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RESUMEN

El objetivo de la disertacion fue determinar la relacion entre educacion y calidad de
servicio de los guias especializados de los atractivos turisticos del distrito de
Huambo, Arequipa 2019. Las teorias que apoyan son; Segun Siliceo (2016), definio
la formacion como aquella formacion que consiste en actividades planificadas en
funcién de las necesidades de una organizacion y orientadas a transformar las
habilidades y conocimientos de los empleados. Por otro lado, segtn Alvarez (2017),
la calidad del servicio indica que es el proceso de satisfacer plenamente las
demandas y necesidades de los usuarios, la calidad de un bien o servicio en
particular es lo que el consumidor percibe en él. Se aplico el tipo de investigacion,
el enfoque cuantitativo, el disefio transversal no experimental, el nivel correlativo de
descripcion, la poblacién se conformo a partir de los 59 guias especializados de los
atractivos turisticos del distrito de Huambo, y la muestra fue un censo que incluye:
a los 59 guias turisticos especializados de los atractivos turisticos del distrito de
Huambo. La técnica utilizada fue la encuesta y la herramienta para la recoleccion
de los datos fue el cuestionario Likert, el cual consta de 20 preguntas, en funcion
de los resultados y el correspondiente analisis descriptivo e inferencial, se concluye
que la capacitacion esta relacionada con la calidad del servicio.

Palabras claves: capacitacion, calidad de servicio, programas de capacitacion.
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ABSTRACT

The objective of the dissertation was to determine the relationship between
education and quality of service of the specialized guides of the tourist attractions
of the Huambo district, Arequipa 2019. The theories that support are; According to
Siliceo (2016), he defined training as training that consists of activities planned
based on the needs of an organization and aimed at transforming the skills and
knowledge of employees. On the other hand, according to Alvarez (2017), the
quality of the service indicates that it is the process of fully satisfying the demands
and needs of users, the quality of a particular good or service is what the consumer
perceives in it. The type of research, the quantitative approach, the non-
experimental cross-sectional design, the correlative level of description were
applied, the population was formed from the 59 specialized guides of the tourist
attractions of the Huambo district, and the sample was a census that Includes: the
59 specialized tour guides of the tourist attractions of the Huambo district. The
technique used was the survey and the data collection tool was the Likert
guestionnaire, which consists of 20 questions, depending on the results and the
corresponding descriptive and inferential analysis, it is concluded that the training is

related to quality from service

Key words: training, quality of service, training programs.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion nos da a conocer sobre Capacitacion y
Calidad de Servicio de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del

Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

En primer lugar, hay que recordar que el escaso uso de los recursos turisticos
se debe, entre otras cosas, a la falta de capacidad y recursos logisticos de los
promotores que desarrollan sus actividades de forma planificada para afrontar el
reto de duplicar el niumero de visitas turisticas a nuestro sitio. El desarrollo no
estratégico y no tactico de nuestros promotores, con el fin de atraer un mayor
flujo de turistas, darles la atencién suficiente y generar un circulo virtuoso de
marketing por iniciativa propia de quienes nos visitan. La existencia de pequefias
unidades publicitarias y guias turisticas, con altos costos operativos, sobrecostos
por mala formacion de grupos turisticos, poco o ningun conocimiento del servicio
ofrecido, entre otros aspectos que limitan la mayor recepcion de turistas, no
permite al sector para ganar velocidad como se esperaba con tantos recursos en

el campo.

Huambo no cuenta con guias capacitados para dicha tarea, para poder realizar
un guiado respectivo de sus atractivos naturales, culturales, religiosos y
arqueoldgicos que posee este distrito y pasa desapercibida por ejemplo en el
anexo de Huambo (Cancu), se encuentra situado al pie del Rio Colca que es
visitado por viajeros o turistas que practican el deporte de aventura (Cayac y
Canotaje) sobre todo en el mes de Agosto, donde es el aniversario del
departamento de Arequipa y de Huambo, donde se evidencia la falta de los guias
capacitados que puedan dar informacion acertada y poder promocionar estos
atractivos mas alla de los turistas nacionales, lo cual hace que tanto turistas

nacionales o extranjeros no reciban buena informacion.

Todas estas caracteristicas evidencian una baja calidad de los servicios

turisticos, los cuales deben ser evaluados y probados cientificamente, lo que
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sera sugerido en esta investigacion. Ademas, se puede constatar que esta tabla
constituye una mala percepcion del conjunto de los usuarios de los servicios
turisticos, aun cuando la calidad de los recursos sea evidente. El hecho de que
se muestren incorrectamente, incorrectamente, de forma deshonesta, hace que

no se capten los grandes y magnificos destinos turisticos del distrito de Huambo.

La construccion de una percepcion adecuada de estos servicios y por ende de
los productos turisticos permitira a los visitantes convertirse en embajadores de

nuestros recursos y promoverlos gracias a la satisfaccion de sus visitas.

Por lo tanto, trataremos de encontrar la conexidén entre educacion y calidad de
servicio en guias especializados para los atractivos turisticos del distrito de
Huambo, razén por la cual nos expresaremos en detalle en cada capitulo de la

investigacion para su respectivo desarrollo:

Capitulo I: Consiste en planteamiento del problema, formulacion del problema,

motivacion del problema, objetivos de la investigacion.

Capitulo II: Consta de los antecedentes de la investigacion, fundamentos tedéricos

de las variables y la definicion de los términos basicos.

Capitulo 1ll: Consta de hipétesis de investigacion, Variables de estudio, tipo y
alcance de la investigacion, disefio de la investigacion, poblacion de estudio y
muestra, técnicas y herramientas de recopilacién de datos, métodos de analisis

de datos y cuestiones éticas.

Capitulo 1V: Consta de los resultados.
Capitulo V: Discusion.

Capitulo VI: Propuesta.

Capitulo VII: Conclusiones.

Capitulo VIII: Recomendaciones.
Capitulo IX: Referencias Bibliograficas.

Capitulo X: Anexos.
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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) de las Naciones Unidas,
la trascendencia e importancia del turismo es fundamental para el desarrollo
sostenible, ya que esta industria proporciona ingresos a un gran namero de familias
en todo el mundo y divisas a los paises que lo promueven, sin perjudicar al medio
ambiente, o dafios a los recursos o al consumo de materias primas que perjudican
a las economias emergentes. El turismo proporciona alrededor del 9,8% del empleo
en el mundo y puede alcanzar facilmente el 11,4%, dependiendo de cOmo se mida
(OMT, 2017). Genera recursos para el 10,4% del PIB mundial y promueve el
desarrollo horizontal e inclusivo, pero la informalidad sigue siendo un mal a escala
global que esta afectando seriamente a este sector. En los paises desarrollados, la
informalidad en este sector alcanza el 35%, mientras que en los paises en
desarrollo supera el 60% (OMT, 2016). Los grados de informalidad en Pert marcan
mas del 78% de las empresas segun estudios publicados por CENTRUM (2016).
En la misma referencia se hace referencia a que el 64% de ellos corresponden a
medianas, pequefias o microempresas. El 14% restante corresponde a grandes
empresas, que operan con poco o ningun sentido de formalidad, y toman decisiones
muchas veces inapropiadas por su urgencia, pequefia organizacién y poca

planificacion.

Un informe de la Camara de Comercio y Turismo de La Libertad (2016)
encontrdé que el servicio de guia turistico fue insatisfactorio para el 67% de los
pasajeros e inseguro para mas del 51,5% de los usuarios. Algunas de las
debilidades en los servicios de guias turisticos y operadores turisticos identificadas
por turistas y / o usuarios en diversos estudios y publicaciones apuntan a
inseguridad (51,5%), informalidad (67,8%) (Diario La Industria, 2016), falta de
lenguaje ( 61,1%, divulgacion incompleta (45,2%), falta de uniformidad de los
servicios (49,8%), inconsistencia con informacién oficial (38,1%) (Camara de
Comercio y Turismo Las Libertad, 2017), mala calidad del trafico (39,3%) ) (DRIT,
2015-2017) entre otros problemas presentados. Todas estas deficiencias son
recurrentes y causan disgusto e incomodidad entre los visitantes o turistas. El

namero de operadores y guias ofrecidos también es insuficiente, y debido al
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caracter informal de la actividad. integra actores con poco 0 ningun conocimiento

de la actividad turistica adecuadamente promovida y bien gestionada (Isla, 2016).

Los nuevos equipos de guias turisticos estan alerta y ofrecen tantas
alternativas como sea posible para caminatas y visitas guiadas con poca
profesionalidad y muchas deficiencias. Se estima que estos promotores suelen
ofrecer informacién contradictoria del sitio web oficial o citan la literatura de cada
lugar. No se integré un plan de trabajo conjunto para homogeneizar, informar y
formar a estos promotores turisticos y asi mejorar la actividad. La explotacion de
los recursos turisticos tampoco esta planificada estratégicamente, a partir de la cual
es posible un adecuado servicio de guia turistico y estos servicios pueden

mejorarse significativamente.

A nivel local en el Distrito de Huambo, ubicado en la parte baja del valle del
Colca, Provincia de Caylloma, Departamento de Arequipa se puede observar la
falta de capacitacién de guias capacitados en el servicio que puedan brindar para
una buena informacion de estos mismos, esto es muy importante ya que ellos son
clave fundamental, y a la vez ellos son los que tienen contacto directo con el turista,
pero, donde lamentablemente encontramos personas que no estan capacitados
para la atencién de informacién correcta de los atractivos turisticos del distrito de

Huambo - Arequipa.

Los que brindan informacién son los mismos pobladores del lugar, no
encontramos servicio de guia donde puedan detallar con exactitud y coherencia
sobre la evolucién histérica de la provincia de Huambo y consecuentemente la de

sus atractivos.

La falta de capacitacion de guias se debe a la deficiencia de los gobiernos
tanto municipales y regionales al no invertir en talleres, programas de capacitacion
para guias, al no gestionar ningun proyecto a las entidades correspondientes para
que puedan tomar cartas en el asunto, esto es de vital importancia, ya que gracias
al turismo podemos tener ingresos economicos y contribuir al desarrollo de la
provincia de Huambo. Ademas, aportan que el gobierno regional de Arequipa no

aporta al presupuesto turistico del distrito de Huambo.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cudl es la relacion entre Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias
Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
20197

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019?

¢, Cudl es la relacién entre la Capacitacion y las Necesidades de los Clientes de las
Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
20197

¢, Cual es la relacion entre la capacitacion y la satisfaccion de los clientes de las
Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
20197

1.3. Justificacion del estudio

1.3.1. Justificacién Tedrica

En la investigacion orienta sobre la capacitacion aplica el horizonte de
estudio pues propone puntos de vista, definiciones relacionadas a la funcién
principal de las teorias, es explicar el porqué, como, con quien, cuando, donde
ocurre el fendbmeno. La tesis podra ser de ayuda para investigaciones en el futuro,
debido a que tuvo diferentes opiniones y teorias con relacion al tema. Asimismo,
también servird de trabajo informativo para todas las organizaciones que quieran
mejorar el desempefio de sus colaboradores y brindar calidad de servicio a sus

clientes.

1.3.2. Justificacién Préactica

Esta tesis brind6 apoyo informativo al Distrito de Huambo, Arequipa para

generar programas de capacitacion en la Calidad de Servicio con la finalidad de
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mejorar el servicio a los clientes. Pues la investigacion aplicO conocimientos
obtenidos a la realidad, para mejorar la situacion problematica de los usuarios, y la
sociedad en general. El objetivo fue ofrecer soluciones a la problemética
presentada, y buscar la relacion existente entre la Capacitacién y la Calidad de
Servicio, analizando tacticas para aumentar los conocimientos y destrezas de los

colaboradores, orientados a los objetivos de la organizacion.

1.3.3. Justificacion Metodolégica

La investigacidon genera meditacion y discusion académica sobre los
conocimientos existentes para confrontar teorias, analizar problemas y generar
resultados haciendo epistemologia.

El tipo de estudio fue aplicado debido a que se realizé la aceptacion de la variable
Capacitacion y Calidad de Servicio, de nivel descriptivo ya que se presentd un
detalle especifico y claro de los datos; correlacional porque se busco determinar la
relacion de nuestras variables; el disefio usado fue no experimental transversal
debido a que no maniobramos las variables y los datos recaudados se usaron en

un determinado momento.

