parte de los usuarios no considera que los trabajadores
velen por su bienestar, por lo que se aprecia gran insatisfaccion.

Fuente: Elaboracion Propia.




Tabla 17

¢ El comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira credibilidad?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 47 28%
Desacuerdo 85 51%
Indiferente 5 3%
Acuerdo 25 15%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢El comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira
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Figura 14. La muestra indica que el 28% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que si considera que el comportamiento de los trabajadores les transmite credibilidad, el
51% se encuentra en desacuerdo, el 3% se muestra indiferente, el 15% de acuerdo y por Gltimo
el 3% totalmente de acuerdo. Esto indica que la mayoria de los encuestados creen que el
comportamiento de los trabajadores no les transmite credibilidad.

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 18

¢ Considera que puede confiar en los trabajadores de la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 59 35%
Desacuerdo 83 50%
Acuerdo 20 12%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia

¢ Considera que puede confiar en los trabajadores de la UGEL?
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Figura 15. La muestra indica que el 35% esta en total desacuerdo en que se puede confiar en
los trabajadores, el 50% en desacuerdo, por otro lado el 12% si esta de acuerdo y el 3% también.
A pesar de que algunos usuarios si confian en los trabajadores, la mayor parte no, y esto es

porque los trabajadores no brindan esa confianza a los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 19

¢Considera que los trabajadores de la UGEL cuentan con el conocimiento adecuado para

resolver sus dudas?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 76 46%
Desacuerdo 91 54%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado para resolver sus dudas?

56%

54%
& 52%
50%
48%
46%
44%
42%
40%

Frecuencia (%

Total desacuerdo Desacuerdo

Valoracion

Figura 16. La muestra indica que el 46% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que si considera que los trabajadores de la UGEL tienen los concomimientos necesarios
para resolver sus dudas, el 54% se encuentra en desacuerdo. Esto quiere decir que todos los
encuestados creen que los trabajadores no cuentan con el conocimiento adecuado para resolver

las dudas.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 20

¢Considera que los empleados de la UGEL resuelven los problemas que se presentan?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 50 30%
Desacuerdo 96 57%
Indiferente 5 3%
Acuerdo 11 7%
Total acuerdo 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL resuelven los
problemas que se presentan?
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Figura 17. La muestra indica que el 30% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con
que si consideran que los trabajadores resuelven los problemas que se presentan, el 57% se
encuentra en desacuerdo, el 3% se muestra indiferente, el 7% de acuerdo y por ultimo el 3%
totalmente de acuerdo. Esto indica que la mayoria de los encuestados creen que los trabajadores
no resuelven los problemas que se presentan.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 21

¢Considera que esta disponible la informacion (fisica o virtual) sobre los posibles

requerimientos que tengan los usuarios que asisten a la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 71 43%
Desacuerdo 76 46%
Indiferente 20 12%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que esta disponible la informacion (fisica o virtual)
sobre los posibles requerimientos que tengan los usuarios que
asisten a la UGEL?
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Figura 18. Se muestra que el 43% esta en total desacuerdo con que se tiene disponible la
informacién sobre posibles requerimientos, el 46% estd en desacuerdo y el 12% le es
indiferente. Se puede decir que si esa informacidn existe, muchos de los usuarios no tienen idea
de ello, y otros muestran que no existe.

Fuente: Elaboracidn Propia.
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Tabla 22

¢ Considera que los empleados en la UGEL estan identificados? (carnet de identificacion o
se presentan con nombre y cargo)

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 82 49%
Desacuerdo 85 51%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores en la UGEL estan identificados?
(carnet de identificacion o se presentan con nombre y cargo)
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Figura 19. El 100% de los usuarios indican que los trabajadores no estan identificados, lo cual
es un punto critico, debido a que para inspirar confianza, es necesario que los trabajadores
estén identificados, es decir tengan un carnet de identificacién con datos bésicos sobre el
colaborador o se presenten con el usuario antes de brindar el servicio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 23

¢ Considera que los empleados de la UGEL son corteses y amables?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 36 22%
Desacuerdo 81 49%
Acuerdo 40 23%
Total acuerdo 10 6%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL son corteses y
amables?
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Figura 20. El 22% de los usuarios indico estar en total desacuerdo con que los trabajadores
son corteses y amables, el 49% indicd estar en desacuerdo, mientras que el 23% si estaba de
acuerdo y el 6% en total acuerdo. Esto evidencia que algunos colaboradores si son corteses y
amables mientras que otros no.

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 24

¢, Considera que los empleados son empaticos?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 49 29%
Desacuerdo 69 41%
Acuerdo 42 25%
Total acuerdo 7 4%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracidn Propia.

¢Considera que los trabajadores son empaticos?
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Figura 21. El 29% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que los trabajadores son
empaticos, el 41% en desacuerdo, el 25% de acuerdo y el 4% en total acuerdo. La mayoria de
los encuestados indica que los trabajadores no son empéticos, posiblemente por falta de

motivacion.

Fuente: Elaboracién Propia.

77



3.1.2. Resultados post test.

Tabla 25

¢ Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 21 12%
Desacuerdo 81 48%
Acuerdo 47 28%
Total acuerdo 18 11%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son
visualmente atractivas?
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Figura 22. El 12% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que las
instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas, el 48% en desacuerdo, el 28% de
acuerdo y el 11% en total acuerdo. Los resultados no cambiaron debido a que el plan de
capacitacion no influye en las instalaciones fisicas, es necesario otro tipo de estrategia e
inversion por parte de la entidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 26

¢ Considera que el mobiliario de la UGEL esta en buenas condiciones?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 28 17%
Desacuerdo 94 57%
Acuerdo 45 27%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 23. La muestra indica que el 17% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo
con que si considera que el mobiliario en la UGEL esta en buenas condiciones, el 57% se
encuentra en desacuerdo y el 27% de acuerdo. En el mobiliario sucede lo mismo que con las
instalaciones el plan de capacitacion no influye en ello, es necesario otro tipo de estrategias

por parte de la entidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 27

¢ Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza) es el adecuado?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 12 8%
Desacuerdo 45 27%
Acuerdo 92 56%
Total acuerdo 18 11%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza)
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Figura 24. El 8% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que el
ambiente en la UGEL (iluminacion y limpieza) es el adecuado, el 27% en desacuerdo, el 56%
de acuerdo y el 11% en total acuerdo. Los trabajadores posterior a la capacitacién se sintieron
motivados con respecto a brindar una adecuada calidad de servicio, es por eso que ellos de
manera voluntaria organizaron las oficinas de tal forma que permitiera una mayor iluminacién,
asi como también los documentos se percibian ordenados.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 28

¢ Considera que los empleados de la UGEL tienen una apariencia fisica adecuada (cabello

cortado y peinado, limpieza y aseo, etc.)?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 10 6%
Acuerdo 88 53%
Total acuerdo 69 41%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢Considera que los trabajadores de la UGEL tienen una apariencia
fisica adecuada (cabello cortado y peinado, limpieza y aseo, etc.)?

60%
50%
40%
30%
20%

0%

Frecuencia (%)

Desacuerdo Acuerdo Total acuerdo

Valoraciéon

sienten mas motivados y se esfuerzan por tener una apariencia idonea.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 25. El 53% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si los trabajadores de la
UGEL tienen una apariencia fisica adecuada (cabello cortado y peinado, limpieza y aseo, etc.)
y el 41% totalmente de acuerdo. Se eliminé la pequefia brecha de valoracién que consideraba
que la apariencia de los colaboradores no era la adecuada. Ahora la totalidad de usuarios
considera adecuada la apariencia de los colaboradores, como se indicaba anteriormente estos se
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Tabla 29

¢ Considera que los empleados estan vestidos de manera adecuada?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 14 8%
Desacuerdo 19 11%
Acuerdo 38 23%
Total acuerdo 96 57%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 26. El 8% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que
los trabajadores estan vestidos de manera adecuada, el 11% en desacuerdo, el 23% de
acuerdo y el 57% en total acuerdo. De igual forma sucede con la vestimenta de los
colaboradores quienes se esfuerzan por brindar una mejor apariencia personal para la
satisfaccion de los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 30

¢Considera que la UGEL tiene equipos modernos?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 49 29%
Desacuerdo 65 39%
Indiferente 23 14%
Acuerdo 18 11%
Total acuerdo 12 7%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracidn Propia.
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Figura 27. Sobre si en la UGEL tienen equipos modernos, el 29% de los usuarios considero
estar en total desacuerdo, el 39% en desacuerdo, el 14% le es indiferente, el 11% esta de
acuerdo y el 7% esté en total acuerdo. Este indicador no cambia posterior a la aplicacion del
plan de capacitacion, debido a que el plan ni influye en si la tecnologia es moderna o no, de
igual forma la entidad debe hacer cambios en los equipos que usan sus trabajadores para
incrementar la eficiencia de los procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.




Tabla 31

¢ Considera que los empleados de la UGEL usan la tecnologia para agilizar los procesos?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 15 9%
Acuerdo 109 65%
Total acuerdo 43 26%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia
para agilizar los procesos?

809
S %
(=)
— 60%
]
2 40% ”
)
= 0,
=

0%

Desacuerdo Acuerdo Total acuerdo
Valoracién

Figura 28. El 65% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si considera que los
trabajadores de la UGEL usan la tecnologia para agilizar los procesos y el 26% totalmente
de acuerdo. El plan de capacitacion de influyd de manera positiva en el uso de la tecnologia,
pues los pocos trabajadores que se resistian a usar menos la tecnologia y trabajador de
manera tradicional pudieron tener una adecuada gestion del cambio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 32

¢ Considera que la informacion que le brindan los trabajadores de la UGEL es veraz?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 5 2%
Acuerdo 91 54%
Total acuerdo 71 42%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 29. El 2% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que si considera que los
trabajadores de la UGEL le brindan informacion veraz, el 54% de acuerdo y el 42% totalmente
de acuerdo. Esto evidencia que los usuarios sienten mayor confianza con la informacion que le
brindan los trabajadores, lo cual es consecuencia de la seguridad de los trabajadores que
transmiten al brindar el servicio, asi como también por el incremento de conocimientos por
medio de la capacitacién.

Fuente: Elaboracion Propia.




Tabla 33

¢ Sus solicitudes o reclamos son resueltos en la fecha pactada?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 16 9%
Acuerdo 107 64%
Total acuerdo 44 27%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 30. EI 9% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que si sus solicitudes o
reclamos son resueltos en la fecha pactada, el 64% de acuerdo y el 27% totalmente de acuerdo.
La eficacia de los procesos mejoraron al brindarle a los colaboradores la forma en cémo pueden
desempefiarse mejor. De esta manera las solicitudes o reclamos que realizaban la mayoria de
los usuarios se respondian a la fecha pactada.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 34

¢ Considera adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan en la UGEL?

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 12 7%
Acuerdo 106 63%
Total acuerdo 49 29%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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en la UGEL?

70%

60%

w S vl
T 2 2
EE S

Frecuencia (%)

20%

0%

Desacuerdo Acuerdo Total acuerdo

Valoracién

Figura 31. El 63% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si considera adecuado
el tiempo de espera para que lo atiendan en la UGEL y el 29% totalmente de acuerdo. La
capacitacion les permitié a los colaboradores poder organizar de manera adecuada su tiempo,
asi como también estrategias de organizacion, de esta manera los colaboradores pueden
atender a los usuarios en menor tiempo, incrementando ademas la eficiencia de atencién.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 35

¢Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos que ha
realizado en la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 10 6%
Acuerdo 106 63%
Total acuerdo 51 31%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o
reclamos que ha realizado en la UGEL?
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Figura 32. El 6% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que si considera
adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes o reclamos realizados en la UGEL, el 63%
de acuerdo y el 31% totalmente de acuerdo. El tiempo de respuesta ante solicitudes y reclamos
mejoré debido a que por medio de la capacitacion se les instruy6 a los colaboradores la manera
en como podrian rendir a gran escala en la entidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 36

¢Considera que los empleados de la UGEL tienen la preocupacion por resolver los
problemas que pueden tener los usuarios?

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 18 11%
Acuerdo 98 59%
Total acuerdo 51 30%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL tienen la
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Figura 33. El 59% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que, si considera que los
trabajadores de la UGEL tienen la preocupacion por resolver los problemas que pueden tener
los usuarios y el 30% totalmente de acuerdo, y por Gltimo el 11% esta en desacuerdo. Ahora
los trabajadores tienen la preocupacién por resolver los problemas de los usuarios, se evidencia

gran diferencia con respecto al pre test, por lo que la capacitacion influyd de manera positiva
en ello.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 37

¢ Considera que los empleados en la UGEL velan por el bienestar de los usuarios?

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 8 5%
Acuerdo 90 54%
Total acuerdo 69 41%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores en la UGEL velan por el
bienestar de los usuarios?
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Figura 34. El 58% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si considera que los
trabajadores de la UGEL velan por el bienestar de los usuarios y el 42% totalmente de acuerdo.
Los resultados cambiaron respecto al pre test, ahora los trabajadores no solo se preocupan por
los usuarios, sino que también velan por su bienestar.

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 38

¢ El comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira credibilidad?

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 5 3%
Acuerdo 90 52%
Total acuerdo 77 45%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 35. El 52% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si considera que el
comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira credibilidad y el 45% totalmente
de acuerdo. Los trabajadores posteriores a la capacitacion presentan otro tipo de
comportamiento el cual les inspira credibilidad a los usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 39

¢ Considera que puede confiar en los trabajadores de la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 10 6%
Acuerdo 108 64%
Total acuerdo 49 29%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 36. El 6% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que si consideran que
puede confiar en los trabajadores de la UGEL, el 64% de acuerdo y el 29% totalmente de

acuerdo. La confianza de los usuarios con respecto a los trabajadores se incrementd posterior a
la capacitacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 40

¢Considera que los empleados de la UGEL cuentan con el conocimiento adecuado para
resolver sus dudas?

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 12 7%
Acuerdo 117 70%
Total acuerdo 38 23%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores de la UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado para resolver sus dudas?
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Figura 37. EI 70% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que si considera que los
trabajadores de la UGEL cuentan con el conocimiento adecuado para resolver sus dudas y el
23% totalmente de acuerdo. Posterior a la capacitacion los trabajadores pudieron incrementar
su conocimiento con respecto a los procesos que llevaban a cabo en la entidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 41

¢Considera que los empleados en la UGEL resuelven los problemas que se presentan?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 5 2%
Desacuerdo 11 7%
Acuerdo 85 51%
Total acuerdo 66 39%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 38. El 2% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que los
trabajadores en la UGEL resuelven los problemas que se presentan, el 7% en desacuerdo, el
51% de acuerdo y el 39% en total acuerdo. Posterior a la capacitacion la mayoria de
trabajadores ahora cuentan con la capacidad de resolver problemas y dar soluciones

inmediatas.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 42

¢Considera que esta disponible la informacion (fisica o virtual) sobre los posibles

requerimientos que tengan los usuarios que asisten a la UGEL?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 12 8%
Desacuerdo 128 77%
Acuerdo 18 11%
Total acuerdo 9 6%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 39. El 8% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que esta
disponible la informacién (fisica o virtual) sobre los posibles requerimientos que tengan los
usuarios que asisten a la UGEL, el 77% en desacuerdo, el 11% de acuerdo y el 6% en total
acuerdo. El plan de capacitacion no puede incidir en este indicador, debido a que la entidad es
quien debe realizar otro tipo de estrategias que permitan brindar mayor informacién a los
usuarios optimizando los procesos de solicitudes y reclamos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 43

¢,Considera que los empleados en la UGEL estan identificados? (Carnet de identificacion

0 Se presentan con nombre y cargo)

Validacion Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 21 12%
Acuerdo 97 58%
Total acuerdo 49 29%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Considera que los trabajadores en la UGEL estan identificados?
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Figura 40. EI 12% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con que si considera que
los trabajadores de la UGEL estan identificados (carnet de identificacion o se presentan con
nombre y cargo), el 58% de acuerdo y el 29% totalmente de acuerdo. Los trabajadores por
medio de la capacitacién entendieron la importancia de utilizar su carnet de identificacion, ser
amables y presentarse con su nombre para una atencién personalizada.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 44

¢Considera que los empleados de la UGEL son corteses y amables?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 5 3%
Acuerdo 113 68%
Total acuerdo 49 29%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 41. El 3% de los encuestados se encuentran en total desacuerdo con que, si considera
que los trabajadores de la UGEL son corteses y amables, el 68% de acuerdo y el 29% totalmente
de acuerdo. La capacitacion permitié que los trabajadores pongan en practica sus habilidades
blandas lo cual influye en la forma en como atienden a los usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 45

¢ Considera que los empleados son empéticos?

Validacion Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 10 6%
Desacuerdo 6 3%
Acuerdo 84 51%
Total acuerdo 67 41%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 42. El 6% de los colaboradores estan en total desacuerdo con que si considera que los
trabajadores son empaticos, el 3% en desacuerdo, el 51% de acuerdo y el 41% en total acuerdo.
De la misma forma que el indicador anterior el plan de capacitacion permitio desarrollar la
empatia en los trabajadores, por lo que ahora son conscientes de su importancia en el servicio

a la comunidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2. Discusién de Resultados

El estudio tuvo como objetivo general, realizar un plan de capacitacion de talento
humano para mejorar la calidad de servicio en la UGEL, Chiclayo-2019.

3.2.1 Pre test.

Conforme a diagnosticar la actual calidad de servicio de la UGEL. Se tuvo que
sobre la dimensién elementos tangibles el 91% de los usuarios considera que la apariencia
de las instalaciones no son visualmente atractivas (figura 1), el 78% considera que el
mobiliario no estd en buenas condiciones (figura 2), el 70% considera que el ambiente
teniendo en cuenta la iluminacion y la limpieza no es la adecuada (figura 3), sobre la
apariencia del personal el 79% considera que los colaboradores si tienen una apariencia fisica
adecuada (figura 4). Sobre la tecnologia el 73% considera que en la UGEL no se tienen
equipos modernos (figura 6), a pesar de ello los trabajadores si usan los equipos que tienen
para agilizar los procesos segun el 85%, pero el tiempo no es el adecuado (figura 7). Los
resultados se asemejan a los de Condor y Durand (2017) quienes indicaban que en su
organizacion en investigacion, los elementos tangibles son los que perciben de calidad baja.
Se puede decir que los elementos que intervienen de manera positiva en la calidad de servicio
son solo la apariencia de los colaboradores y el uso de equipos para agilizar los procesos, a
pesar de ello las instalaciones no son adecuadas, asi como tampoco la limpieza. Ademas, los
equipos no son modernos por lo que los trabajadores se encuentran limitados en la
optimizacion del tiempo y de los procesos que llevan a cabo. Esto se valida en la teoria de
Ibarra (2015) quien indica que los elementos tangibles brindan comodidad y bienestar a las

personas, por lo que son imprescindibles su estandar alto en una organizacion.

Sobre la dimension fiabilidad el 76% de los usuarios considera que la
informacion que brindan los trabajadores si es veraz (figura 8), pero segun el 85% las
solicitudes o reclamos no son resueltos a la fecha pactada (figura 9). El resultado de
fiabilidad se asemeja en el estudio de Garcia (2015) que sefiala que su institucion en el
estudio, los colaboradores presentaban un alto grado de fiabilidad. Asi como también se
asemeja a el estudio de Gonzales (2017) que sefiala que las solicitudes de los clientes en su
organizacion en estudio no se realizaban segun la fecha acordada. De igual forma se valida
en lateoria de Ibarra (2015) que sefiala que la fiabilidad es la habilidad y capacidad de lograr

brindar el servicio de manera eficiente en el tiempo previsto.
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Sobre la dimension capacidad de respuesta, respecto al tiempo el 85% de los
usuarios considera que no es adecuado el tiempo de espera (figura 10), lo cual puede ser
causado por la falta de tecnologia moderna, o malgasto de tiempo por parte de los
trabajadores. Se debe tener en cuenta que los trabajadores pactan una fecha con los usuarios,
pero ésta no es respetada, ademas para los usuarios esas fechas pactadas son muy largas y
ademas el tiempo de espera para que lo atiendan también es muy largo. Se aprecia una gran
problematica con el tiempo en la UGEL. Respecto a la disposicion de apoyo el 88%
considera que los trabajadores no tienen la preocupacion por resolver los problemas de los
usuarios (figura 12), solo lo realizan por obligacion y no le ponen empefio a ello, es por eso
que el 61% de los usuarios considera que los trabajadores no velan por su bienestar (figura
13). Los resultados se asemejan a los Ochoa y Vega (2018) que sefialan que la calidad de
servicio se ve afectado por la falta de compromiso de algunos empleados de su institucion
en estudio para brindar un buen servicio, por lo que algunos clientes consideran que el

servicio no es del todo bueno.