1.3.4. Justificacion Social

El trabajo de investigacion persigue y sostiene una serie de preceptos con el
fin de permitir que el Distrito de Huambo busque alternativas de apoyo,
implementen Calidad de Servicio en capacitacion, para generar mayores puestos
de trabajo en la localidad, disminucion del subempleo, disminucion de la
informalidad, mayor crecimiento de las aptitudes, y sobre todo combatir la pobreza,
para incrementar la calidad de vida de los grupos de interés dentro del contexto en

que se suscita la investigacion.

1.4. Objetivos de la investigacién
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre Capacitaciéon y Calidad de Servicio de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.
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1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

Determinar la relacion entre la Capacitacion y las Necesidades de los Clientes de
las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo,
Arequipa 2019.

Determinar la relacion entre la Capacitacion y la satisfaccion de los clientes de las

Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
20109.

18



ll. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

Guillen (2016) en su tesis denominada: “Conciencia turistica de la
Comunidad Local Espiritu Santo en el Distrito de Antioquia, Provincia Huarochiri,
20167, tuvo como general determinar el nivel de conciencia turistica en la poblacion
Espiritu Santo en el distrito de Antioquia, provincia Huarochiri, 2016. La
metodologia empleada en la mencionada investigacion estuvo relacionada a un
enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental ya que no se
manipulo datos. La investigacidn concluye que existe un nivel medio en la
conciencia turistica de la comunidad local espiritu en el distrito de Antioquia,
provincia Huarochiri, 2016; ya que brinda diversas informaciones mediante la
interaccién del turista y a su vez se llega a la conclusion que la capacitacion para
un personal turistico es de suma importancia ya que permite la conservacion de los

bienes turisticos y una actitud frente al turista.

Beingolea y Gonzales (2018) en su tesis de grado denominada:
“Influencia de las Capacitaciones en el desarrollo de la actividad turistica en la
Ciudad de Puerto Maldonado - 2016”, de la Universidad Nacional Amazoénica de
Madre de Dios — Puerto Maldonado, tuvo como objetivo general determinar la
influencia de las la capacitaciones de la Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo en el desarrollo de la actividad turistica en la ciudad de Puerto Maldonado,
para lo cual la mencionada investigacion tuvo un caracter descriptivo, exploratorio
y correlacional, con un disefio no experimental — transversal, concluyendo que el
turismo se ha transformado en uno de los fendmenos econdmicos y sociales mas
destacados en los ultimos afios de la misma manera la tendencia del turismo va
cambiando y por ello su personal debe estar actualizado en temas de interés acorde
a su perfil profesional con el fin de que contribuyan en su desempeiio laboral, de

los prestadores de servicios turisticos existe un porcentaje minimo que manifiestan
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que las capacitaciones son poco importante debido a que los temas son repetitivos
y generales.

Martinez (2017) en su tesis titulada “Calidad de Servicio de los Guias
Oficiales de Turismo desde la perspectiva del turista nacional, Centro Histérico de
Lima 2017”, de la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como propésito describir la
calidad de servicio de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva del turista
nacional, Centro Historico de Lima 2017. El tipo de investigacion es aplicada, con
un nivel descriptivo de disefio no experimental de corte transversal. Los resultados
obtenidos dieron a conocer que el 96% de los turistas nacionales percibié una
buena calidad en el servicio que brindaron los guias oficiales de turismo. Este
resultado refleja que los guias oficiales de turismo se han preocupado por satisfacer
las necesidades de los clientes, han trabajo en equipo, mostraron actitud, liderazgo

y puntualidad.

Guzman (2018) tuvo en su trabajo de investigacion titulado "Calidad del
servicio de las unidades promotoras turisticas desde la percepcion del usuario,
Trujillo, 2018" el objetivo general, el nivel de calidad de servicio de las unidades
promotoras turisticas desde la percepcion del usuario, Trujillo, 2018. La
metodologia utilizada indica un disefio transversal no experimental como variables
descriptivas. Por tanto, el autor concluye que el 66,4% de los resultados obtenidos
califica el servicio como de baja calidad y el 29,4% como de calidad media. Es solo
un 1% de altisima calidad y un 2,3% de alta calidad, lo que demuestra que aun
queda mucho por hacer en materia turistica en nuestra ciudad. La situacién mas
critica se ve en términos de la relacion costo-beneficio, que indica un servicio muy
costoso y desproporcionado a su calidad y utilidad. Por lo tanto, estos servicios
deben ser monitoreados por la autoridad regional y local competente con el fin de

mejorarlos y garantizar el mejor servicio posible para los turistas.

Romani (2017) en su tesis titulada “Calidad turistica y buenas practicas
de servicios turisticos en Lima Metropolitana, 2016”, tuvo como objetivo general
Identificar la relacién entre calidad turistica y las buenas practicas de servicios
turisticos en Lima Metropolitana, en el afio 2016. Respecto a la metodologia

empleada, la investigacion es de tipo béasica de disefio no experimental
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correlacional de corte transversal; puesto que no se alteraron las variables para su
estudio y el instrumento elaborado para recoger los datos necesarios se aplicé por
Gnica vez. Los resultados de dicha investigacion demostraron una relacion
significativa entre la calidad turistica y las buenas practicas de servicios turisticos
en Lima Metropolitana, obteniendo una correlacion positiva débil entre ambas
variables (Rho de Spearman = 0.277**) lo cual se puede afirmar que se percibe
buena calidad turistica cuando se implementan buenas practicas de servicios

turisticos.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Chiliquinga (2016) en su estudio llamado “Formacién Profesional de los
Guias de turismo y su Incidencia en el desarrollo Turistico del Cantén Atacames de
la Provincia de Esmeraldas” de la Universidad Técnica de Ambato, presenta como
objetivo principal determinar la influencia de la formacion profesional de guias de
turismo en el desarrollo turistico del cantdn Atacames de la provincia de
Esmeraldas. La tesis en mencion es de tipo exploratorio, descriptivo, explicativo y
asociacion de variables. Se llegd a la conclusién que la formacion profesional de
guias de turismo es muy importante puesto que, Si estos mejoran sus
conocimientos técnicos, tedricos y practicos brindarian un mejor servicio.
Finalmente, al capacitar a los guias de turismo con la ayuda del Gad de Atacames,
proporcionara conocimientos en atencion al cliente, primeros auxilios y manejo de
equipo, para asi mejorar el desarrollo turistico del cantén Atacames y la calidad de

vida de sus habitantes.

Cabrera (2016) en su tesis titulada “Programa de mejora turistico en la
Comunidad Bajo Grande, Parroquia El Anegado Provincia de Manabi” de la
Universidad de Guayaquil, Ecuador, sostiene como objetivo disefiar una propuesta
de capacitacion turistica para los prestadores de servicios en la comunidad Bajo
Grande. El tipo de investigacion que se realizo fue descriptivo con un enfoque mixto.
La conclusion a la que se llegd es que la capacitacion a los servidores turisticos

(guias) es una nueva alternativa para aumentar el nimero de visitantes en el
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recurso, preparandolos para mejorar su servicio con puntos estratégicos al

momento de tratar al cliente.

Hilari (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Programa de
capacitacion y sensibilizacion turistica para las autoridades y poblacion del
Municipio de Carabuco” de la Universidad Mayor de San Andrés, tuvo como objetivo
general desarrollar un programa de capacitacion y sensibilizacion turistica para
incentivar a la poblacién del municipio de Carabuco a participar en la actividad
turistica. Es de tipo exploratorio y descriptivo cualitativo, teniendo como conclusion
gue un escaso conocimiento de los alcances del turismo en Municipios impacta
negativamente para un desarrollo de la actividad turistica, se debe involucrar a la
comunidad para generar una responsabilidad compartida y asi generar benéficos

mutuamente.

Macias (2017) en su tesis titulada “Servicios turisticos y su incidencia en
la satisfaccién del turista que visita El Recinto Puerto ElI Morro, Provincia Del
Guayas Afo 2017” de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena— Ecuador,
presenta como objetivo general determinar la incidencia que tienen los servicios
turisticos sobre la satisfaccion del turista que visita Puerto el Morro. El proceso
metodoldgico que se utilizo fue correlacional con un enfoque analitico — deductivo,
llegando a la conclusion que los aspectos que tienen gue ver con los servicios
turisticos se relacionan directamente con la satisfaccion del turista; en este caso
con alojamiento y guianza ya que permiten alargar su estadia en Puerto el Morro,
a la vez adquiriendo experiencias mediante la calidad, la autenticidad y la variedad,
sin embargo, el precio es un factor de mucha importancia que determina el grado

de satisfaccion del turista.

Lopez (2018) en su tesis titulada “Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” de la Universidad
Catodlica de Santiago de Guayaquil, tuvo como objetivo general determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para
el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. De acuerdo a los
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resultados obtenidos en dicha tesis se pudo evidenciar que existe una correlacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Se realizé un
estudio cualitativo mediante entrevistas en profundidad para conocer mejor las
variables de estudio y se pudo evidenciar una falta de formacién y motivacion de la
empresa hacia los empleados. Si se conocen los hallazgos esenciales, se proponen
programas de capacitacion y calidad para el personal de servicio, creando asi una

ventaja competitiva en la empresa.

2.2. Bases tedricas de las variables

Variable: Capacitacion

La capacitacion del personal esta enfocada a cubrir las necesidades donde
las empresas deben tomar en cuenta los saberes, capacidades, talentos y
comportamientos de sus colaboradores, como parte del proceso de adaptacion a

nuevas situaciones dentro y fuera de la Empresa.

Siliceo (2016) defini6 que la capacitacion consiste en actividades
programadas que se fundamentan en necesidades de una organizacion y generada
hacia una transformacion en las habilidades y conocimientos de los empleados.
También lo define como toda actividad realizada en una organizacion que busca la
mejor actitud, habilidades, conocimiento, o conductas de su personal respondiendo
a sus necesidades. Intenta perfeccionar a sus colaboradores en sus puestos de

trabajo en base a sus metas definidas a las funciones de la empresa.

Por su parte Kofman (2011) citado por Meza (2016) menciono que adquirir
nuevos conocimientos es incrementar la capacidad para llegar a los resultados que

uno quiere.

Asi como también Chiavenato (2007) quien nos dice que la capacitacion

profundiza la influencia de conocimientos relevantes, comportamientos frente a los
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aspectos de la Empresa, de las actividades y del entorno, asi como el crecimiento
de habilidades y conocimientos. Capacitar a los empleados son fases que se
vinculan con la mejoria e incremento de las aptitudes de los equipos en el interior
de la empresa. Al aprender, la persona se beneficia asi mismo, aumenta su

capacidad. La importancia de la capacitaciéon no se puede subestimar.

Por otro lado, la Organizacién Internacional del Trabajo (2008) citado por
Meza (2016) expresaba que la mencionada variable no es un propdsito, sino que
es una forma de reforzar las caracteristicas profesionales del colaborador
considerando sus oportunidades de empleo y de accederle a aplicar sus
habilidades, mientras méas favorezca a los propésitos de la organizacion, esta
deberia reforzar también la personalidad, mas aun si se trata de adolescentes.

Hace unos afios atras se tenia en cuenta que la capacitacion estaba ligado
a dispositivo que autorizaba un adecuado recurso en las &reas de trabajo para
poder tener un mejor desenvolvimiento. A pesar de eso, vemos que actualmente la
idea de capacitacion es mas contaste para poder realizar las labores, incluso sirve
como un desarrollo que ayuda a tener un mejor desempefio en su centro de trabajo
por intermedio de crecimiento de sus capacidades del individuo — entendimiento,
capacidad y actitud con
el motivo que sean provechoso e innovador para el resultado de las metas

institucionales. (Chiavenato, 2009).