Sobre la dimensién seguridad, el 88% considera que los trabajadores no
inspiran confianza (figura 15). Sobre los conocimientos el 100% de los usuarios considera
que los trabajadores no tienen los conocimientos necesarios para resolver sus problemas
(figura 16). Estos resultados coinciden con los de Condor y Durand (2017) que sefiala que
en su centro de investigacion la seguridad no era percibida de manera adecuada, por ello es
que existian muchos clientes insatisfechos. Esto se valida en la teoria de Ibarra (2015) quien
indica que la seguridad los conocimientos técnicos que posee el personal de la entidad para

poder asistir de forma correcta al consumidor y ganarse su confianza y credibilidad.

Sobre la dimension empatia, respecto al grado de comunicacion el 89% de los
usuarios considera que no hay disponible informacién sobre los procesos (figura 18), al resto
de usuarios le es indiferente, por lo que no saben si existe informacion fisica o virtual. Esto
podria ayudarlos a resolver problematicas sin que tengan que asistir a la institucion por lo
que los procesos serian mas eficientes. Sobre la cortesia y amabilidad el 71% considera que
los usuarios no son corteses ni amables (figura 20). Estos resultados se asemejan a los de
Condor y Durand (2017) que sefiala que las dimensiones percibidas como regulares por los
clientes de su empresa en estudio fueron la seguridad y confiabilidad. Las que son menos
percibidas fueron elementos tangibles y empatia. Se concluye que todas las dimensiones
tienen un valor alto de importancia en la organizacion, por lo que el directivo debe
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implementar estrategias que permita mejorar esas dimensiones. Esto se valida en la teoria de
Vargas y Aldana (2017) quien indica que la calidad de servicio es nivel de la ejecucion de
las exigencias de los servicios o del bien, lo cual lo convierte en preferido por los
consumidores, para alcanzar lo necesario que cada una de las tareas de la institucion que

funcionen de una adecuada manera.

Respecto a disefiar un plan de capacitacion que mejore la calidad de servicio
en la UGEL, se tuvo conocimiento mediante una entrevista estructurada al jefe de recursos
humanos, lo cual manifesté que los colaboradores no reciben capacitaciones periddicas, y
las veces que si la reciben no se toca el tema de la calidad de servicio, solo los procesos
operativos, ello dificulta que los trabajadores puedan tener en cuenta la importancia del
bienestar de los usuarios por medio de la adecuada calidad de servicio. Es cierto que es una
institucion del estado, a pesar de ello los trabajadores deberian tener la preocupacién por
resolver los problemas de los usuarios, ser eficientes y eficaces en su trabajo, tener rapida
respuesta ante solicitudes y ser empaticos con los usuarios. Es por eso que se plante6 un plan
de capacitacion, el cual estd enfocado en la calidad de servicio que deben brindar los
trabajadores a los usuarios con el fin de obtener el bienestar y la satisfaccion de los mismos,
quienes forman parte de la comunidad chiclayana. Los resultados se asemejan a los de
Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) que sefialan que en su institucion en investigacion existia
una inadecuada ejecucion de la capacitacion, la no identificacion de necesidades, la
incorrecta planificacion, la falta de compromiso son bastante deficientes lo cual causa que
la capacitacion no sea la adecuada. Por eso es que fue indispensable disefiar un plan de
capacitacion, como es el caso del presente estudio. Ademas, los resultados se validan en la
teoria de Chiavenato (2017) manifiesta que dicho plan de capacitacién es aquel
procesamiento en el que se desarrollan destrezas en el recurso humano, a través de la
preparacion, con la finalidad de que estos logren ser mayormente productivos y logren

contribuir al alcance de cada uno de los propositos de la entidad

Respecto a validar la propuesta de un plan de capacitacion de talento humano
que mejore la calidad de servicio en la UGEL, fue validada por especialistas los cuales
pudieron constatar que el plan de capacitacién que pueda resolver la problematica al ser
creado segun las principales deficiencias encontradas en el estudio. Los resultados se
asemejan a Condor y Durand (2017) que sefialan que todas las dimensiones tienen un valor

alto de importancia en la organizacion, por lo que el directivo debe implementar estrategias
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que permita mejorar esas dimensiones. Es decir, es de suma relevancia implementar un plan
de capacitacion en una organizacion. Ademas, la validacion de la propuesta es necesaria
segun Alles (2016) quien expresa que la capacitacion es una de las actividades planteadas y
basadas en los requerimientos reales de una entidad o ya sea una compafiia y enfocada hacia
una transferencia de las sapiencias, cualidades y también de las tareas de los trabajadores.
Es decir, la planificacion de la capacitacion se debe llevar de una manera adecuada, para ello

es que se validara la propuesta.
3.2.2 Post test.

Conforme a diagnosticar la actual calidad de servicio de la UGEL. Se tuvo que
sobre la dimensién elementos tangibles el 39% de los usuarios considera a las instalaciones
fisicas visualmente atractivas (figura 22), no se ha generado un cambio significativo respecto
al pre test, debido a que la capacitacion no influye en los elementos tangibles, lo mismo
sucede con las condiciones del mobiliario y el ambiente teniendo en cuenta la iluminacion y
la limpieza, sobre la apariencia del personal, el 94% de los usuarios considera que es la
adecuada, teniendo en cuenta el cabello cortado y peinado, la limpieza, el aseo, entre otros
factores (figura 25). Sobre la tecnologia el 91% de los usuarios considera que los
trabajadores si usan los equipos que tienen para agilizar los procesos (figura 28). Los
resultados se diferencian a los de Condor y Durand (2017) que sefialaban que en su centro
de investigacion, los elementos tangibles son los que perciben de calidad baja. Se puede
decir que los elementos que intervienen de manera positiva en la calidad de servicio son solo
la apariencia de los colaboradores y el uso de equipos para agilizar los procesos, a pesar de
ello las instalaciones no son adecuadas, asi como tampoco la limpieza. Ademas, los equipos
no son modernos por lo que los trabajadores se encuentran limitados en la optimizacion del
tiempo y de los procesos que llevan a cabo. Esto se valida en la teoria de Ibarra (2015) que
sefiala que los elementos tangibles brindan comodidad y bienestar a las personas, por lo que
son imprescindibles su estandar alto en una organizacion. Es necesario otro tipo de inversion
por parte de la entidad para la compra de muebles y enseres, asi como también de equipos

mas modernos.

Sobre la dimension fiabilidad el 96% de los usuarios considera que la
informacidn que brindan los trabajadores es veraz (figura 29) y el 91% considera que la
mayoria de las solicitudes y reclamos ahora sin son resueltos en la fecha pactada (figura 30).
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El resultado de fiabilidad se diferencia en el estudio de Garcia (2015) que sefiala que su
institucion en el estudio, los colaboradores presentaban un alto grado de fiabilidad. Asi como
también se asemeja al estudio de Gonzales (2017) que sefiala que las solicitudes de los
clientes en su organizacion en estudio no se realizaban segun la fecha acordada. De igual
forma se valida en la teoria de Ibarra (2015) que sefiala que la fiabilidad es la habilidad y
capacidad de lograr brindar el servicio de forma eficaz en el tiempo indicado. Los resultados
encontrados respecto a la dimensidn fiabilidad cambiaron posterior a la aplicacion del aporte

cientifico, pues los trabajadores respondian de manera eficaz a los reclamos de los usuarios.

Sobre la dimension capacidad de respuesta, respecto al tiempo el 92% de los
usuarios considera que el tiempo de espera es el adecuado (ver figura 31) después de la
aplicacion de la propuesta, asi como también el 94% considera que el tiempo de respuesta
ante solicitudes o reclamos ya es el adecuado (ver figura 32).Respecto a la disposicién de
apoyo el 89% considera que los trabajadores tienen la preocupacion por resolver los
problemas de los usuarios (ver figura 33), asi como también el 95% de los usuarios considera
que los trabajadores velan por su bienestar (ver figura 34). Los resultados se diferencian a
los Ochoa y Vega (2018) que sefialan que la calidad de servicio se ve perjudicado por la falta
de compromiso de ciertos empleados de su centro de investigacion para brindar un buen
servicio, por lo que muchos de los usuarios consideran que el servicio no es del todo bueno.
De igual forma, posterior a la aplicacion del aporte cientifico, el tiempo de espera fue mucho
menor y la mayoria de los trabajadores no malgastaban el tiempo, las fechas ante solicitudes
eran menores y se casi siempre se cumplian los pactos realizados. Ademas, los trabajadores

se empezaron a preocupar por resolver los problemas de los usuarios.

Sobre la dimension seguridad, el 93% considera que los trabajadores inspiran
confianza (figura 36). Sobre los conocimientos el 93% de los usuarios considera que los
trabajadores tienen los conocimientos necesarios para resolver sus problemas (figura 37).
Estos resultados se diferencias a los de Condor y Durand (2017) que sefiala que en su
institucion en estudio la seguridad no era percibida de manera adecuada, por ello es que
existian muchos clientes insatisfechos. Esto se valida en la teoria de Ibarra (2015) que sefiala
que la seguridad los conocimientos técnicos que posee el personal de la entidad para poder
asistir de forma pertinente al consumidor y ganarse su confianza y credibilidad. Posterior a

la aplicacion de la propuesta, debido que se realizo una capacitacion sobre los procesos. Los
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trabajadores pudieron incrementar sus conocimientos sobre las actividades que llevan a cabo

en la entidad. Por lo que desarrollan los procesos de manera efectiva.

Sobre la dimension empatia, respecto al grado de comunicacion el 85% de los
usuarios considera que no hay disponible informacion sobre los procesos, por lo que no
saben si existe informacidn fisica o virtual (figura 39). Esto podria ayudarlos a resolver
problematicas sin que tengan que asistir a la institucion por lo que los procesos serian mas
eficientes. Este resultado no cambio con la aplicacion de la propuesta, debido a que el plan
de capacitacion no incide en ello. Sobre la cortesia y amabilidad el 97% considera que los
usuarios son corteses y amables (figura 41). Estos resultados se diferencian a los de Condor
y Durand (2017) quien indica que las dimensiones percibidas como regulares por los clientes
de su empresa en estudio fueron la seguridad y confiabilidad. Las que son menos percibidas
fueron elementos tangibles y empatia. Se concluye que todas las dimensiones tienen un valor
alto de importancia en la organizacion, por lo que el directivo debe implementar estrategias
gue permita mejorar esas dimensiones. Esto se valida en la teoria de Vargas y Aldana (2017)
que sefiala que la calidad de servicio es el grado de la ejecucion de las exigencias de los
servicios o del bien, lo cual lo convierte en preferido por los consumidores, para alcanzar lo
necesario que cada una de las tareas de la institucion que funcionen de una adecuada manera..
Posterior a la aplicacion del aporte cientifico los trabajadores brindaban mayor informacion
sobre los procesos que se llevaban a cabo, son ahora mas corteses y amables, por lo que los

usuarios se sientes satisfechos con la atencion.

Respecto a disefiar un plan de capacitacion que mejore la calidad de servicio
en la UGEL, se tuvo conocimiento mediante una entrevista estructurada al jefe de recursos
humanos, lo cual se manifesté que los colaboradores no reciben capacitaciones periddicas,
y las veces que si la reciben no se toca el tema de la calidad de servicio, solo los procesos
operativos, ello dificulta que los trabajadores puedan tener en cuenta la importancia del
bienestar de los usuarios por medio de la adecuada calidad de servicio. Es cierto que es una
institucion del estado, a pesar de ello los trabajadores deberian tener la preocupacion por
resolver los problemas de los usuarios, ser eficientes y eficaces en su trabajo, tener rapida
respuesta ante solicitudes y ser empaticos con los usuarios. Es por eso que se plante6 un plan
de capacitacion, el cual estd enfocado en la calidad de servicio que deben brindar los
trabajadores a los usuarios con el fin de obtener el bienestar y la satisfaccion de los mismos,

quienes forman parte de la comunidad chiclayana. Los resultados se asemejan a los de
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Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) que sefialan que en su institucion en estudio existia una
inadecuada ejecucion de la capacitacion, la no identificacion de necesidades, la incorrecta
planificacion, la falta de compromiso son bastante deficientes lo cual causa que la
capacitacion no sea la adecuada. Por eso es que fue indispensable disefiar un plan de
capacitacion, como es el caso del presente estudio. Ademas, los resultados se validan en la
teoria de Chiavenato (2017) que sefiala que el plan de capacitacion es un proceso en donde
se desarrolla cualidades en el talento humano, preparandolos para que sean mas productivos

y contribuyan mejor al logro de los propositos de la entidad.

Respecto a validar la propuesta de un plan de capacitacion de talento humano
que mejore la calidad de servicio en la UGEL, fue validada por especialistas los cuales
constataron que el plan de capacitacion que pueda resolver la problematica al ser creado
segun las principales deficiencias encontradas en el estudio. Los resultados se asemejan a
los Condor y Durand (2017) que sefialan que todas las dimensiones tienen un valor alto de
importancia en la organizacién, por lo que el directivo debe implementar estrategias que
permita mejorar esas dimensiones. Es decir, es de suma relevancia implementar un plan de
formacion en una organizaciéon. Ademas, la validacién de la propuesta es necesaria segun
Alles (2016) quien manifiesta que la capacitacion necesita enfocarse en el cargo actual, para
contribuir a las destrezas y dichas competencias que se encuentran relacionadas con el
rendimiento del trabajo Es decir, la planificacion de la capacitacion se debe llevar de una

manera adecuada, para ello es que se validara la propuesta.
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3.3. Aporte Cientifico

Plan de capacitacion sobre calidad de servicio para los trabajadores de la
UGEL de Chiclayo - 2019

3.3.1. Introduccion.

Para cualquier organizacion, es de gran significancia calcular el nivel de la
calidad de servicio que ofrece a cada uno de sus usuarios para identificar de esta manera el
nivel de su desempefio actual, y procedentemente logre satisfacer generalmente. El lograr
satisfacer las perspectivas de los usuarios es de gran significancia puesto que se ha
comentado, por lo que se considera necesario que tenga ciertos aspectos vinculados a las
necesidades y también a los atributos en los que se definen para establecer el nivel de la

calidad conseguida.

En estas épocas es de gran importancia que las entidades logren desarrollar
cualidades que tienen los trabajadores para conseguir un progreso dentro de una
organizacion. Para tal, es necesario que la institucion efectué programas de capacitaciones
para el alentd humano. Siendo por ella la relevancia de las capacitaciones a los propios, los
mismos que facilitan el desarrollo de las competencias individuales y organizaciones. Por
ende, la capacitacion para cada uno de los trabajadores es un procesamiento esencial, para
gue estos posean sapiencias en departamentos referidos en la atencidn, servicios, higienes,

entre mas para ejecutar un adecuado servicio a un cliente netamente eficiente.

Teniendo en cuenta que las entidades publicas en Pert no son muy conocidas
por brindar una calidad de servicio alta, es que se muestra claramente en los clientes que no
estan satisfechos con el servicio. La Unidad de Gestion Educativa Local de Chiclayo es una
institucion muy importante para los padres de familia quienes velan por la educacion idénea
de sus hijos, asi como también para los docentes, directivos y empresarios en el &mbito de
la educacion para que se puedan resolver diferentes problematicas que pueden acontecer en
sus instituciones. Es por eso que la institucion en estudio es de gran importancia para la
comunidad lambayecana, porque vela por la educacion progresiva e idonea de los nifios,
jovenes y adultos. Siendo ésta el futuro para el crecimiento del pais. Como se diagnostico la

calidad de servicio no es la idénea, por lo que fue necesario aplicar un plan de capacitacion.
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3.3.2. Descripcion de la Institucion.
La Unidad de Gestion Educativa Local de Chiclayo, como dependencia
desconcentrada de la Gerencia Regional de Educacion Lambayeque participa en el proceso
de descentralizacion orienta sus actuar administrativo y de gestion al logro de metas y

objetivos trazados por el Gobierno regional de Lambayeque.

Mision.

La Unidad de Gestion Educativa Local de Chiclayo, es un sistema de formacién
de personas capaces de alcanzar su realizacion ética, intelectual, artistica, cultural, afectiva,
fisica, espiritual y religiosa, para su desempefio en la vida, priorizando el trabajo y el libre

ejercicio de su ciudadania en armonia con su ambito y actitudes que le permitan afrontar con

éxito los cambios sociales y del conocimiento.
Vision.
La vision Educativa al 2022 es un centro con gestién publica, moderna,

promotora y articuladora del desarrollo sostenible, principal proveedor de servicios publicos

de calidad, para el bienestar de la poblacion Lambayecana.
Valores.
Honestidad
Lealtad
Respeto
Solidaridad
Justicia
Pertenencia
Tolerancia
Responsabilidad Institucional
Responsabilidad Social

Responsabilidad Ambiental
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Fuente: Portal Web de la Unidad de Gestion Educativa Local Chiclayo

3.3.3. Justificacion.

Muchas de las instituciones publicas en Lima se encuentran evolucionando en

su manera de administrar los servicios, ya que trata de ejecutar un analisis de las

informaciones y comprender las consultas o dificultades de los clientes con una velocidad

superior en aquellos tiempos de repuesta. Es necesario que se resalte que conseguir una

gestion se necesita de individuos gque se encuentren altamente capacitados y de una induccion

periddica, no Gnicamente en sapiencias, sino que ademas en ciertas competencias como foco

en los clientes. Es por eso que la Unidad de Gestion Educativa Local de Chiclayo no debe

guedarse atras y empezar a implementar estrategias de capacitacion que le permitan mejorar

su calidad de servicio.
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3.3.4. Objetivos.
Objetivo general.

Mejorar la calidad de servicio por medio de la capacitacion a los colaboradores

de la Unidad de Gestion Educativa Local.

Objetivos especificos.

Analizar la situacion de la Unidad de Gestién Educativa Local.

Disefar un plan de capacitacion para los cooperadores de la Unidad de Gestion

Educativa Local.

Implementar un plan de capacitacion para los cooperadores de la Unidad de

Gestion Educativa Local

Determinar la evaluacion que se llevara a cabo a los cooperadores de la Unidad

de Gestion Educativa Local.

3.3.5. Analisis de la Situacion.

Tabla 46

Andlisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal especializado.

Estructura organizacional definida.
Personal con actitud de cambio y mejora
continua.

Existencia de manual de funciones y
procesos.

Compromiso por parte del personal para su
mejora.

OPORTUNIDADES

Nuevas técnicas y herramientas para la
mejora de los procesos.

Existencia de especialistas en programas de
capacitacion.

Presencia de aliados estratégicos.

Incremento de la demanda educativa.

Inexistencia de capacitacion en calidad de
servicio.

Carencia de programas de recompensas
Poca evaluacion de desempefio.
Inexistencia de evaluacion de satisfaccion
de usuarios.

Infraestructura con inadecuada apariencia.
Tecnologia no es moderna.

AMENAZAS

Incremento de la corrupcion
Discontinuidad politica.

Poco compromiso de usuarios para la
mejora de la institucion.

Poco presupuesto de inversion por parte
del estado.

Fuente: Elaboracidn Propia.
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3.3.6. Disefio del Plan de Capacitacion.
3.3.6.1. Contenido.

Cada uno del contenido plasmado en programas de capacitacion esta
enfocadas a mejorar la calidad de servicio de los colaboradores, teniendo en cuenta las

problematicas encontradas en la UGEL de Chiclayo.
Capacitacion I: Conocimientos esenciales.

Es importante que los colaboradores puedan identificar cuales son las
necesidades de los usuarios, es decir no solo cumplir con las solicitudes o consultas, si no
brindarme la satisfaccion al usuario de que se resolvio su problema de una manera adecuada.
Asi mismo, los colaboradores deben saber cuél es el valor del servicio y producto que
proporcionan, pues si ellos no estan convencidos de la calidad que pueden brindar, no podran

comunicarselo al cliente.
Capacitacién Il: Calidad de servicio.

Por medio de este programa de capacitacién se podrd mejorar la
calidad de servicio que brindan los colaboradores a los usuarios, se tomara en cuenta las

dimensiones mencionadas en las teorias.
Capacitacion I1: Gestion de reclamos.

Debido a que muchos de los usuarios tienen insatisfaccion con el
servicio es que es necesario que los trabajadores puedan gestionar sus inquietudes de manera
adecuada. Para ello se les ensefiara los pasos que deben tener en cuenta para el ingreso de un

reclamo, asi como también de qué manera lo deben afrontar.
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3.3.6.2. Implementacion del Plan de Capacitacion.