Chiavenato (2009) nos menciona que la formacion es un conjunto de
informacion en el corto plazo, esto es aplicable de fase sistémica y organica, en la
corporacion hay operarios que adquieren las competencias, posiciones y
jurisdicciones para poder determinar métodos laborales. De este modo se necesita
una formacion con técnica que constituye las siguientes capacidades: ejecucion,

disefio, necesidades, valoracion del trabajo.
Necesidades de capacitacion, siguiente fase con requerimiento del

aprendizaje orientada al crecimiento en los operarios refieren a las carencias que

tienen el recurso humano en su preparacion profesional; por tal motivo comprende
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un periodo donde se revela una idea que el operario tiene que conocer y ejecutar
(Chiavenato, 2009). Para resolver urgencias en aprendizaje sera inconsciente
confirmar los subsiguientes indicativos: Organizacion: simiente al crecimiento por
Chiavenato (2009), debemos aludir que la identificacién de los recursos tiene que
ser preciso tener una evaluacion estructurada y metas claras en el aspecto laboral.
Personal: es el rasgo del trabajador con la cual se determiné mediante el talento, la
conducta, la razén con efectividades (Chiavenato, 2009). Cargos: muestra remision
para reconocer las peticiones y precisiones de las &reas de trajin para resolver las

solturas, posiciones, conocimiento y las competencias necesarias.

Disefio de la capacitacion, recurso del aprendizaje para realizar por completo
las actividades necesarias para el aprendizaje las propuestas que se tiene como
metas permanentes hasta su término; en otras palabras, explicar porque se
considera los requisitos del aprendizaje que estuvo observado en el antecedente
anterior (Chiavenato, 2009). Por esta razon, se precisa la extensiéon, esquema de
ensefianza los siguientes exponentes: trabajador a habituarse: es la parte de la
identificacion de todos operarios con la finalidad de estar listos para realizar sus
tareas (Chiavenato, 2009). Procedimientos de capacitacion: da referencia a
habilidades, métodos de formacion idéneas al desarrollo con la mayor importancia
para el operario (Chiavenato, 2009). Capacidad de aprendizaje: esta formado por
asuntos o temas a la capacitacion el cual suele cambiar dependiendo de la

superficie realizada del recurso (Chiavenato, 2009).

Delegado para ensefiar: cuenta con especialistas y habilidades del instructor
o experto en el tema (Chiavenato, 2009). Centro de ensefianza: narracion utilizable
es adonde ejecutara la ensefianza, dentro de las instalaciones (Chiavenato, 2009).
Indicador de aprendizaje: son la disponibilidad de los tiempos que hay para adecuar
a los operarios (Chiavenato, 2009). Método: se cuenta la manera como se realiza

las operaciones de aprendizaje.
Ejecucion de la capacitacion, método que tiene Chiavenato es la diferencia

del desarrollo sistematico de la ensefianza. De acuerdo con lo explicado

Chiavenato, nos muestra una época donde la narracion da una formacion y sus
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estructuras, asi mismo nos muestra que el pedagogo o los expertos mencionaran
la enunciacion, saberes, las maestrias y la tentativa obligatoria para perfeccionar
de suerte capaz y efectiva un grupo determinado de labores que hicieron el lucro
de las metas pactadas. Con la finalidad decidir la amplitud efectuacion de la
formacion serd maquinal descifrar los subsiguientes exponentes: Modelos para
aprendizaje: las ensefianzas deben efectuarse de acuerdo con las celeridades con
anterioridad mostradas con los recursos en los operarios en sus jornadas y
desenvolvimiento definitiva, el aprendizaje es un puesto de cometido, por calaias,
por un receptor o la procesadora (Chiavenato, 2009). Métodos en aprendizaje: una
organizacidon o modo en que se extiende el aprendizaje puede ser: apreciacion,
ciencias planteadas, en ralea afuera del paraje laboral, (adiestramiento en redes),
(Chiavenato, 2009).

Evaluacion de la capacitacion, Las organizaciones muestran un reconocido
sentido, para medir la espesura tasacion para una ensefianza instintiva con los
subsiguientes indicativos: Repulsién del deportista: Chiavenato muestra un
manotear expone al ras de tranquilidad para los trabajadores al obtener
ensefianzas. Ensefianza obtenida: sefiala el grado de cualidades alcanzadas por
las ensefianzas; en otras palabras, la disposicion, los conceptos son experiencias
alcanzadas por un aprendizaje (Chiavenato, 2009). Recuperar: Variacion
establecidas por una formacion universal de emprendedor en impacto de formacion;
en otras palabras, se mejora el expediente bondadoso del cometido (Chiavenato,
2009). Consecuencia: ideado por Chiavenato (2009), es perentorio medir el
aprendizaje en géneros afirmativos producido por la filial, equiparable, disminucion
de importes, inflacibn de rentas o clasificada por alternativas. Rentabilidad de
inversion: muestra el importe una suma a la ensefianza basada en ratio sobre

productividad de ganancias.

Grados (2009), expresa el prototipo en ensefianza manifestando en un
progreso practico que ensefara al operario recaudar conocimientos que le ayudara
a desenvolverse, destrezas a ejecutar una ocupacién superior en una
administracion para poder bastar las metas como estructura. Por eso la ensefianza,

del aprendizaje en las empresas muestra las siguientes dimensiones:
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Necesidad de capacitacion, el trabajo realizado por Grados (2009), la deteccion de
las necesidades de capacitacion es la primera etapa del proceso, en ella nos explica
como se efectla las ubicaciones dentro de las tareas en la pauta de calcular lo
establecido. El escritor recalca la vitalidad de identificar los subsiguientes
indicativos para valorar el acto del autor: sitios de ensefianza: indica el sitio
escogido por la empresa para enseflar un aprendizaje del empleado pueda
desempefiar perfectamente (Grados, 2009). Plantilla para preparar: alusion
establecida al personal habituado (Grados, 2009). Profundidad y dominio: noticia
que adquiere un trabajador desarrollado por sus conocimientos, experiencias o
disposiciones. Tiempo y escena: ejecutar la instruccion parcializada y sitios

establecidos.

Progreso de la capacitacion, Grados (2009), opina que la preparacion,
compuesto por una planificacion aprobando la disposicion de los operarios, asi
como situar el costo de ordenacion y gestién para vestir fin lo expuesto para el
desenvolvimiento. De esta manera el creador destaca la corpulencia de los
siguientes indicadores: disefio: refiere a las actividades que se llevaran a cabo,
presupuesto: resuelve los desembolsos llevados a ajusticiar la formacion de los

operarios.

Propésito de aprendizaje, informado por Grados (2009), se afirma el
establecimiento grado del juicio de ensefianza y refiere a especificar el fin
correspondiente al actuar el juicio de aprendizaje. El autor dispone evaluar los
subsiguientes indicativos: idea universal: noticia pautada genéricamente en
preparar trabajadores, formando el momento apropiado para efectuar. Propdsito

para ejecutar: muestra un desglose para cada actividad.

Resultados de la capacitacion, sostiene que el objetivo de la ensefianza
refiere a la cuarta distancia del cambio de aprendizaje y comprende como la época
en la que se aplican los dispositivos proporcionados a inspeccionar las ensefianzas.
El autor formula llevar a cabo los subsiguientes indicativos: Pretest: circunscribir el
ras de nuevos conocimientos a través del aprendizaje. Evaluacion durante el

desarrollo: reconoce el escalon de ideas percepciones adquiridas. La proclamacion
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de conceptos establecidos para ser efectivos, asi encontrar las metas

organizacionales.

Siliceo (2004) indica que el aprendizaje es un avance did4actico adonde es
accesible asegurar una ensefianza como un proceso légico de acciones planeadas
cuyas bases estan organizadas de acuerdo con las necesidades de una empresa,
la cual estd llevada a gestar un crecimiento en los ideales, gracias y talantes de los
diligentes. Por eso el aprendizaje comprende los subsiguientes indicadores: filiacion
del uso receptor, exigencias y demande laborioso, cometida del enjuiciamiento de

ensefianza, asentamiento de ideales y despacho de widgets.

Identificacion del sistema receptor, temporada del enjuiciamiento implicito de
aprendizaje desarrollada por Siliceo (2004). En él hace remisidbn a que los
encargados de la formacion obteniendo una revelacion extensiva, afectuoso
correspondiente a indices, de confeccionar rasgos de la localidad formada (Siliceo,
2004): distincion de coleccion. Balance de recursos. Analisis de puestos.
Organizacion prudente. Especificacion dependiente. Indigencia desarrollada de la

administracion.

Necesidades y requerimientos del personal, juicio de capacitacién, época el
factor hace noticia a la profundizacion de requisitos y necesidades de aprendizaje
personal; en otras palabras, requisitos de formacidén para seguir un conjunto de
ocupaciones que lleguen al lucro de las metas de la oficina. El autor sugiere
identificar el subsiguiente exponente para resolver la calidad condiciones
requisitorios del operario: requisitos de exposicion y conceptos para efectuar una

ocupaciéon. Requerimiento de experiencia para hacer una ocupacion.

Mision del proceso de capacitacion, fase del sumario de aprendizaje,
conformada por revelaciones en un recorrido establecimiento con luz y equidad la
ocupacién que tendréa la formacién en referencia a los problemas a tratar. Por eso
plantea los subsiguientes exponentes a fin de contribuir sumario de formacion:

metas genéricas estratégicas. Filosofia empresarial. Valores empresariales.
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Establecimiento de metas, desarrollo encubierto de aprendizaje, remision
establecida dando ensefianzas, deben resolver las intenciones permitidas, la
ocupacion de instruccion; todavia, afirma que las puertas de ilustracién estan

obligadas las subsiguientes propiedades: cuantificables, realistas y adecuadas.

Establecimiento de programas, sumario deductivo de preparacion sostenido
por Siliceo (2004), resefia que los esquemas compuestos de aclimataciones que
permitirdn acaparar las conclusiones de aprendizaje. A fin de detallar esta
dimensién muestra los subsiguientes indices: Nivel de conceptos y pericia cometido
a proceder. Habilidades verificar términos del disefio de ensefianza. Recursos

necesarios.

El proceso de sistemas de capacitacion
Aparte de ofrecer la capacitacion necesaria para el desempefio adecuado
de las actividades, los jefes deben ofrecer capacitacion en areas como el desarrollo

personal y el bienestar.

Con el propdsito de contar con programas de capacitacion beneficiosas que
influyan en el desempefio personal y grupal, se sugiere utilizar el enfoque
sistematico con una secuencia de las siguientes fases:

e |dentificacion de necesidades.
e Creacion de programas.
e Instrumentacion.

e Anadlisis o evaluacion.

FASE 1: Detectar necesidades de capacitacion (Evaluacion de Necesidades)

La busqueda de carencias de capacitacion es la evaluacion de las demandas
educativas de las actividades relevantes de la organizacion. Los jefes y los
encargados de recursos humanos deben estar atentos a los modos de capacitacion
gue se necesitan, cuando y quien lo requiere y que formas son las mas adecuadas
para influir saberes, habilidades y capacidades en los colaboradores. Para contar

con una capacitacion pertinente y que esté basada en las caracteristicas
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principales, los jefes tienen que emplear el analisis de las necesidades de forma

ordenada usando tres formas de evaluacion:

e Organizacional, se refiere a analizar el entorno, las estrategias y los recursos
de la empresa para deducir actividades en las que deben desarrollarse la
capacitacion, accede a un analisis de problematicas actuales y de retos de
contexto, que se requiere enfrentarse.

e De tareas, se refiere a conocer los temas que se desarrollaran en la
capacitacion, dicho de otro modo, conocer los saberes y caracteristicas de
desempefio que se necesitan, enfocado en la investigacion de las labores del
puesto. Se debe resaltar lo principal en el futuro para que el colaborador se
desemperiie adecuadamente en sus labores.

e De personas, este punto se conoce si las actividades que se realizan son
adecuadas y cuales son los atributos que presentan los empleados que

participan de la capacitacion.

La necesidad del desarrollo capacitaciones es una responsabilidad de linea
y una funcion de staff, pues el jefe de linea debe hacerse cargo por las perspectivas
de las problematicas ocasionados por la falta de capacitacion.