Capacitacion I: Conocimientos esenciales.
Tabla 47

Conocimientos esenciales

Tema Detalle de los temas Contenido Duracion Responsable Materiales
Recoger, procesar, Video interactivo 15 min
Necesidades sistematizar, analizar https://www.youtube.com/watch?v=biA8nlU4l6¢c
y informacion de las Opiniones sobre el video 5 min
expectativas expectativas y necesidades ¢Como identificar las necesidades del cliente? 15 min
de las de las personas respecto a El usuario es lo primero 15 min Pizarra
personas los bienes y servicios que Lluvia de opiniones  sobre  principales 20 min Plumones
brinda la entidad. problematicas en la institucion Proyector
Lluvia de ideas sobre soluciones a las 20 min Hojas Bond
problematicas. Especialista  Laptop
externo Diapositivas
Revision sobre el valor de Video interactivo 5 min Parlantes
los bienes y servicios que https://www.youtube.com/watch?v=HianSu9ZzkY Sala  para
se ofrece, asi como Opiniones sobre el video 10 min capacitacion
Valor del identificar la necesidad de Refrigerio
servicio mejorarlos o de disefiar Importancia del servicio para los usuarios 20 min
nuevos bienes y servicios,
dentro de su ambito de las ¢QUEé pasa cuando se brinda un mal servicio? 15 min
otras entidades publicas.
Errores frecuentes 20 min
Lluvia de ideas sobre soluciones a errores 20 min

Fuente: Elaboracidn Propia.
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Capacitacion I1: Calidad de servicio.

Tabla 48

Calidad de servicio

Tema Detalle de los temas Contenido Duracion Responsable Materiales
Elementos  Ensefiar a los trabajadores las Video: Ergonomia 5 min
tangibles correctas practicas de ergonomia. https://wvyyv.vou_tu_be.com/watch?v_:3NNr-x8nIRE _
Fomentar la adecuada Presentacion e higiene de los trabajadores 15 min
Importancia del orden y limpieza de una oficina 15 min
presentacion de los colaboradores
Fiabilidad El servicio debe ser fiable, paraello Respuesta directa a la peticion efectuada 10 min
se les brindara pautas Informacion suministrada uniforme 10 min
Precisién de las respuestas 10 min
Cumplimiento de especificaciones 10 min P
Asistencia a problemas 10 min P:Zarra
Seguridad ~ Competencias técnicas Video: responsabilidades de la UGEL 15 min umones
https://www.youtube.com/watch?v=8iybXagYa7vl Pro_yeCtor
Descripcion de video y respuesta a inquietudes 20 min Hojas Bond
Mejorar la cortesia en el servicio ~ Pautas para brindar un servicio con consideracion, respeto y 10 min Laptop
amabilidad. Especialista  Diapositivas
Importancia de la honestidad, imparcialidad y confianza 10 min externo Parlantes
Video: Mandamientos de la atencion al cliente 5 min Sala para
https:/_/Wva.vout_ube.com/watch?v;Ekf.iWM LBVjU capacitacion
Descripcion de video y respuesta a inquietudes 10 min Refrigerio
Capacidad  Mejorar el servicio, para que el Video: Gestion del tiempo 10 min 9
de tiempo de espera y de respuesta sea  hitps://www.youtube.com/watch?v=dSIA79-dN9k
respuesta rapido Pautas para gestionar el tiempo 15 min
Empatia Fomentar la empatia en los Video: Cadena de la empatia 5 min
trabajadores https://www.youtube.com/watch?v=Kv3LXHBSN3Y
Opiniones del video 5 min
Pautas para ser empéticos 15 min
Lenguaje verbal y corporal 15 min

Fuente: Elaboracion Propia.
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Capacitacion I1: Gestion de reclamos.

Tabla 49

Gestion de reclamos

Tema Detalle de los Contenido Duracion Responsable  Materiales
temas
Video: gestion de 5 min
reclamos
https://www.youtu
. ~ be.com/watch?v=Z Pizarra
> b”’;‘f:gzg mYhWUUDTIA Plumones
Gestion de adecuadas que ¢Qué es un 15 min Proyector
reclamos, deben  sequir reclamo, queja y Especialista  Hojas Bond
quejas Y |os sugerencia? externo Laptop
sugerencias  cglaboradores. Proceso de un 20 min Diapositivas
reclamo Parlantes
. Sala  para
Pro_ceso de una 20 min capacitacion
queja Refrigerio
Proceso de wuna 20 min
sugerencia

Fuente: Elaboracion Propia.
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https://www.youtube.com/watch?v=ZmYhWUuDTiA
https://www.youtube.com/watch?v=ZmYhWUuDTiA
https://www.youtube.com/watch?v=ZmYhWUuDTiA

3.3.6.3. Resumen de Plan de Capacitacion.

Tabla 50

Resumen de plan de capacitacion

Objetivo Estrategias Temas Detalle de los temas Proposito Duracion Responsable  Materiales Costo
aproximada
Consolidar e Capacitacion I:  Necesidades Y Informacion de los bienes y ~Conocer las principales S/300.00
incrementar los  Conocimientos ~ expectativas de las servicios que brinda la Problematicas que 1 h y 30
conocimientos  esenciales personas entidad tienen los usuarios y min.
esenciales como les gustaria que
sobre los fuera el servicio.
bienes y
servicios  que Valor del servicio Valor de los bienes y Conocer la importancia 1 h y 30
se brindan. servicios que se ofrece del servicio que se le min. .
brinda al usuario. Pizarra
Plumones
Mejorar las Capacitacion Elementos tangibles 35 min Proyector S/400.00
dimensionesde II: Calidad de Especialista ~ Hojas Bond
calidad de servicio N Mejorar el servicio que . externo Laptop
servicio. Fiabilidad ie toman er(lj cluent?_dladst se brinda a los usuarios 50 min Diapositivas
Seguridad Sér:/?gis;ones € la calidad de por medio del desarrollo 70 min Parlantes
Capacidad de de capacidades. 25 min Sala _ para
respuesta capacitacion
Empatia 40 min Refrigerio
Mejorar  los Capacitacion Registro  del  reclamo, S/200.00
procesos de 1I; Gestion de atencioén y respuesta’
reclamos, reclamos, Etapas adecuadas de notificacion de la respuesta. Mejorar los procesos de
quejas y quejas y gestion de reclamos.  para ello se debera tener en  €misién, evaluacion y 1 h y 20
sugerencias. sugerencias cuenta el monitoreo y respuesta de reclamos. min.
evaluacion y la mejora
continua de los servicios.
TOTAL $/900.00

Fuente: Elaboracidn Propia.
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El financiamiento se da a través del Gobierno Regional de Lambayeque, debido a
que dicha entidad es quien designa una cierta cantidad econémica a las diferentes UGEL del
departamento de Lambayeque, bajo el denominado Presupuesto De Inversion Anual PIA.
Entre ellas, la Unidad De Gestion Educativa Local Chiclayo, para que asi cumplan con las
diferentes capacitaciones que se programan anualmente con su respectivo presupuesto para

sus profesionales y trabajadores.

COSTO BENIFICIO

Tabla 51

Costo beneficio

COSTO BENIFICIO

Ingresos ordinarios por texto Unico de procedimientos administrativos (tupa) por S/ 500,00
dia.

Ingresos ordinarios por texto Unico de procedimientos administrativos por mes S/10000,00
Incremento por tramites 25 %
Beneficio (impacto financiero de la capacitacion) 10000(0,25) =

2500,00
Costo de la capacitacion 900,00
Relacion beneficio-costo = 2500/ 900 = 2,777 2,80

Fuente: Tesoreria de UGEL Chiclayo del 2018

Por cada sol invertido en la capacitacion se obtuvieron 2,80 soles de beneficio; o sea, 180%

de beneficio.
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3.3.7. Plan de Accién.

Tabla 52

Plan de accién

Actividad Detalle de actividad Periodicidad Responsable Cronograma
Semana 1 Semana 2
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Contratar a un Buscar a especialistas en calidad de Semestral Jefe de recursos
especialista en calidad servicio humanos
de servicio
Realizar 'y entregar Fechay horarios de la capacitacion Semestral Jefe de recursos
comunicados a los humanos
trabajadores
Compra de materiales Determinar los materiales a usar Semestral Jefe de recursos

Comprar los materiales humanos
Compra de refrigerio Comprar refresco + empanada Semestral Jefe de recursos

(80 trabajadores x 3 dias) humanos

Capacitacion I: Conocimientos esenciales

Semestral Especialista

Aplicar la capacitacion ~ Capacitacion I1: Calidad de servicio externo

Capacitacion I1l: Gestion de reclamos,

quejas y sugerencias

Fuente: Elaboracidn Propia.
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IV.CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Se diagnosticé la actual calidad de servicio de la UGEL y concluyd que los usuarios
consideran que la apariencia de las instalaciones no son visualmente atractivas, el mobiliario
no esta en buenas condiciones, el ambiente teniendo en cuenta la iluminacion y la limpieza
no es la adecuada, los colaboradores si tienen una apariencia fisica adecuada, no se tienen
equipos modernos, Por otro lado, los usuarios consideran que la informacién que brindan los
trabajadores si es veraz, pero las solicitudes o reclamos no son resueltos a la fecha pactada.
Sobre la capacidad de respuesta, los usuarios consideran que no es adecuado el tiempo de
espera, los trabajadores pactan una fecha con los usuarios, pero ésta no es respetada, ademas
para los usuarios esas fechas pactadas son muy largas, los trabajadores no tienen la
preocupacion por resolver los problemas de los usuarios, la mayoria lo realizan por
obligacion y no le ponen empefio a ello. Los trabajadores no inspiran confianza y no tienen
los conocimientos necesarios para resolver sus problemas. Casi todos los trabajadores no son
corteses ni amables. Posterior a la aplicacion del aporte cientifico la situacién cambio, debido
a que la mayoria de las solicitudes y reclamos ya eran resueltos a la fecha pactada, ademas
el tiempo de espera casi siempre era el adecuado, debido que la mayoria de los trabajadores
no malgastaban el tiempo y casi todos los colaboradores se volvieron empaticos con los

usuarios.

Se disefi6 un plan de capacitacion que mejore la calidad de servicio en la UGEL y se
concluye que se tuvo conocimiento mediante una entrevista estructurada al jefe de recursos
humanos, lo cual manifesté que los colaboradores no reciben capacitaciones periodicas, y
las veces que si la reciben no se toca el tema de la calidad de servicio, solo los procesos
operativos, ello dificulta que los trabajadores puedan tener en cuenta la importancia del
bienestar de los usuarios por medio de la adecuada calidad de servicio. Es cierto que es una
institucion del estado, a pesar de ello los trabajadores deberian tener la preocupacion por
resolver los problemas de los usuarios, ser eficientes y eficaces en su trabajo, tener rapida
respuesta ante solicitudes y ser empaticos con los usuarios. Es por eso que se plante6 un plan
de capacitacion, el cual estd enfocado en la calidad de servicio que deben brindar los
empleados a los usuarios con el fin de obtener el bienestar y la satisfaccion de los mismos,

quienes forman parte de la comunidad chiclayana.