Los métodos mas usados para detectar las necesidades de la capacitacion
son: analisis de desempefio; observacién; cuestionarios; requerimiento de
supervisores y gerentes; entrevistas con supervisores y gerentes; juntas
interdepartamentales; evaluacion de empleados; actualizacion de trabajo;
entrevista de salida; estudio de puestos, aparte de los mencionados existen otros
medios para analizar la variable. Estos medios son de utilidad para conocer
sucesos gue ocasionan futuras necesidades de capacitacion, asi como indicadores

a priori o indicadores a posteriori.
Indicadores a priori se basa en: actualizacion de maquinarias y equipos;

desarrollo y ventas de nuevos productos o servicios; crecimiento del negocio y

acceso de nuevos colaboradores; disminucion de personal.
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Indicadores a posteriori son, por ejemplo: produccién con mala calidad,
productividad deficiente; interaccion de los individuos deficiente; gran cantidad de

guejas o reclamos.

FASE 2: Disefio del programa de capacitacion

En la variable se debe empelar los siguientes conocimientos, para la creacion
del programa de capacitacion:
e (Qué se debe ensenar?
e (Quién aprendera?
e /En qué momento se debe ensefar?
e (En qué lugar debe ensefiarse?
e (De qué forma debe ensefiarse?

e /Quién es el responsable que ensefiara?

El programa que se creara debe realizarse de acuerdo con los cambios que
se encuentren y que estos no resulten ser violentos en la ejecucion, pues esto
produciria una falta de adaptacion en el colaborador y un cambio drastico de actitud
acerca de lo que esta realizando.

Los especialistas dicen que la capacitacion debe centrase en cuatro aspectos:
e Propdsitos de capacitacion.

e Deseo y motivacion del individuo.

e Principios de aprendizaje.

e Caracteristicas de los instructivos.

Objetivos de Capacitacion:

Un buen analisis de la variable encamina al planteamiento de propositos de
capacitacién y estos se basan en las respuestas requeridas del programa de
capacitacion. Los propositos de capacitacion bien planteados forman una base muy
firme para clasificar las herramientas y para la eleccion de los medios que se

consideraran para calificar si la ejecucion tuvo éxito.
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Disposicion y motivacion de la persona:

Se presentan dos factores que generan éxito en los individuos que participen
de la capacitacion. La buena disposicion, la experiencia de capacitaciones
anteriores. La otra es la motivacion, se debe conocer las necesidades o
capacidades nuevas para una mejor adquisicion de conocimientos, es decir tener
la necesidad de querer adquirir saberes en el desarrollo de la capacitacion. Las
siguientes seis estrategias pueden ser importante:

e Usar el refuerzo adecuado.

e Radicar amenazas y castigos.

e Ser flexible.

e Generar que los colaboradores se planteen objetivos individuales.
e Crear un programa interesante.

e Suprimir dificultades fisicos y psicologicos de aprendizaje

Principios de aprendizaje

Aqui se plantean los manuales del desarrollo en la que los individuos
aprenden rapidamente. El éxito o fracaso del plan tienen a conectarse con
mencionados principios. Algunos de estos son: participacion, repeticion,
retroalimentacion, etc.

Es relevante el empleo de los métodos que se usaran en el Plan de Capacitacion
con el proposito de aumentar el aprendizaje. Estas pueden ser:
e Métodos empleados en el lugar de trabajo

e Métodos empleados fueras del area de trabajo

Caracteristicas de los instructores

El éxito de un Plan de Capacitacion sera gracias a las ensefianzas de los
instructores. Estos encargados, son individuos posicionados en cualquier area de
la jerarquia, pues se especializan en el desarrollo de sus actividades ya que lo
realizan de manera sistematica. Los instructores deben ser lideres, dicho de otro

modo, que cuenten con la habilidad de dirigir a un equipo, que genere en el
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participante el deseo de superacion, guias que muestren el camino adecuado que

se debe sequir.

Los atributos principales y adecuados con las que debe contar el maestro
son: dominio del tema, adaptabilidad, habilidad para interactuar con las personas,
honestidad, sentido del humor, interés, entusiasmo, capacidades didacticas,

instrucciones claras, asistencia individual, entre otras.

Es claro que seleccionar a un buen instructor es relevante, los que volveran
a ser elegidos diferentes puestos de la organizacion. Mientras mas sea el nivel en
que el maestro cuente con aquellos atributos, mas se desempefiara en sus

funciones.

FASE 3: Implementar el programa de capacitacion (Instrumentacion)

Existen muchas formas de capacitar a colaboradores que no ocupan cargos
jerarquicos. Una de las formas mas usadas es la capacitacion en las areas de
labores, porque permite adquirir experiencia de forma directa, asi como de
interactuar entre el jefe y subordinado. Es un medio por la que el empleado se
capacita via voz por su jefe u otro capacitador. En la capacitacion de practicantes,
los individuos que se implementan en la compafiia adquieren instrucciones hasta

con los mas minimos detalles, de los aspectos teoricos y practicos del trabajo.

A continuacién, se mencionara algunos puntos de la capacitacion:

e La capacitacion de induccion inicia y se desarrolla en el periodo en que un
colaborador trabaja para la Empresa. Al ser participes de un plan adecuado de
capacitacién, los empleados reciben informacion que complementa a sus
habilidades lo que nos asegura gran parte de éxito.

e La capacitacion en habilidades, las capacitaciones grupales tienen un rol
importante hoy en dia en las empresas.

e La capacitacion combinada se trata de dos métodos de capacitacion, en las que

se fusionan la experiencia laboral con la formacion educativa.
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e Los programas de internado resaltan por permitir adquisicion de conocimientos

vivenciales dentro y fuera de sus puestos.

FASE 4. Evaluacion del Programa de Capacitacién

Parte final del programa de capacitacion, es el analisis de las respuestas
adquiridas, en donde se trata de contestar interrogantes como: ¢Qué obtenemos
con el Plan de Capacitacion? ¢ Estamos utilizando productivamente nuestro tiempo
y dinero? ¢ Existe alguna forma de dar a conocer que la informacion que brindamos
es la adecuada? La capacitacion debe analizarse para conocer su éxito. La
experiencia demuestra que esta, varias veces no resulta como lo imaginan los
involucrados. Los costos de esta variable siempre son elevados. Las respuestas,

por el contrario, tienden a ser ambiguo, calmosos y en oportunidades nada creible.

La variable tiene que tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Conocer hasta que limite el Plan de Capacitacion cumplié con los cambios
requeridos en el desenvolvimiento de los colaboradores.

e Dar a conocer si los resultados del plan tienen relacion con los propésitos de la

organizacion.

Es esta parte se presencian varios disefios, quienes ya han sido detalladas
antes, para analizar que el plan de capacitacion aporta en la mejora del aprendizaje,
influyen en la productividad de la empresa. Pero lamentablemente escasas

empresas estudian a detalle sus planes de capacitacion.

La aplicacion de la variable en el centro de labor es necesario para
incrementar la productividad. Este es el medio por donde se obtiene informaciones

técnicos y practicos que incrementaran el desempefio de los trabajadores.

Una buena ejecucion del plan puede adquirir ventajas a las empresas
mejorando su prestigio y el vinculo con sus trabajadores, a parte puede incrementar
la productividad y la calidad del bien. Para los trabajadores, también tiene ventajas

como el incremento de conformidad en sus labores y el desarrollo progresivo.
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Dimensiones

Dimensién 1: Programas de capacitacion

Los planes y programas de capacitacion son el grupo de actividades
especificas que nos permite brindar atencion a las necesidades de aprendizaje
y crecimiento de los colaboradores, con el objetivo de brindarle herramientas,
entrenarlos, prevenir riesgos, mejora en la productividad y mejorar el

comportamiento de colaborador.

Indicador: Conocimientos

El conocimiento, y en especifico el conocimiento complejo y tacito, crea
atributos competitivos perdurables debido a que no son faciles de copiar, por lo
gue es importante que los colaboradores adquieran conocimientos ya que ayuda

a la organizacion a generar ventajas frente a los competidores.

Dimension 2: Evaluacion de desempefio

Evaluar el desempefio se basa en estimar la efectividad con la que el
colaborador realiza su trabajo en un tiempo determinado, a su vez la evaluacién
del desempefio es una estimacion de sistemas de valorizacién que una persona
muestra, por sus actitudes y conocimientos y por sus colaboraciones con la

organizacion de la cual es parte.
Indicador: Eficiencia

La eficiencia puede utilizarse en unidades organizativas, asi como en
varios centros de labores que conforman una empresa. El ser eficiente es lograr

las metas trazadas gastando el minimo de los recursos.

Indicador: Eficacia
Es el talento de lograr el resultado que uno quiere y anhela.
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Indicador: Rendimiento

La evaluacién del desempefio tiene influencia en el rendimiento laboral,
ya que no solamente es el inicio para tomar decisiones acerca de los

colaboradores, sino que influye en la motivacion de los colaboradores.

Dimension 3: Control de resultados
Se trata de medir los resultados vigentes y anteriores en concordancia
con lo planeado, sea de manera completa o incompleta, con la finalidad de

modificar, subsanar y crear mejores planes.

Indicador: Evaluacioén

Este indicador el reto de la capacitacion, muchas empresas no evallan
las capacitaciones de sus colaboradores so6lo se encuentran de acuerdo con los
resultados. Una tactica de evaluacion debe estudiar todos los datos posibles para
ganar informacion importante con la finalidad de tomar decisiones, por ello se
debe hacer evaluaciones a los colaboradores cuando terminen sus
capacitaciones para analizar el costo beneficio y tener la informacién necesaria

para decidir de manera correcta.

2da. Variable Calidad de servicio

La calidad de servicio se define en como la empresa se adapta a las
necesidades del cliente para satisfacerlo; a mayor adaptacion, la satisfaccion del

cliente y la calidad de servicio es mejor.

Segun Alvarez (2017) indica que es el proceso de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los usuarios, la calidad de un bien o servicio
particular es lo que el consumidor percibe que es. La empresa fabrica el bien o
presta un servicio con la calidad necesaria que intenta satisfacer las necesidades

del cliente, pero el cliente tiene unos deseos y expectativas propias sobre el servicio
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que va a recibir y cuando recibe le bien o servicio prestado tiene su propia

percepcion de la calidad.

Segun Editorial ELearning (2008) citado por Maguifia (2018), menciona a la
calidad como el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio
gue guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas
o latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que
son demandadas por el publico) de los clientes.

Asi mismo también Pérez (1994) define a la calidad de servicio como “el
existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepcion del
servicio recibido”. (p.94). Ademas, menciona que existen tres tipos de calidad de
acuerdo con la percepcion que el cliente tenga sobre la satisfaccién de cada una
de ellas:

e (Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio

e Calidad esperada: satisfaccidn de los aspectos no especificados o implicitos.

e Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas no
explicitadas que todo cliente tiene.

Caracteristicas

Lépez (2013) citado por Maguifia (2018), menciona que algunas de las
caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad,
son las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados (p. 7)
La evaluacion de calidad de servicio se realizara evaluando sus

componentes, sugeridos por Christian Gronroos (1994), en su libro titulado

—NMarketing y gestion de los serviciosll, en donde plantea que la calidad de servicio
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percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido; al igual que Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion son el
resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado.

Calidad Técnica

Para hablar de calidad técnica o también llamada la dimension del disefio
del servicio, vemos por conveniente mencionar a la escuela nérdica, en donde el
principal representante es Gronroos, quien, en 1982, plantea que la calidad técnica
es lo que implica valorar correctamente lo que esperan los clientes y esta a su vez

influye en la imagen corporativa.

La calidad técnica se orienta a brindar servicio que cuente con todas las
herramientas técnicas, para asi alcanzar un resultado aceptable, es decir, es la
dimension que se ocupa de todo lo referente a materiales y equipos, tecnologia,
organizacioén, soporte fisico, es lo que Gronroos denomina la dimension del qué se
da.

Calidad Funcional

Gronroos (1994), define la calidad funcional como la realizacion del mismo,
es decir, como se da, como se ofrece el servicio, encontrando asi algunos factores
que intervienen o actdan en ella como la accesibilidad, apariencia, actitudes,
contacto con el cliente, relaciones internas y comportamientos.

Para Duque (2015), La calidad funcional es responsable de cémo se trata al
consumidor en el desarrollo del proceso productivo del servicio. Cémo el

consumidor recibe el servicio.