118



Se validd la propuesta de un plan de capacitacion de talento humano que mejore la
calidad de servicio en la UGEL, debido a que los especialistas tenian que constatar que el
plan de capacitacion pueda resolver la problematica al ser creado segun las principales
deficiencias encontradas en el estudio. Es importante implantar un plan de formacién en una
entidad debido a que es una actividad elaborada y basada en necesidades reales de una
entidad u institucion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actividades del cooperador.
4.2. Recomendaciones

Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Chiclayo que evalle de manera reiterada la calidad de servicio que brindan los
trabajadores en la entidad, de esta manera se podra estar al tanto de su desempefio, asi como

también del nivel de satisfaccion de los usuarios conforme al servicio brindado.

Se recomienda al &rea de recursos humanos de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Chiclayo que implemente capacitaciones de manera periodica sobre los procesos que se
Ilevan a cabo en la entidad, asi como ademas que se entreguen los manuales de funciones de

cada area, asi como también de cada puesto en la entidad.

Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestion Educativa Local
Chiclayo ejecutar periédicamente el plan de capacitacion que se disefid y se ejecutd en el
presente trabajo, asi mismo puede implementar talleres de motivacién que le permitan
incentivar a los trabajadores el tener un adecuado desempefio laboral por lo cual esto

generaria una idénea calidad de servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL,

CHICLAYO -2019

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

DE

INVESTIGACION

¢De qué manera la
aplicacion del plan
de capacitacion de
talento  humano
mejorara la calidad
de servicio en la
UGEL, Chiclayo —
2019?

Objetivo General

Aplicar un plan de capacitacion de talento humano para mejorar la calidad de
servicio en la UGEL, Chiclayo-2019.

Objetivo Especifico
Diagnosticar la actual calidad de servicio de la UGEL, Chiclayo-2019.

Disefiar un plan de capacitacién que mejore la calidad de servicio en la
UGEL, Chiclayo-20109.

Validar la propuesta de un plan de capacitacion de talento humano que
mejore la calidad de servicio en la UGEL, Chiclayo-2019.

La aplicacion
del plan de
capacitacion de
talento humano
mejora la
calidad de
servicio en la
UGEL,

Chiclayo-2019.

Variable
independiente

Plan de
Capacitacién
de talento
humanos

Variable
dependiente

Calidad de
servicio

Tipo de
investigacion

Aplicada

Disefio de
investigacion

Pre experimental
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alternativa que usted crea conveniente considerando las siguientes alternativas:

Anexo 2: Entrevista al jefe de recursos humanos

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA

CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO - 2019

Instrucciones: Lea cada una de las afirmaciones y responda marcando con una X la

TA: Total Acuerdo; A: Acuerdo; I: Indiferente; D: Desacuerdo; TD: Total Desacuerdo

items

TA

A

D

D

¢Considera que las instalaciones fisicas de la UGEL son
visualmente atractivas?

¢Considera que el mobiliario de la UGEL esta en buenas
condiciones?

;Considera que el ambiente en la UGEL (iluminacién y
limpieza) es el adecuado?

¢Considera que los trabajadores de la UGEL tienen una
apariencia fisica adecuada (cabello cortado y peinado, limpieza
y aseo, etc.)?

;Considera que los trabajadores estan vestidos de manera
adecuada?

¢Considera que la UGEL tiene equipos modernos?

¢Considera que los trabajadores de la UGEL usan la tecnologia
para agilizar los procesos?

Considera que la informacion que le brindan los trabajadores de
la UGEL es veraz?

¢Sus solicitudes o reclamos son resueltos en la fecha pactada?

10.

¢Considera adecuado el tiempo de espera para que lo atiendan
en la UGEL?

11.

¢Considera adecuado el tiempo de respuesta ante las solicitudes
0 reclamos que ha realizado en la UGEL?

12.

¢Considera que los trabajadores de la UGEL tienen la
preocupacion por resolver los problemas que pueden tener los
usuarios?

13.

¢Considera que los trabajadores en la UGEL velan por el
bienestar de los usuarios?

14.

¢El comportamiento de los trabajadores de la UGEL le inspira
credibilidad?
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15. ;Considera que puede confiar en los trabajadores de la UGEL?

16. ¢Considera que los trabajadores de la UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado para resolver sus dudas?

17. ¢;Considera que los trabajadores en la UGEL resuelven los
problemas gue se presentan?

18. ;Considera que esta disponible la informacion (fisica o virtual)
sobre los posibles requerimientos que tengan los usuarios que
asisten a la UGEL?

19. ¢ Considera que los trabajadores en la UGEL estan identificados?
(carnet de identificacion o se presentan con nombre y cargo)

20. ¢Considera que los trabajadores de la UGEL son corteses y
amables?

21. ;Considera que los trabajadores son empaticos?

Muchas Gracias
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Dirigida al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestion Local Chiclayo

Anexo 3: Entrevista al jefe de recursos humanos

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

GUIA DE ENTREVISTA

Guia de entrevista —jefe de recursos humanos de la UGEL Chiclayo

1. ¢Seles brinda a los trabajadores los medios y recursos necesarios para que
desempefien correctamente sus funciones?

2. ¢Se promueven los valores organizacionales en la UGEL (honestidad,
responsabilidad, autoestima, solidaridad con equidad, Tolerancia,
Responsabilidad Institucional, Responsabilidad Social y Responsabilidad
Ambiental)?

3. ¢Cree que los trabajadores se sienten comprometidos con los objetivos
organizacionales?

4. ¢Cuéles considera usted que son las fortalezas de la institucion?

5. ¢Cudles considera usted gque son las debilidades de la institucién?

6. ¢Setoma en cuenta las habilidades de los trabajadores para las tareas o
actividades que se les asigna?

7. ¢Suelen capacitar a los trabajadores sobre la calidad de servicio?

8. ¢Se realiza un analisis de necesidades de los trabajadores antes de ejecutar
la capacitacion?

9. ¢Se evalla el desempefio de los trabajadores posterior a la capacitacion?

10. ¢Cree que hay mejora el desempefio de los colaboradores posterior a las
capacitaciones?

11. ;Cree que los trabajadores brindan una adecuada calidad de servicio?

130



Anélisis de la entrevista con el jefe de recursos humanos de la UGEL Chiclayo

En la entrevista se evidencid que los directivos no les suelen dar los medios y recursos
necesarios a los colaboradores, debido a que, por ser una institucion del estado, no se tiene
un presupuesto alto para los procesos. A pesar de ello los colaboradores cuentan con guias

virtuales que les permite resolver sus dudas ante los procesos que deben llevar a cabo.

Los valores organizacionales no son promovidos, pues los colaboradores no tienen
mucho conocimiento sobre cuales son los valores, de igual forma el directivo no los tenia
muy claro. Debido a ello es que los colaboradores no toman en cuenta los valores que deben

desarrollar para llevar a cabo una adecuada atencion y buscar el bienestar de los usuarios.

El directivo constatd que los trabajadores no se sientes comprometidos con los
objetivos organizacionales, porque no se les menciona, es decir se les indica los procesos
que deben llevar a cabo, pero la institucién no ha planteado objetivos o metas mensuales
como la satisfaccion de los usuarios, que le permita a los colaboradores tener un mejor

desempefio.

Por otro lado, las habilidades de los trabajadores no son tomadas en cuenta en la
asignacion de funciones, es decir al momento de reclutamiento y seleccidn se toma en cuenta
la experiencia y los estudios. Pero el trabajador dentro de la organizacion, no se le realiza un
analisis sobre las habilidades que puede tener desarrolladas para el adecuado desempefio de
sus funciones o la rotacion del puesto. Asi mismo no se realiza un andlisis de las necesidades
de los trabajadores. Lo cual dificulta su propia satisfaccion, por ende, afecta su

productividad.

Ademas, las capacitaciones no son frecuentes, éstas se dan solo cuando las brinda el
estado siendo muy pocas, la mayor parte de capacitaciones es sobre los procesos operativos,
pero ninguna de ellas engloba la calidad de servicio. Asi mismo, el desempefio de los
colaboradores no es evaluado de manera frecuente, por lo que es una incertidumbre si
algunos se esfuerzan mas que otros, o si algunos estan teniendo deficiencias muy criticas.
Por ultimo, el directivo indica que los trabajadores no brindan una calidad de atencién idénea
por la falta de capacitacion, de desarrollo de las habilidades y la inexistencia de la evaluacién

de desempefio.
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Como fortalezas se tiene que los trabajadores tienen estudios superiores, por lo que
tienen los conocimientos necesarios sobre como realizar la gestion de los procesos, ademas
la UGEL tiene una estructura organizacional especifica, por lo que cada trabajador sabe su
nivel jerarquico. La institucion cuenta con un manual de funciones y de procesos y los
trabajadores si estan abiertos a los cambios que se puedan realizar, es decir se puede obtener

su compromiso de mejora por medio de la capacitacion.

A pesar de ello, la institucién no realiza programas de capacitacion de manera
frecuente, no realiza evaluacién de desempefio, asi como tampoco programas de

recompensa. Por otro lado, la infraestructura y la tecnologia no es la adecuada.
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Anexo 4: Primera validacion de la encuesta

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
MDU) Cabed T OAq
B eon ES o™i Ao
ESPECIALIDAD Acedinis O Do\ o
EXPERIENCIA ~
PROFESIONAL( EN ANOS) ’5 oY)
CARGO KT &

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO - 2019

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES RAMREZ PRIETO LESLY FABIOLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION | Aplicar un plan de capacitacion del talento humano para mejorar la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Chiclayo
2019.

ESPECIFICOS

e Diagnosticar la actual calidad de servicio de la Unidad de
Gestion Educativa Local, Chiclayo 2019.

e Disefiar un plan de capacitacién que mejore la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Chiclayo
2019.

e Validar la propuesta de un plan de capacitaciéon de talento
humano que mejore la calidad de servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local, Chiclayo 2019.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “74" SI
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 21 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinaré la validez de contenido serd
sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de anélisis de esta

investigacion.
L VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
1. ;Considera que las TACK ™( )
instalaciones fisicas de
la UGEL son SUGERENCIAS:
visualmente atractivas?

2. ;Considera que el
mobiliario de la UGEL
esta en buenas
condiciones?

TAN ™D( )
SUGERENCIAS:

3. ;Considera que el
ambiente en la UGEL
(iluminacion y
limpieza) es el
adecuado?

TAGQ ™ )
SUGERENCIAS:

4. ;Considera que los
trabajadores de la
UGEL tienen una
apariencia fisica
adecuada (cabello
cortado y peinado,
limpieza y aseo, etc.)?

TAR) ™D( )
SUGERENCIAS:

5. ;Considera que los
trabajadores estan
vestidos de manera
adecuada?

TARQ ™( )
SUGERENCIAS:

6. (Considera que la
UGEL tiene equipos
modernos?