Evaluacién de la variable Calidad de Servicio

Para evaluar la calidad de servicio existen diferentes modelos que a travées

del tiempo se han ido desarrollando y que a continuacién describiremos.
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En 1978, Sasser, Olsen y Wyckoff desarrollaron un modelo basado en los
atributos del servicio base como también los servicios periféricos, es decir, para
evaluar la calidad de servicio, el consumidor puede elegir una cualidad o
caracteristica del producto o servicio como referencia, también puede elegir una
caracteristica que haga que los demas requerimientos alcancen una satisfaccion
minUscula y también puede darse que el cliente opte por obtener una mayor

cantidad de una o unas caracteristicas a cambio de otras en menor cantidad.

La constante en todos los modelos que pretenden medir la calidad de
servicio es gque la definen como una variable multidimensional desde la 6ptica de
quien consume el servicio. Debido a la confusion que rodea a las definiciones de

calidad y satisfaccion.

En las dUltimas décadas advertimos que han emergido multiples
investigaciones referentes a la calidad del servicio, las cuales tienen su origen en
dos modelos, por una parte, el modelo de la calidad percibida (Perceived Service
Quality model o PSQM por sus siglas en inglés) de Gronroos (1984) y por la otra,
el Modelo del Analisis de Brechas del Servicio (SERVQUAL) de Parasuraman et.
al. (1985).

El modelo PSQM, conocido también como el modelo de la imagen, ya que
la evaluacién del servicio evidencia las diferencias que existen en el consumidor

entre sus expectativas y sus experiencias.

En conclusion, este modelo revela que la calidad de servicio percibida por el
consumidor se debe a la imagen generada por el proveedor del servicio y la

realidad.

El modelo SERVQUAL, en inglées SERVICE QUALITY, desarrollado por
Parasuraman en 1985, que tiene su enfoque principal en la brecha del cliente (5ta
brecha), buscando la diferencia entre las expectativas y las percepciones del

consumidor. Como se puede apreciar en la siguiente ilustracion.
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Por otro lado, el modelo Servqual, creado por Parasuraman et al. (1988), se
centra e identifica en cinco dimensiones o componentes: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, y se encuentra representado
por un cuestionario de 22 preguntas. Es asi como en 1998 el modelo es redefinido
y es cuando adopta el nombre SERVQUAL, sus autores le dan una connotacion

abstracta, intangible, heterogénea e inseparable.

El modelo Servperf de Cronin y Taylor (1992, 1994) critica el modelo
SERVQUAL. Esta discrepancia se centra, basicamente, en las expectativas del
cliente para medir la calidad del servicio, el cual no considera el concepto de las
expectativas del cliente, sino, por el contrario, se enfoca en el resultado o en las
percepciones del cliente, sin embargo, considera la intencibn de compra del
consumidor, la que es influenciada por la calidad con la que se da el servicio y la

satisfaccion que se produce en el consumidor.

Modelo Teodrico

El modelo tedrico de la calidad de servicio es la base de la investigacion,
propuesto por el Ing. Christian Gronroos (1988). Christian Gronroos es considerado
el padre de la escuela de la comercializacion del servicio y la gestion que, a nivel

internacional, se ha denominado la Escuela Nérdica de Pensamiento.

Es desde 1999 catedratico de Servicio y Marketing Relacional en Hanken, la
Escuela de Economia de Finlandia, y el iniciador y expresidente de la junta directiva
de la investigacion y el conocimiento, ademas, profesor honorario de la Universidad
de Nankai y Universidad Normal de Tianjin, Republica Popular de China, asi como

en Oslo School of Management, Noruega.

El es un pionero y experto lider en el desarrollo de servicios de marketing
moderno y logica de servicio, asi como el marketing relacional y gestion de
relaciones con los clientes, y uno de los primeros defensores de la gestién del
servicio, término para describir la gestion orientada al cliente y al mercado, basada

en una logica de servicio en las empresas que brindan servicios y manufactura.
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En un inicio el modelo de la percepcion de la calidad de servicio propone que
la calidad de servicio es el resultado de la integracion de la calidad total, pero en
tres dimensiones, definiendo la calidad como imagen corporativa. Este modelo se
centra en que al hablar de calidad de servicio es ineludible hablar de las dos
dimensiones: la dimensién técnica, y la dimensién funcional, ya que estas van a
influir en la imagen corporativa de la empresa, y va a tener una gran influencia en

calidad de servicio percibida por el consumidor.

Después de las consideraciones anteriores, Gronroos establece que existen
diferentes factores que afectan las dimensiones de su modelo. Para la dimensién
funcional: la apariencia, relaciones internas, accesibilidad, vocacién de servicio y el
contacto con el cliente, mientras que para la dimension técnica: la tecnologia, la

informatica, el conocimiento y las destrezas técnicas de los empleados.

En 1987, este modelo es revisado por Gronroos y Gummesson, llegando a
fusionar las dimensiones técnica y funcional de Gronroos con las 4Q de
Gummesson, que son calidad de disefo, calidad de produccion, calidad en la
prestacion y calidad relacional, en donde como conclusion se expone que para

lograr la calidad se necesita la especializacién e integracion.

En ese mismo sentido, Rust y Oliver (1994) obtienen un modelo, agregando
a las dimensiones que han sido sefialadas en el parrafo anterior, el entorno del
servicio, es decir, un modelo de calidad de servicio en donde intervienen tres

dimensiones.

En este mismo orden y direccién, Brady y Cronin (2001) consideran que la
percepcion global de la calidad de servicio se fundamente en la evaluacion por parte
del cliente de tres dimensiones, que a su vez tienen subdimensiones:

i) Interaccion empleada/cliente, que es la calidad funcional, integrada por la
actitud, el comportamiento y/o la experiencia del personal,

i) El entorno del servicio, el cual se encuentra limitado por las condiciones
ambientales, el disefio y distribucion fisica de las instalaciones y los factores

sociales, y
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iii) El resultado del servicio o calidad técnica se conforma mediante la
agregacion del tiempo de espera, las evidencias tangibles del servicio y su

evaluacion global.

Teoria de Edwards Deming

Evans y Lindsay (2005) citado por Maguifia (2018), menciona que Deming afirmo
qgue un producto o servicio tiene calidad si ayuda a alguien y goza de un mercado
sustentable, la variacion es la principal culpable de la mala calidad. En los
ensambles mecanicos, por ejemplo, las variaciones en las especificaciones de las
dimensiones de las partes dan lugar a un desempefio inconsistente y desgaste y
fallas prematuras. De manera similar, las inconsistencias en el comportamiento
humano en los servicios frustran a los clientes y afectan la reputacion en las
empresas. Para lograr una reduccion en la variacién, Deming recurrié a un ciclo
permanente que consta de: disefio del producto o servicio, manufactura o
prestacion del servicio, pruebas y ventas, seguido por estudios de mercado y luego

redisefio y mejora.

Los 14 puntos de Deming segun Giugnip (2009) son:

1. Cree una constancia del propdésito para el mejoramiento del producto y del
servicio

2. Adopte la nueva filosofia

3. Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la practica
de asignar operaciones solo sobre la base del precio

5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso

6. Instituya la capacitacion en la funcion

7. Adopte e instituya el liderazgo

8. Elimine el temor
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9. Derribe las barreras entre las areas del personal

10.Elimine los esloganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla

11.Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para
la direccion

12.Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la
tarea. Elimine el sistema de calificacion anual

13.Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para todo el
personal

14.Haga trabajar a todo el personal de la compaifiia para lograr la transformacion

(p.2).

Teoria de Karl Albretch

Albrecht y Bradford (2001) citado por Maguifia (2018), menciona que la

excelencia del servicio presenta 7 principios para definir al cliente:

* Un cliente es la persona mas importante en cualquier empresa.

* Un cliente no depende de nosotros. Dependemos de ello.

* Un cliente no es una interrupcion en nuestro trabajo. Es una meta.

* Un cliente nos hace un favor a su llegada. Le estamos haciendo un flaco

favor sirviéndole.

e - Un cliente es una parte integral de nuestro negocio; no es un extrafno.

e -+ Un cliente no es solo dinero en caja. Es una persona con sentimientos y
merece ser tratado con respeto.

e  Un cliente merece la atencion mas mesurada que podamos brindar. Es el

elemento vital de toda empresa (p.6).

El Triangulo del Servicio

Albrecht y Bradford también ilustraron la filosofia de servicio como un triangulo y

definieron cada uno de sus componentes:
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El cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y
como tal necesitamos identificarlos y conocerlos.

La estrategia: Tan pronto como el cliente esta en su demografia (dénde est4,
qué hace, con quién vive, nivel de ingresos y producto o servicio) se determina
la estrategia. La estrategia tiene dos direcciones: una interna que tiene que ver
con el servicio y una externa que corresponde a la PROMESA DEL SERVICIO
que se ofrece a los clientes. Esta promesa hecha al cliente debe ser
monitoreada, debe medirse el grado de su cumplimiento; Esto se conoce como
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO, que se especifica mas adelante al final
de los componentes del triangulo de servicio.

Personas: Es el grupo de todas las personas que trabajan para la empresa,
desde el presidente hasta la persona que realiza la limpieza. Las personas
necesitan conocer, comprender y comprometerse con la estrategia y
especialmente con la propuesta de valor.

Sistema: la empresa define y establece formas o sistemas para hacer funcionar
el negocio. Algunos sistemas estan destinados a coordinar a todo el personal
gue trabaja en la empresa. Otros sistemas estan disefiados para que el cliente
interactie con la empresa y viceversa. Finalmente, otros sistemas estan
vinculados a la estrategia de servicio, porque en la medida en que la estrategia
esté enfocada al servicio al cliente, afectara a los sistemas para que también
se enfoquen en el cliente. Hay cuatro tipos de sistemas disponibles en cada

organizacion:

» El sistema de gestion: Esta formado por el equipo directivo, son los que
controlan la organizacién a medio y largo plazo a través de decisiones y planes
estratégicos. Los propietarios, gerentes y ejecutivos son parte de este sistema.
* El sistema de estandares y procedimientos: Consiste en los lineamientos tanto
para empleados como para clientes. Indican como actuar e interactuar en la
venta de bienes y servicios, que generalmente se incluyen en los manuales de
procesos y procedimientos.

* El sistema técnico: Consiste en los elementos o herramientas que se utilizan

para la produccion y entrega de los bienes y servicios que son objeto del
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negocio: software, hardware, mecanismos de comunicacion, plantas de
ensamblaje, entre otros.

e - El sistema humano: Esta formado por las personas, las personas que forman
parte de la organizacion y como interactian entre si, si trabajan en equipo o de
forma aislada, si hay cooperacion y la forma en que se resuelven los problemas
(p. .9-10).

Dimensiones
Dimension 1: Expectativas

Las expectativas de los clientes conducen a las tacticas de las

organizaciones con relacion a la elaboracion de productos o servicios que ofrecen.

Indicador: Servicio

El servicio al cliente no es una determinacion opcional sino es una parte
indispensable para la subsistencia de las organizaciones e influye en el medio de
interés principal. Asimismo, el servicio es la clave del triunfo o del hundimiento de

las empresas.

Dimension 2: Necesidad de los clientes

La forma de ser mas competitivos consiste en identificar las necesidades de
los clientes al menor coste posible. Para conseguirlo es necesario suprimir todos
aquellos procesos y trabajos que no aportan valor afiadido al producto o servicio,
asi como reducir al maximo los costes de la no calidad. De esta forma la
competitividad da como resultado una mejora continua de la calidad y de la

innovacion.

Indicador: Bienestar
Es considerada como la creacion y manejo de un conjunto de servicios que
la empresa coloca a disposicion del trabajador y publico con el propdsito de

satisfacer sus necesidades basicas.
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Indicador: Comodidad
Comprende que al momento de utilizar el servicio sentirse comodos, por la

calidad brindada, por la satisfaccion.

Dimension 3: Satisfaccion de los clientes
Es el resultante de un proceso que se inicia en el servicio, es el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento del

percibido del servicio.

Indicador: Innovacion

Se define como la transformacién de una idea en un producto o equipo
vendible, nuevo o mejorado; en un proceso operativo en la industria o el comercio,
0 en una nueva metodologia para la organizacion social. Cubre todas las etapas
cientificas, técnicas, comerciales y financieras, necesarias para el desarrollo y

comercializacion exitosa del nuevo o mejorado producto, proceso o servicio social.

Indicador: Amabilidad

La amabilidad es una virtud que facilita de tal modo las relaciones
interpersonales, que cuando ella estd presente todo se hace facil, grato. La
amabilidad es fruto de una buena educacién, que consigue con el tiempo moldear

el caracter haciéndolo sin aristas, capaz de conciliar lo que se le presenta.

2.3. Definicion de términos basicos

e Eficacia
Es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos deseados o
propuestos.

e Servicio
Se refiere a la cadena de actividades orientadas a la satisfaccion de las ventas,
qgue en general inician con el ingreso del pedido y finalizan con la entrega de
productos al cliente.

e Calidad
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La calidad representa la satisfaccion plena de los clientes sobre su necesidad,
esto significa, brindar servicios y producir bienes de calidad.

La Satisfaccion del Cliente

Es el resultado alcanzado cunado las caracteristicas del producto responde a
las necesidades del cliente.

Competencia Profesional

Conjunto de elementos de competencia y de criterios de actuacion asociados
gue forman una actividad dotada de significado y de valor independientes.
Eficiencia

Utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas eficaz posible para
satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos

Exito con el Cliente

Resultado, en especial feliz, de una empresa o accién emprendida, o de un
suceso percibida por los clientes.

Recursos

Son los distintos medios o0 ayuda que se utiliza para conseguir un fin o satisfacer
una necesidad.

Empatia

Habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Servicio Rapido

Capacidad de respuesta como contestar de inmediato las llamadas telefénicas
de los clientes, flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes,
enviar de inmediato la informacion solicitada por los clientes.

Seguridad

Conocimiento y atencién mostrados por los empleados.

Comportamiento

El comportamiento es el ambito fundamental sobre el que se aplica la
evaluacion ética, técnica y estética, como aplicacion de los sistemas culturales
vigentes en determinada comunidad.

Cliente

Es alguien que elige y compra algo, asi como también es cualquier persona que
recibe el producto o que es afectado por el producto o el proceso.

Aptitudes
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Se entiende por aptitud a la disposicion innata del individuo para realizar
determinada funcién o actividad. El desarrollo de las aptitudes, mediante la
formacién y experiencia, desemboca en la capacidad, que permite al sujeto
alcanzar rendimiento, gracias precisamente al saber o hacer, adquirido gracias
al aprendizaje.

Vocacion de Servicio

Reconocernos como miembros de una organizacion respetada socialmente,
amar el debate, la innovacion, los argumentos, la transparencia, apreciar el
trabajo, de otros, no emprender proyecto sin conocer el estado del arte,
despreciar la autoridad y la envidia.

Colaboracion

Competencia realizada por el recurso humano, para gestionar con distintos
grupos, personas, delimitando puntos con destreza alcanzada.

Orientacion al Cliente

Muestra la destreza para meditar los trabajos delegados cumpliendo un lugar
persona - cliente.

Liderazgo

Superficie objetivo para transferir la mision, vision, la cooperacion entre los
trabajadores orientados a entrar a metas propuestas y ser un modelo a seguir
para otros trabajadores.

Delegacién

Destreza para delegar las funciones, mostrado educadores de crecimiento
ocupacionales y mejorando continuamente el trabajo de sus empleadores.
Comunicacion

Referencia a la transmisién de manera acertada, competente necesaria para
perfeccionar su trabajo.

Ductilidad

Preparacion del trabajador para establecer con precision conformada en
conjunto ante las posiciones de altibajo que enfrenta.

Trabajo en Equipo

Competencia para apostar en primer sitio lo que necesita tender el personal y
secundarlo con los afanes unipersonales mediante un grupo, compromete una

ocupacion laboral.
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e Toma de Decision
Potencial de jornaleros para preferir la disyuntiva perfecta a resolver el
problema, consecuentes a responsables tomas.

e Organizacién
Espaciosidad del productor para verificar realizar la planificacion y coordinacién
de sus labores.
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lll. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis de la Investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relaciéon entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias Especializadas

de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

Existe relacion entre la Capacitacion y las Necesidades de los Clientes de las Guias
Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

Existe relacién entre la Capacitacion y la Satisfaccidon de los Clientes de las Guias
Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicidén conceptual

Variable 1. Capacitacion

Siliceo (2016) definié que la capacitacion consiste en actividades programadas que
se fundamentan en necesidades de una organizacién y generada hacia una
transformacién en las habilidades y conocimientos de los empleados. También lo
define como toda actividad realizada en una organizacion que busca la mejor
actitud, habilidades, conocimiento, o conductas de su personal respondiendo a sus
necesidades. Intenta perfeccionar a sus colaboradores en sus puestos de trabajo

en base a sus metas definidas a las funciones de la empresa.

Variable 2. Calidad de Servicio

Segun Alvarez (2017) definié como que es el proceso de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de estos, la calidad de un bien o servicio particular

es lo que el consumidor percibe que es. La empresa fabrica el bien o presta un

servicio con la calidad necesaria que intenta satisfacer las necesidades del cliente,
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pero el cliente tiene unos deseos y expectativas propias sobre el servicio que va a
recibir y cuando recibe le bien o servicio prestado tiene su propia percepcion de la

calidad.

3.2.2. Definicién operacional

Variable 1 Capacitacion

La variable capacitacion fue medida por medio de 3 dimensiones: Programas de
Capacitacion, Evaluacion de Desempefio y Control de Resultados; con 5
indicadores, los cuales permitieron la elaboracién del cuestionario para la

recopilacion de datos.
Variable 2 Calidad de Servicio

La variable calidad de servicio fue medida por medio de 3 dimensiones:
Expectativas, Necesidad de los Clientes y Satisfaccion de los Clientes; con 5
indicadores, los cuales permitieron la elaboracién del cuestionario para la

recopilacion de datos.

3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion

Tipo de investigacion
La investigacion se refiere al tipo de estudio cientifico que se enfoca en resolver

problemas de la vida cotidiana o controlar situaciones practicas.
Etapas de investigacion

El estado de la investigacion en el presente trabajo es descriptivo con respecto a la
correlacion, como lo mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sugiere
que los estudios de correlacién tienen como objetivo responder preguntas de
investigacion. El propésito de este tipo de estudios es conocer la relacion o grado
de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias, variables o una

muestra en particular.

3.4. Disefio de la Investigacion

El disefio no es experimental porque las variables no se manipulan. Hernandez,

Fernandez, Baptista (2010) nos hablan de investigaciones no experimentales que
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se realizan sin manipulacién de variables independientes, se basan en variables
que ya han ocurrido o han ocurrido en la realidad, pero sin la intervencion del

investigador. .

Sampieri, Callado y Lucio (2010) No definir experimental como un estudio realizado
sin cambiar las variables ya que solo se observara en su formato original para el

analisis del investigador ya que estos estudios ya han sido realizados.

3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacién

Segun Cuesta y Herrero (2000) definir la poblacién como un conjunto de elementos,
finitos o infinitos, definidos por una o mas propiedades, tiene todos los elementos
gue lo componen. Es importante mirar el universo entero y debe estar bien definido
para gue siempre se sepa de qué elementos esta compuesto. Pagina 10) En esta
investigacién se consideran como poblacién los 59 guias especializados a los

atractivos turisticos del Distrito de Huambo.

3.5.2. Muestra

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) definen que la seleccion de los elementos
en muestras no probabilisticas no depende probabilidad, pero causas relacionadas

con las caracteristicas de la encuesta por muestreo. (Pag.242).

Esto quiere decir que la muestra es un censo y se considera que la poblacion total

son los 59 guias especializados en los atractivos turisticos del Distrito de Huambo.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para fines de investigacion, la tecnologia utilizada en la encuesta fue, segun la
explicacion:

Carrasco (2005), "La topografia es una tecnologia para la investigacion social por
excelencia, por su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos

obtenidos con él ". (pag.314).

3.6.2. Instrumentos de recoleccidn de datos
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El cuestionario sirvi6 como herramienta de recopilacion de datos:

Segun Arias y Barreto (2014) se define por lo que es: “Es una serie de preguntas
predisefiadas que se utilizan de forma oral o escrita para recoger datos sobre

hechos que ya han ocurrido, d situaciones”. (Pag. 40).

Para la presente encuesta, el cuestionario sirvi6 como un instrumento compuesto
por 20 preguntas, compuesto por 10 preguntas sobre la variable educaciéon y 10
preguntas sobre la variable calidad de servicio, lo que nos permitié analizar la

relaciéon entre ellas.
Validez del Instrumento

Segun Gomez (2016), la validez "se refiere a la medida en que un instrumento mide
realmente la variable que pretende medir" (p. 119). Los instrumentos fueron
evaluados por 3 expertos con grado de doctorado y maestria. Por lo tanto, los
expertos, a su sola discrecién, examinaron cuidadosamente el instrumento y

acordaron que si cumplia con todos los puntos planteados.

Tabla 1 Validacion de Instrumento por expertos

Técnica de validacion

Docentes Calificacion del
instrumento
Dr. Vasquez Espinoza Juan M. Si cumple
Mg. Madrid Cisneros Juan F. Si cumple
Mg. Quintanilla De La Cruz Eduardo. Si cumple

Fuente: Propia

Confiablidad del Instrumento
La confiabilidad del instrumento se determino con la estadistica alfa de Cronbach y
el procesamiento de datos en el programa SPSS 24 con un coeficiente de 0.879,

gue se considera de muy alta confiabilidad segun la escala de coeficientes alfa de

Cronbach, utilizando los resultados de una encuesta como base de datos. pequefia
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muestra de la poblacién que asciende a 10 personas del personal de guia turistico

de otra empresa.

Tabla 2 Valores Alpha de Cronbach

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 20409 Baja confiabilidad
Deds5a075 Moderada confiabilidad
De (.76 20,89 Fuerte confiabilidad
Ded0al Alta confiabilidad

Fuente: Elaborado por George y Mallery (2003).

Tabla 3 Confiabilidad de la variable Capacitacion

Alpha de Cronbach

Nro. de elementos

,823 10

Fuente: Propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, la aplicacion de las
estadisticas de confiabilidad alfa de Cronbach muestra que el resultado

ha sido 0.823, tiene una confiabilidad fuerte.

Tabla 4 Confiablidad de la variable Calidad de Servicio

Alpha de Cronbach

Nro. de elementos

,788 10

Fuente: Propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, la aplicacion de las estadisticas de
confiabilidad Alpha de Cronbach muestra que el resultado ha sido 0.788, tiene una

confiabilidad fuerte.
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3.7. Métodos de analisis de datos

La investigacion es descriptiva, correlativa y cuantitativa, la recoleccion de datos en
la encuesta se procesa a través del programa estadistico SPSS 24, donde se

aplicara Alfa de Cronbach, la prueba de normalidad y Rho de Spearman.

3.8. Aspectos Eticos

La investigacion se realiza bajo la propiedad intelectual de los autores consultados.

El objetivo de esta investigacion es identificar la relacion entre las dos variables de
estudio: educacién y calidad de servicio de guias especializados de atractivos
turisticos en el distrito de Huambo, Arequipa 2019. Ellos son quienes hicieron la
investigacion, ya que esto nos permitio estudiar la situacion real de cada una de las
variables del Conocimiento respetando la parte intelectual de cada uno de los
autores mencionados en el desarrollo de este trabajo. ; también teniendo en cuenta
la correcta aplicacion de las pautas de citas e informacién bibliogréafica establecidas

en el estandar APA.
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IV. RESULTADOS

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUECES DE EXPERTOS CON LA PRUEBA BINOMIAL

Sl NO

1 La formulacién del problema es suficiente

El instrumento facilitaria la consecucion de los

2 objetivos de la investigacion.

Los instrumentos se relacionan con las variables de
3 estudio

El nimero de elementos del instrumento es

4 suficiente.

La redaccion de los elementos del instrumento es
5 correcta

El disefio del instrumento facilitaria el andlisis y

6 procesamiento de datos.