TAGQ ™( )
SUGERENCIAS:

7. (Considera que los
trabajadores de la
UGEL usan la
tecnologia para agilizar
los procesos?

TAG) ™( )
SUGERENCIAS:

8. ;Considera que la
informacion que le
brindan les trabajadores
de la UGEL es veraz?

TA§)) ™( )
SUGERENCIAS:
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|

Sus solicitudes 0 _
reclamos son resueltos
en la fecha pactada?

TAN) DY
SUGERENCIAS:

10.

¢{Considera adecuado el
tiempo de espera para
que lo atiendan en la
UGEL?

TAY) TD(

SUGERENCIAS:

11.

(Considera adecuado el
tiempo de respuesta
ante las solicitudes o
reclamos que ha
realizado en la UGEL?

TAK) T(
SUGERENCIAS:

12.

(Considera que los
trabajadores de la
UGEL tienen la
preocupacion por
resolver los problemas
que pueden tener los
usuarios?

TA(7Q TD(
SUGERENCIAS:

13.

(Considera que los
trabajadores en la
UGEL velan por el
bienestar de los
usuarios?

TACN TD(
SUGERENCIAS:

14

¢(El comportamiento de
los trabajadores de la
UGEL le inspira
credibilidad?

TAX) TD(
SUGERENCIAS:

15

(Considera que puede
confiar en los
trabajadores de la
UGEL?

TA(?() TD(
SUGERENCIAS:

16.

¢Considera que los
trabajadores de la
UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado
para resolver sus dudas?

TAX) TD(

SUGERENCIAS:

17.

(Considera que los
trabajadores en la
UGEL resuelven los
problemas que se
presentan?

TA( A, TD(
SUGERENCIAS:

18.

(Considera que esta
disponible la
informacién (fisica o
virtual) sobre los
posibles requerimientos
que tengan los usuarios
que asisten a la UGEL?

TAX) TD(
SUGERENCIAS:
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19. ;Considera que los
trabajadores en UGEL | TA(Y) D( )
estan identificados?
(carnet de identificacion | SUGERENCIAS:
0 se presentan con
nombre y cargo)
20. ;Considera que los TA(R ™( )
trabajadores de la
UGEL son corteses y SUGERENCIAS:
amables?
21. ;Considera que los TA(\p D( )
trabajadores son
empaticos? SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA _ 2\ N°TD_O
2. COMENTARIO GENERALES:

Biam.

OBSERVACIONES:

EXPERTO

JUE#

DNI: ]2 9y qu'}
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Anexo 5: Segunda validacion de encuesta

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
é’ Mé‘ /a‘ (<4 @u_
PROFESION Adni'sed® m 3, £
ESPECIALIDAD (. Cotelirne (Uviidar
EXPERIENCIA e
PROFESIONAL( EN ANOS) “1c7.
CARGO W zrir

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO - 2019

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES RAMREZ PRIETO LESLY FABIOLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION | Aplicar un plan de capacitacién del talento humano para mejorar la
calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local, Chiclayo
2019.

ESPECIFICOS

® Diagnosticar la actual calidad de servicio de la Unidad de
Gestién Educativa Local, Chiclayo 2019.

* Disefiar un plan de capacitacién que mejore la calidad de
servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local, Chiclayo
2019.

e Validar la propuesta de un plan de capacitacién de talento
humano que mejore la calidad de servicio en la Unidad de
Gestién Educativa Local, Chiclayo 2019.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “74” SI
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS
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"DETALLE DE LOS ITEMS

El instrumento consta de 21 reactivos y ha sido construido,

DEL INSTRUMENTO teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinaré la validez de contenido serd
sometido a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente seré aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.

L VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

1. (Considera que las TA() ™( )
instalaciones fisicas de
la UGEL son SUGERENCIAS:
visualmente atractivas?

o

2. ;Considera que el TA(/) TD(
mobiliario de la UGEL
estd en buenas SUGERENCIAS:
condiciones?

£

3. (Considera que el TA() TD(
ambiente en la UGEL
(iluminaci6n y SUGERENCIAS:
limpieza) es el
adecuado?

4. ;Considera que los TA(A) TD(
trabajadores de la
UGEL tienen una SUGERENCIAS:
apariencia fisica
adecuada (cabello
cortado y peinado,
limpieza y aseo. etc.)?

5. ;Considera que los TA(/S TD(
trabajadores estdn
vestidos de manera SUGERENCIAS:
adecuada?

6. ;Considera que la TA( ) TD(
UGEL tiene equipos
modernos? SUGERENCIAS:

7. (Considera que los TA() TD(
trabajadores de la
UGEL usan la SUGERENCIAS:
tecnologia para agilizar ===
los procesos?

8. ;Considera que la TA( <) TD(
informacion que le
brindan los trabajadores | SUGERENCIAS:

de la UGEL es veraz?
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¢ Sus solicitudes o
reclamos son resueltos
en la fecha pactada?

TA(Y) TD(

SUGERENCIAS:

10.

(Considera adecuado el
tiempo de espera para
que lo atiendan en la
UGEL?

P
TA()) TD(
SUGERENCIAS:

11.

(Considera adecuado el
tiempo de respuesta
ante las solicitudes o
reclamos que ha
realizado en la UGEL?

TA(") T(
SUGERENCIAS:

12.

(Considera que los
trabajadores de la
UGEL tienen la
preocupacion por
resolver los problemas
que pueden tener los
usuarios?

P
TA(") (

SUGERENCIAS:

13.

(Considera que los
trabajadores en la
UGEL velan por el
bienestar de los
usuarios?

TA() D(
SUGERENCIAS:

14.

¢El comportamiento de
los trabajadores de la
UGEL le inspira
credibilidad?

TA(7) TD(

SUGERENCIAS:

15.

¢ Considera que pucde
confiar en los
trabajadores de la
UGEL?

TA(/) TD(

SUGERENCIAS:

16.

{Considera que los
trabajadores de la
UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado
para resolver sus dudas?

TA(/ TD(
SUGERENCIAS:

17.

(Considera que los
trabajadores en la
UGEL resuelven los
problemas que se
presentan?

TAW) TD(

SUGERENCIAS:

18.

(Considera que estd
disponible la
informacién (fisica o
virtual) sobre los
posibles requerimientos
que tengan los usuarios
que asisten a la UGEL?

TA(/) TD(
SUGERENCIAS:
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19. ;Considera que los
trabajadores en UGEL
estan identificados?
(carnet de identificacion
0 se presentan con

nombre y cargo)

taf ()
SUGERENCIAS:

20. ;Considera que los
trabajadores de la
UGEL son corteses y
amables?

TA(V) ™D( )
SUGERENCIAS:

21. ;Considera que los
trabajadores son
empaticos?

TA( Y ™( )
SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA 2[ N°TD

COMENTARIO GENERALES:

3. OBSERVACIONES:

7

J0EZ - EXPERTO
pNi: 7A¢3767S
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Anexo 6: tercera validacion de encuesta

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ - g
Juan Awilear \{lleoweva  Caldevon
PROFESION Jic. Admianitredon
ESPECIALIDAD Meestio en Adoiniilregoi de Neyaios
EXPERIENCIA .

PROFESIONAL(EN ANOS) | 06 a#os

CARGO

Derenite Tioripe Complets  ( DTE )

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO - 2019

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES RAMREZ PRIETO LESLY FABIOLA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION | Aplicar un plan de capacitacion del talento humano para mejorar la
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Chiclayo

2019.

ESPECIFICOS

Diagnosticar la actual calidad de servicio de la Unidad de
Gestién Educativa Local, Chiclayo 2019.

Disefiar un plan de capacitacién que mejore la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local, Chiclayo
2019.

Validar la propuesta de un plan de capacitacién de talento
humano que mejore la calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local, Chiclayo 2019.

EVA’LUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “74" SI
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 21 reactivos y ha sido construido,
DEL INSTRUMENTO teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio
de expertos que determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente seré aplicado a las unidades de analisis de esta

investigacion.
I VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
1. (Considera que las TA(, ™( )
instalaciones fisicas de
la UGEL son SUGERENCIAS:

visualmente atractivas?

2. ;Considera que el TA( Q ™™D( )
mobiliario de la UGEL
esta en buenas SUGERENCIAS:
condiciones?

3. ;Considera que el TAN) T™( )
ambiente en la UGEL
(iluminacién y SUGERENCIAS:
limpieza) es el
adecuado?

4. ;Considera que los TA(°Q TD( )
trabajadores de la

UGEL tienen una SUGERENCIAS:
apariencia fisica
adecuada (cabello
cortado y peinado,
limpieza y aseo, etc.)?

5. ;Considera que los TA(R_ TD( )
trabajadores estan
vestidos de manera SUGERENCIAS:
adecuada?

6. ;Considera que la T ™( )
UGEL tiene equipos AO(
modernos? SUGERENCIAS:

7. (Considera que los TA(bQ ™( )
trabajadores de la
UGEL usan la SUGERENCIAS:
tecnologia para agilizar
los procesos?

8. ;Considera que la TA(-/X\ ™( )
informacion que le
brindan los trabajadores | SUGERENCIAS:
de la UGEL es veraz?
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:Sus solicitudes o
reclamos son resueltos
en la fecha pactada?

TAK) (
SUGERENCIAS:

(Considera adecuado el
tiempo de espera para
que lo atiendan en la
UGEL?

TAX) TD(
SUGERENCIAS:

11.

(Considera adecuado el
tiempo de respuesta
ante las solicitudes o
reclamos que ha
realizado en la UGEL?

TA()Q’ TD(

SUGERENCIAS:

12.

+Considera que los
trabajadores de la
UGEL tienen la
preocupacion por
resolver los problemas
que pueden tener los
usuarios?

TAGK) TD(
SUGERENCIAS:

13

b

¢(Considera que los
trabajadores en la
UGEL velan por el
bienestar de los
usuarios?

TAQ) TD(
SUGERENCIAS:

14,

¢ El comportamiento de
los trabajadores de la
UGEL le inspira
credibilidad?

TA TD(
SUGERENCIAS:

15.

(Considera que puede
confiar en los
trabajadores de la
UGEL?

TAQQ D(
SUGERENCIAS:

16.

(Considera que los
trabajadores de la
UGEL cuentan con el
conocimiento adecuado
para resolver sus dudas?

TAQQ TD(
SUGERENCIAS:

17.

(Considera que los
trabajadores en la
UGEL resuelven los
problemas que se
presentan?

'1‘A(5Q TD(

SUGERENCIAS:

18.