7 Quitaria algunos elementos del instrumento

8 Agregaria algunos elementos en el instrumento

El disefio del instrumento sera accesible al publico
9 en general.

10 La redaccion es clara, sencilla y precisa

ZP _ 12 0.752

10 10

PORQUE EL PROMEDIO DE POSIBILIDADES ES MAYOR A 0,60, ENTONCES CONCLUYE
QUE EL INSTRUMENTO ES APLICABLE A PROFESIONALES.

Tabla 5 Confiabilidad del instrumento por alfa de combrach para capacitacion

Alfa de
Cronbach N de elementos
,840 10

Fuente : Propia
S| EL VALOR DE CRONBACH ALPHA ES SUPERIOR A 0,6 ENTONCES SE

PUEDE DICHO QUE EL INSTRUMENTO ES FIABLE
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Tabla 6 Confiabilidad del instrumento por alfa de combrach para calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

, 784 10

Fuente: Propia
DADO QUE EL VALOR DE CRONBACH ALPHA ES SUPERIOR A 0,6, SE PUEDE DECIR QUE

EL INSTRUMENTO ES FIABLE

Tabla 7 Prueba de normalidad HO los datos tiene una distribucién normal

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

CAPACITACION 072 59 ,200"
CALIDAD DE SERVICIO 075 59 ,200"
EXPECTATIVA DEL CLIENTE

,113 59 ,057
NECECIDADES DEL CLIENTE

,089 59 ,200"
SATISFACION DEL CLIENTE

121 59 ,062

Fuente: Propia

Como el P valor (sig.) es mayor que 0.05 entonces no se rechaza la hipétesis nula
y se concluye que los datos tienen distribucion normal y por lo tanto se utilizara

las prueba paramétrica correlacién de Pearson
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

HO: No existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

Tabla 8 capacitacion calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD DE
CAPACITACION SERVICIO

CAPACITACION Correlacion de Pearson 1 ,404

Sig. (bilateral) ,002

N 59 59
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,404 1

Sig. (bilateral) ,002

N 59 59

Fuente: Propia

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y se

concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las

Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa

2019.

Existe relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias Especializadas

de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

HO: No existe relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

Tabla 9 capacitacion expectativa del cliente

Correlaciones

EXPECTATIVA
CAPACITACION DEL CLIENTE

CAPACITACION Correlaciéon de Pearson 1 ,535

Sig. (bilateral) ,000

N 59 59

EXPECTATIVA DEL Correlaciéon de Pearson ,535 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000

N 59 59

Fuente: Propia

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis nula y se

concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.
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Existe relacion entre la Capacitacion y las Necesidades de los Clientes de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

HO: No existe relacion entre la Capacitacion y las Necesidades de los Clientes de
las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo,
Arequipa 2019.

Tabla 10 Capacitacion Necesidades Del Cliente

Correlaciones
NECECIDADES
CAPACITACION DEL CLIENTE

CAPACITACION Correlacion de Pearson 1 ,233
Sig. (bilateral) ,036
N 59 59
NECECIDADES DEL Correlacién de Pearson ,233 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,036
N 59 59

Fuente: Propia

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y se
concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y las Necesidades de los
Clientes de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de
Huambo, Arequipa 2019.

Existe relacién entre la Capacitacion y la Satisfaccién de los Clientes de las Guias

Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

HO: No existe relacion entre la Capacitacion y la Satisfaccién de los Clientes de las
Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
20109.

Tabla 11 capacitacion satisfaccion del cliente

Correlaciones

SATISFACION

CAPACITACION DEL CLIENTE
CAPACITACION Correlacion de Pearson 1 ,070
Sig. (bilateral) ,009
N 59 59
SATISFACION DEL Correlacion de Pearson ,070 1

CLIENTE Sig. (bilateral) ,009

N 59 59

Fuente: Propia
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Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se

concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y la Satisfaccion de los Clientes

de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo,

Arequipa 2019.
ANALISIS BIDIMENSIONAL

Tabla 12 Andlisis bidimensional capacitacion y calidad de servicio

CAPACITACION
MALO REGULAR BUENO TOTAL
f % f % f % f %
MALO 1 2 2 3 0 0 3 5
REGULAR 4 7 18 31 13 22 35 59
BUENO 0 0 10 17 11 19 21 36

Fuente: Propia

CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO
CAPACITACION

mMALO mREGULAR mBUENO

Figura 1 Analisis bidimensional capacitacién y calidad de servicio

Fuente: Propia

El 31% de los encuestados calificaron como regular la capacitacién y calidad de

servicio
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Tabla 13 Andlisis bidimensional capacitacion y expectativa del cliente

CAPACITACION

MALO REGULAR BUENO TOTAL
f % f % f % f %
MALO 5 8 9 15 1 2 15 25
REGULAR 0 0 11 19 10 17 21 36
BUENO 0 0 10 17 13 22 23 39

Fuente: propia

25

20

15

10

EXPECTATIVA DEL CLIENTE

MALO REGULAR BUENO
CAPACITACION

B MALO mREGULAR mBUENO

Figura 2 Andlisis bidimensional capacitacion y expectativa del cliente

Fuente: Propia

El 19% de los encuestados calificaron como regular la capacitacion y expectativa

del cliente.
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Tabla 14 Andlisis bidimensional capacitacion y necesidades del cliente

CAPACITACION

MALO REGULAR BUENO TOTAL
f % f % f % f %
MALO 1 2 4 7 5 8 10 17
REGULAR 4 7 18 31 9 15 31 53
BUENO 0 0 8 14 10 17 18 31

Fuente: Propia

NECESIDADES DEL CLIENTE

MALO REGULAR BUENO
CAPCITACION

B MALO mREGULAR mBUENO

Figura 3 Andlisis bidimensional capacitacion y necesidades del cliente

Fuente: Propia

El 31% de los encuestados calificaron como regular la capacitacion y necesidades

del cliente.
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Tabla 15 Andlisis bidimensional capacitacion y satisfaccion del cliente

CAPACITACION

MALO REGULAR BUENO TOTAL
f % f % f % f %
MALO 0 0 2 3 0 0 2 3
REGULAR 3 5 10 17 4 7 17 29
BUENO 2 3 18 31 20 34 40 68

Fuente: Propia

35
30
25
20
15
10

SATISFACION DEL CLIENTE

MALO REGULAR BUENO
CAPACITACION

B MALO MREGULAR mBUENO

Figura 4 Andlisis bidimensional capacitacién y satisfaccion del cliente

El 17% de los encuestados calificaron como regular la capacitacion y satisfaccion

del cliente.
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V. DISCUSION

El objetivo general es determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad
de servicio de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de
Huambo, Arequipa 2019. De la teoria la calidad de servicio se define en como la
empresa se adapta a las necesidades del cliente para satisfacerlo; a mayor
adaptacion, la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio es mejor. Segun
Martinez (2017) tuvo como propdésito describir la calidad de servicio de los guias
oficiales de turismo desde la perspectiva del turista nacional, Centro Histérico de
Lima 2017. Este resultado refleja que los guias oficiales de turismo se han
preocupado por satisfacer las necesidades de los clientes, han trabajo en equipo,
mostraron actitud, liderazgo y puntualidad. Del analisis bidimensional El 31% de los
encuestados calificaron como regular la capacitacion y calidad de servicio. De la
prueba de hipétesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la
hipoétesis nula y se concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de
Servicio de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de
Huambo, Arequipa 2019.

El primer objetivo especifico es determinar la relacion entre la capacitacion
y las expectativas de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del
Distrito de Huambo, Arequipa 2019. De la teoria Las expectativas de los clientes
conducen a las tacticas de las organizaciones con relacion a la elaboraciéon de
productos o servicios que ofrecen. Segin Guzman (2018) tuvo como objetivo
general Determinar el nivel de la calidad del servicio brindado por las unidades
promotoras de turismo desde la percepcion del usuario, Trujillo, 2018. Por lo que el
autor llega a la siguiente conclusion segun los resultados obtenidos el 66.4% de
considera el servicio de baja calidad y el 29,4% de calidad media. Unicamente para
el 1% es de calidad muy alta y para el 2,3% de alta calidad, dejando la evidencia
gue hay aun mucho por hacer en cuanto a la oferta de los servicios turisticos en
nuestra ciudad. La situacion mas critica observada se aprecia en cuanto a la
relacion costo-beneficio, que indica un servicio muy costoso y desproporcionado

para la calidad y beneficios que ofrece, por o que se deben monitorear estos
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servicios por la autoridad competente, regional y municipal, para mejorarlos y
asegurar la mejor atencion posible a los turistas. Del analisis bidimensional El 19%
de los encuestados calificaron como regular la capacitacion y expectativa del
cliente. De la prueba de hipotesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se
rechaza la hipotesis nula y se concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y
las Expectativas de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito

de Huambo, Arequipa 2019.

El segundo objetivo especifico es determinar r la relacion entre la
capacitacion y las necesidades de los clientes de las Guias Especializadas de los
atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019. De la teoria identificar
las necesidades de los clientes al menor coste posible. Para conseguirlo es
necesario suprimir todos aquellos procesos y trabajos que no aportan valor afiadido
al producto o servicio, asi como reducir al maximo los costes de la no calidad. De
esta forma la competitividad da como resultado una mejora continua de la calidad
y de la innovacion. Segun Chiliquinga (2016) presenta como objetivo principal
determinar la influencia de la formacion profesional de guias de turismo en el
desarrollo turistico del canton Atacames de la provincia de Esmeraldas. Se llego a
la conclusion que la formacién profesional de guias de turismo es muy importante
puesto que, Si estos mejoran sus conocimientos técnicos, tedricos y practicos
brindarian un mejor servicio. Finalmente, al capacitar a los guias de turismo con la
ayuda del Gad de Atacames, proporcionara conocimientos en atencion al cliente,
primeros auxilios y manejo de equipo, para asi mejorar el desarrollo turistico del
canton Atacames y la calidad de vida de sus habitantes. Del analisis bidimensional
El 31% de los encuestados calificaron como regular la capacitacion y necesidades
del cliente. De la prueba de hipétesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces
se rechaza la hipétesis nula y se concluye que Existe relacion entre la Capacitacion
y las Necesidades de los Clientes de las Guias Especializadas de los atractivos
turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

El tercer objetivo especifico es determinar la relacion entre la capacitacion y

la satisfaccion de los clientes de las Guias Especializadas de los atractivos

turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019. De la teoria es el resultante de un
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proceso que se inicia en el servicio, es el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento del percibido del servicio. Segun Lopez
(2018) tuvo como objetivo general determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccién de los clientes del Restaurante Rachy’'s de la ciudad de
Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias
de mejora del servicio al cliente. Se realiz6 una investigacion cualitativa por medio
de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de
estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se propone
programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto
crear una ventaja competitiva dentro de la empresa. Del andlisis bidimensional El
17% de los encuestados calificaron como regular la capacitacién y satisfaccion del
cliente. De la prueba de hipétesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se
rechaza la hipotesis nula y se concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y
la Satisfaccion de los Clientes de las Guias Especializadas de los atractivos
turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.
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VI. PROPUESTA

Mi propuesta es muy importante, porque en términos practicos ayuda a dar a
conocer la problemética de la falta de capacitacion de guias especializados en los
atractivos turisticos de la provincia de Huambo es importante porque nos permite
conocer las causas del problema y sugerir alternativas de solucion para mejorar la
calidad de guiado especializado, de esta manera se podra Llamar la atencién y
corregir la falta de participacion que existe por parte de las instituciones

correspondientes, ya sea municipalidades, gobiernos locales y regionales.

Huambo es una sintesis turistica, io podriamos considerar asi, porque
posee a lo largo del territorio nacional cultura, historia, religiéon, arqueologia,
costumbres, danzas, ecologia, asi lo definen los visitantes a esta provincia que no
es ajena de atractivos turisticos muy vendidos. Considerado una provincia turistica

actualmente de gran importancia de nuestra serrania costefia.

Este estudio nos permitirdA ayudar a la problematica de la falta de
capacitacion de guias, no solo con respecto a la provincia de 'Huambo, sino con

todas las provincias de nuestro pais.