(Considera que esta
disponible la
informaci6n (fisica o
virtual) sobre los
posibles requerimientos
que tengan los usuarios
que asisten a la UGEL?

TA()() TD(

SUGERENCIAS:
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19. ;Considera que los
trabajadores en UGEL
estan identificados?
(carnet de identificacion
0 se presentan con

nombre y cargo)

TA(\Q ™( )

SUGERENCIAS:

20. ;Considera que los
trabajadores de la
UGEL son corteses y
amables?

TACY, ™( )
SUGERENCIAS:

21. ;Considera que los

TA(Q( ™( )

trabajadores son
empéticos? SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO: NeTA 2| N° TD
2. COMENTARIO GENERALES:
El /NS7TRumeN T © SE JustiPifcca  pPoaa 37 MEDc(oi
3. OBSERVACIONES:

A, Vilenueva Calderin

GRS BPGRLIHED Y 3E TR

REES. CIP. 137388

JUEZ - EXPERTO

DNI: 4/4204933
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Anexo 7: Carta de solicitud para desarrollar la tesis en la investigacion

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

'AﬂodthuduConthomlpclénylaknpun!dad”

Ciudad Universitaria, Abril def 2019,

S RNO REGIONAL LAMBAYEQUE
‘gggéENClA REGIONAL DE EDUCACION

; UGEL - CHICLAYO
gtMZARQWTANA DARIO TRAM! — NO/IRETMTARIO
03 MAY 2019

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - “UGEL ~CHICLAYO" -
Presenfe. o 3249277

De mi especial consideracién:

Esgrdodﬁigimeauslwmexptammmusdudoawmala&aﬂahow
de Administracion de ia FacMaddeCimdasEnwssm-debumsmdaSbm,ashﬁm
mnbndopmeMowanoesplmdecdabmwn,ksdmogmﬂmamsuamwmqwnm&a
ouwmwucuopwdamdkammqbdebmsﬁgada:ddamdelnmﬂmcmnIenhom’os
coordinados con su despacho.

Detallo datos de fa alumna:
* Ramirez Prigto Lesly Fabiola — DNI: 72540621

PorquuapidoaUd.blhdelasfaciidadesdelcasoaﬁnquenueshaalwmanotanga
ﬁwonvermwsypuodadesarmIIarwuabaiooonnonnaﬁdad

Agmdozwpwmfidpadolaatenddnquebmdedpmsmeyapmwd)qlaopommﬂadpaa
rmovaﬂolasmuestrasdemiespeddconsﬂomddnyestm

Atentamente,

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perii

www.uss.edu.pe
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Anexo 8: Carta de aceptacion para la investigacion

Firmado digitalmente por GALVEZ ALCANTARA Ciro Abad FIR 16673389

i Fra
UGEL CHICLAYO

8 |Enar RS BERRLORYS M manos
i AREA DE RECURSOS HUMANOS i3

Fecha y hora de proceso:11/11/2018 - 15:22:31
Id seguridad: 4178053 Afio de la Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad Chiclayo 11 noviembre 2019

GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE t

OFICIO N° 000453-2019-GR.LAMB/GRED-UGEL.CH-ARH [3408309 - 0]

DOCTORA CARMEN ELVIRA ROSA PRADO
Decana Facultad de Ciencias Empresariales
Universidad Sefior de Sipan

ASUNTO: .AUTORIZACION EN APOYO PARA INVESTIGACION DE TESIS

REFERENCIA: REGISTRO-3218377-0

Es grato dirigirme a usted y expresarle mi cordial saludo,con la finalidad de informar la
autorizacion del desarollo de tesis de la alumna de la escuela profesional de
administracién de la Universidad Sefior de Sipan que se encuentra cursando el x ciclo,
Ramirez Prieto Lesly Fabiola con DNI N° 72540621 para la realizacion de su informe
de su investigacién “Plan de capacitacién de talento humano para mejorar la calidad
de servicio en la UGEL, Chiclayo — 2019” en nuestra organizacion.

Es propicia la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima.

Atentamente,

Firmado digitalmente
CIRO ABAD GALVEZ ALCANTARA
COORDINADOR DE RECURSOS HUMANOS
Fecha y hora de proceso: 11/11/2019 - 15:22:31

Esta es una copia auténtica imprimibie de un i i ivado por Gobie Regional Lambayeque, aplicando lo disp por el Art. 25 de D.S.
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Anexo 9: Resolucion de proyecto

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1327-FACEM-USS-2019

Chiclayo, 26 de noviembre de 2019

VISTO:

El oficio N® 0950-2019/FACEM-DA-USS de fecha 22 de noviembre de 2019, presentado por la Directora de la
Escuela Profesional de Administracién, y el proveido de la Decana de la FACEM de fecha 26 de noviembre de
2019, sobre cambio de titulo del proyecto de investigacion de RAMIREZ PRIETO LESLY FABIOLA, y;

CONSIDERANDO:

Que, con resolucién N° 0848-FACEM-USS-2019, de fecha 15 de julio de 2019, se aprobd el Proyecto de
Investigacion titulado “PLAN DE CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL, CHICLAYO - 20189, presentado por: RAMIREZ
PRIETO LESLY FABIOLA.

Que, con oficio N® 0950-2019/FACEM-DA-USS de fecha 22 de noviembre de 2019, la directora de la Escuela de
Administracion, solicita el cambio del titulo del proyecto de investigacién consignado en la resolucion indicada en
el parrafo precedente .

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE .
ARTICULO UNO: APROBAR el cambio del titulo del proyecto de investigacion presentado por RAMIREZ PRIETO
LESLY FABIOLA de la Escuela Profesional de Administracién, segun el siguiente detalle:

DICE:

PLAN DE CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL, CHICLAYO - 2019

DEBE DECIR:

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

UGEL, CHICLAYO-2019

ARTICULO DOS: Dejar sin efecto la resolucion N° 0848-FACEM-USS-2019, de fecha 15 de julio de 2019, extremo
numeral 12.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

[_gj) WERSIDAL 4] -.C_:‘.\‘.-L;,r -"_,\:"_‘-&& oy - \‘

.'/.’_j'—_’/_'?_‘- 7 o % ;.’: S8 7 \L oA

Dra. ( i Elpisg RosasProdo NOure - ’--]‘------_»é*‘é“"‘u‘;‘.:
Facuidd de Ciencias ;'ﬁp esariales ié('tqt‘u ACADSCA (8]

Cc.: Escuela., archivo
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Anexo 10: Declaracion jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor X Autores I:I

RAMIREZ PRIETO LESLY FABIOLA

Apellidos y nombres

72540621 2151817358 Presencial
DNI N°® Codigo N° Modalidad de estudio

Administracion

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Informe de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado:

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA UGEL, CHICLAYO - 2019

La misma que presento para optar el grado de:

Licenciado en Administracién

2. Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en
la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales,
no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algtin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algun delito en contra de
los derechos del autor.

Z Prieto Lesly Fabiola

DNI: 72540621
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Anexo 11: Formato T1-C1-USS

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 13 de Noviembre de 2019

Sefiores
Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan

Presente.-

El suscrito:

_ Ramirez Prieto lesly Fahiola con DNI __72540621

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO — 2019

presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de
Licenciada en Administracién , de la Facultad de
Ciencias Empresariales 5 Programa Académico de

ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipédn esta en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Ramirez Prieto Lesly Fabiola 72540621
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Anexo 12: Alfa de Cronbach

ﬁ *Resultado] [Documentol] - IBM SPS5 Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Dalos Transformar Inserar Formato  Analizar  Marketing directe

SHe’l HH e~ H¥LSE 9

{E rResultado

& {&] Fiabilidad Fiabilidad
(] Titulos
Ik Notas Escala: ALL VARIABLES
E--{E] Escala: ALL VARIABLE
I Titulos
L Resumen de prac Resumen de procesamiento de casos
[ Estadisticas de fic m =
Casos Valido 167 1000
Excluido® 0 0
Total 167 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa entodas
las variables del procedimianto.

Estadisticas de fiabilidad
ll Alfa de M de
Cronbach glementos
Jans 1

] — [¥]
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Anexo 13: Evidencias

Fachada de la UGEL Chiclayo

Figura. Foto de la fachada de la UGEL Chiclayo
Fuente: Elaboracion Propia.

Aplicacion de encuesta en la UGEL Chiclayo

Figura. Aplicacion de encuesta en la UGEL Chiclayo.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Aplicacion de encuesta en la UGEL Chiclayo

Figura. Aplicacion de encuesta en la UGEL Chiclayo.
Fuente: Elaboracion Propia.

Aplicacién de encuesta en la UGEL Chiclayo

i At

Figura. Aplicacion de encuesta en la UGEL Chiclayo.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Aplicacion de entrevista en la UGEL Chiclayo

Figura. Aplicacion de entrevista a jefe de recursos humanos en la

UGEL Chiclayo.
Fuente: Elaboracion Propia.

Inicio de capacitacion

Figura. La foto muestra que se da una introduccion antes de empezar
la capacitacion. Se les indica a los trabajadores el proceso de

capacitacion se va llevar a cabo.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Desarrollo de capacitacion

Figura. Desarrollo de capacitacion con diapositivas didacticas.
Fuente: Elaboracion Propia.

Reproduccion de videos

Figura. Desarrollo de capacitacion con videos interactivos.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Participacion de colaboradores

Figura. En la capacitacion se desarrolla la participacion activa por

parte de los colaboradores.
Fuente: Elaboracién Propia.

Entrega de refrigerio

Figura. Durante un pequefio break, se entrega refrigerio a los

colaboradores.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 14: Turnitin

Reporte de similitud

NOMEBRE DEL TRABAJO AUTOR
PLAN DE CAPACITACION DE TALENTO  Lesly Fabiola Ramirez Prieto

HUMANO PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA UGEL, CHICLAYO - 2

0

RECUENTOQ DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
20375 Words 111034 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

106 Pages 671.0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 3, 2023 9:23 AM GMT-5 May 3, 2023 9:25 AM GMT-5

@ 21% de similitud general
El total combinado de todas las ceincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 20% Base de datos de Intemet + 3% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ 13% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico + Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 15: Acta de originalidad de la investigacion

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yowvera, Coordinador de Investigacion v
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N°1327-FACEM-USS-2019, presentado por
elfla Bachiller, Ramirez Prieto Lesly Fabicla, con su tesis Titulada Plan De Capacitacion
De Talento Humano Para Mejorar La Calidad De Servicio En La UGEL, Chiclayo — 2019.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verificable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directono N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 03 de mayo de 2023

Wi
/r— q"‘, l-". I,u' ) /'\
/P
Dr. Abraham José Garcia Yovera

DMI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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