La capacitacion del personal es importante y necesario que realicen las
empresas, ya que de ello depende el éxito que puedan lograr, es tal sentido en
propongo que se establezca un programa de formacion de guias de turismo en el
lugar. Siendo un objetivo primordial evaluar la capacitacién personal de las guias
de turismo, para la evaluacion de dicha variable fue posible establecer
dimensiones e indicadores, ello gracias a la teoria de (Chiavenato, 2007),
obteniendo como resultado que la adquisicion de conocimientos y actitudes se
encuentran bien relacionadas, ya que los encuestados refieren que no se los
capacita de forma frecuente en temas relacionados con la atencion adecuada y
eficiente de los clientes, y por el hecho de que se ven en la necesidad de

informarse y actualizarse de los cambios en su entorno de forma personal. Lo
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mencionado guarda una ligera relacion con el trabajo de (Vaca, 2009), quien
encontré que el personal que labora en el area de guias de turismo en la ciudad
blanca no esta debidamente capacitado, ya que no se tienen un control de lo que
conocen bien, donde el personal no sabe bien sobre los manejos y trato hacia los
clientes, esta premisa llevo al autor desarrollar una propuesta de capitacion,

incluyendo las tecnologias apropiadas.
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VII.

a)

b)

d)

CONCLUSIONES

El objetivo general es determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad
de servicio de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito
de Huambo, Arequipa 2019. Segun el resultado de la hipoétesis se concluye que
Existe relacion entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias
Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
2019.

El primer objetivo especifico es determinar la relacion entre la capacitacion y
las expectativas de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del
Distrito de Huambo, Arequipa 2019. Segun el resultado de la hipétesis se
concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y las Expectativas de las
Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de Huambo,
Arequipa 2019.

El segundo objetivo especifico es determinar r la relacion entre la capacitacion
y las necesidades de los clientes de las Guias Especializadas de los atractivos
turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019. Segun el resultado de la
hipotesis se concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y las
Necesidades de los Clientes de las Guias Especializadas de los atractivos

turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019.

El tercer objetivo especifico es determinar la relacion entre la capacitacion y la
satisfaccion de los clientes de las Guias Especializadas de los atractivos
turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019. Segun el resultado se
concluye que Existe relacion entre la Capacitacion y la Satisfaccion de los
Clientes de las Guias Especializadas de los atractivos turisticos del Distrito de

Huambo, Arequipa 2019.
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VIII.

a)

b)

d)

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa se preocupe en brindar una buena calidad de
servicio porque de esa manera va lograr obtener la satisfaccion del cliente y por

lo tanto su lealtad.

Se recomienda conocer las expectativas de los clientes porque conducen a las
tacticas de las organizaciones con relacion a la elaboracion de productos o

servicios que ofrecen.

Se recomienda identificar las necesidades de los clientes al menor coste
posible. Para conseguirlo es necesario suprimir todos aquellos procesos y
trabajos que no aportan valor afiadido al producto o servicio, asi como reducir
al maximo los costes de la no calidad. De esta forma la competitividad da como

resultado una mejora continua de la calidad y de la innovacion.

Se recomienda satisfacer siempre al cliente midiendo su percepcion lo cual

servird para mejorar el proceso y tomar las mejores decisiones.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES METODOLOGIA

GENERAL
GENERAL GENERAL Fery— L.
¢ Cual es la relacion entreDeterminar la relacion entreEX'Ste. _,rela(:lon lid gntdre 1. TIPODEESTUDIO
capacitacion y calidad delcapacitacion y calidad deC"’lp"’.lc.'t""c'Orl y caiidad de . . . . .

e . e . Iservicio de las Guias L El tipo de estudio a realizar es descriptivo-correlacional porque
servicio de las Guiasjservicio de las GwasES ccializadas  de  los - Conocimientos
Especializadas de losEspecializadas de Iosatrgctivos turisticos  del - Eficiencia describe cada una de las variables, y correlativo porque explica la
atractivos turisticos del Distritojatractivos turisticos del Distrito|~. . - . » . .
- Eficacia

de Huambo, Arequipa 20197 |de Huambo, Arequipa 2019. DIStI‘ItQ de Huambo, ‘ Cla relacion entre la variable 1y la variable 2.

Arequipa 2019. Capacit |- Rendimiento -

.S - 2. DISENO DE ESTUDIO
ESPECIFICO ESPECIFICO _ ESPECIFICO | acién |- Evaluacion
;Cual es la relacién entre IaDeterr_r:mglr la rlelauon e?t;_e 'afgéséata{:%ic'on yentre Iel\z El tipo de proyecto a realizar es no experimental, ya que no
Y, - _Jcapacitacion y las expectativas| ) ]
ggﬁzgltgﬁg; )éslzzgzﬁfgée:gg:de las Guias Especializadas defexpectativas de las Guias manipularemos las variables
los atractivos  turisticos dell0S _atractivos turisticos delEspecializadas de —log POBLACION
I - Distrito de Huambo, Arequipajatractivos turisticos  del

Distrito de Huambo, Arequipa Distri d H b
20197 2019. istrito — de uambo, 3. TIPO DE MUESTRA

IArequipa 2019.
ESPECIFICO ESPECIFICO IESPECIFICO Se utilizara la prueba del censo, un subgrupo de la poblacién donde
e = i —— i Existe relacion entre la ' . .
¢Cual es la relacion entre laDeterminar la relacion entre Iacapacitacién y las| todos los elementos de esta tienen la oportunidad de ser elegidos.
capacitacion y las necesidadesicapacitacion y las necesidadesnecesidades de los clientes -
de los clientes de las Guiaslde los clientes de las Guiasde las Guias Especializadas 4. TAMANO DE MUESTRA
Especializadas de losEspecializadas de los| - P ) )
atractivos turisticos del Distritojatractivos turisticos del Distritogg| Iosis?rti;zct'\ézs E'Jl::rtr']%%s La muestra es el censo. La unidad de analisis para el estudio es la
de Huambo, Arequipa 20197 |de Huambo, Arequipa 2019. Arequipa 2019 ! - Servicio poblacion total
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO ) E'e”ezt.zr 4 |5  TECNICASE INSTRUMENTOS
¢, Cual es la relacion entre lajDeterminar la relacion entre la[Existe relacion entre la calidad |~ omo |_,a Variable 1: Capacitacién
capacitacion y la satisfaccidncapacitacién y la satisfacciéncapacitacion y la de - Innovacion sLap
de los clientes de las Guiasde los clientes de las Guiasisatisfaccion de los clientes| Servici |~ Amabilidad Técnica: La técnica a utilizar es la encuesta.
Especializadas de losEspecializadas de los/de las Guias Especializadas o Instrumento:  El instrumento serd el cuestionario de elaboracion
atractivos turisticos del Distritojatractivos turisticos del Distritojde los atractivos turisticos '
de Huambo, Arequipa 2019? |de Huambo, Arequipa 2019. |del Distrito de Huambo, propia.

IArequipa 2019.

Variable 2: Calidad de Servicio
Técnica: La técnica a utilizar sera la encuesta

Instrumento:  El instrumento sera el cuestionario de elaboracion|

propia.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

TESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL [DIMENSIONES| INDICADORES IEh/?IECISA]IE:/]\OIDI\JE ITEMS | ESCALA DE LIKERT
Siliceo (2016), defini6 que ‘la
capacitacion consiste en Programas de | Conocimientos 12
actividades programadas que se capacitacion )
fundamentan en necesidades de
una organizacion y generada hacia Eficiencia 34
una transformacidn en las |La variable capacitacion fue _
habilidades y congcimientos de los medida por medio de 3 Evaluacion de Eficacia TD_= Total Desacuerdo
empleados. También lo define como dimensiones: Programas de desempefio 56 D = Desacuerdo
CAPACITACION toda actividad realizada en una [capacitacion, Evaluacion de o | = NiDesacuerdo
prganizacion que busca la mejor desempefio y Control de Rendimiento | Escala ordinal | ;¢ Ni de Acuerdo
actitud, habilidades, conocimiento, [resultados: 5 indicadores, los A = Acuerdo
. 0 conductas de su personal |cuales permitieron la TA= Total Acuerdo
CAgﬁSg:glgé\lY respondiendo a sus necesidades. |elaboracion del cuestionario
Intenta  perfeccionar a  sus |para la recopilacion de datos.
SERVICIO DE LAS .
GUIAS colaboradores en sus puestos de Control de Evaluacion 9-10
ESPECIALIZADOS trabajo en base a sus metas resultados
definidas a las funciones de la
ENLOS lempresa
ATRACTIVOS Segin Alvarez (2017) Es el proceso
TURISTICOS DEL degla satisfaccion  total pde los
DISTRITO DE - . . Servicio 1-12
HUAMBO requerimientos y.neceS|dade‘s de Expectativas
AREQUPAZb19 bsm§moalgCNMaddeunbwno
servicio particular es lo que el |La variable calidad de servicio
consumidor percibe que es. La ffue medida por medio de 3 Bienestar 13-14 | TD= Total Desacuerdo
empresa fabrica el bien o presta un |dimensiones: Expectativas, Necesidades D = Desacuerdo
CALIDAD DE  servicio con la calidad necesaria |Necesidad de los clientes y de los clientes . | = Ni Desacuerdo
SERVICIO fque intenta  satisfacer las [Satisfaccion de los clientes; 5 Comodidad | Escala ordinal | 15.16 Ni de Acuerdo
necesidades del cliente, pero el |indicadores, los cuales A = Acuerdo
cliente tiene unos deseos Yy |permitieron la elaboracion del Innovacion TA= Total Acuerdo
expectativas  propias  sobre el |cuestionario para la 17-18
servicio que va a recibir y cuando [recopilacion de datos. Satisfaccion
recibe le bien o servicio prestado de los "
tiene su propia percepcion de la clientes Amabidad 19-20

calidad
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Anexo 3: Instrumento

“CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS
ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE

HUAMBO, AREQUIPA 2019”

OBJETIVO: Determinar la relacion entre capacitacion y calidad de servicio
de los Guias Especializados de la Atractivos Turisticos del Distrito de

Huambo, Arequipa 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la opcién que considere vélida

segun el punto en los siguientes campos:

TOTAL DESACUERDO | NI DESACUERDO ACUERDO TOTAL
DESACUERDO NI DE ACUERDO ACUERDO
D D | A TA
CAPACITACION
VALORACION
ITEM PREGUNTA 112 (312
1 Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos para
desarrollar sus conocimientos
Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes para
brindaron buen servicio.
Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso de
capacitaciones.
4 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.
5 Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacion de su trabajo
6 Considero formales y profesionales al personal que brinda las capacitaciones.
7 Su estado de animo afecta su desempefio laboral.
8 Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo de
liderazgo.
9 Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece.
10 El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea.
CALIDAD DE SERVICIO
11 Se esmera en dar un trato excelente a su cliente.
12 Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencién recibida
por las guias turisticas en los atractivos turisticos del distrito de Huambo,
Arequipa.
El distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad de
13 Servici
ervicio.
14 Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias turisticos.
15 La infraestructura de los establecimientos es comoda para los clientes.
16 La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena calidad de
servicio al cliente y/o consumidor.
17 Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los
resultados después de recibir capacitaciones.
18 La medicion de desempefio que usa su jefe se encuentra relacionado con los
indicadores de cumplimiento.
19 El distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes.
20 La atencidn rapida es importante para satisfacer a los clientes.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4. VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigacién: “CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE HUAMBO, AREQUIPA 2019”

Apellidos y nombres del investigador: CASTILLO SANCHEZ CESAR

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA PN B Poneimoyvad
Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos para desarrollar sus
PROGRAMAS DE |~ - icrios conocimientos
CAPACITACION Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes para brindaron buen servicio.
Eficiencia Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso de capacitaciones.
Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.
CAPACITACION  |EVALUACION DE Efcaci Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacion de su trabajo.
> icacia
DESEMPENO Considero formales y profesionales al personal que brinda las capacitaciones.
Su estado de animo afecta su desemperio laboral.
Rendimiento TD=Total
Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo de liderazgo. Desacuerdo
CONTROL DE Evaluacion Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece. D = Desacuerdo
RESULTADOS El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea. I = “: (?:Saiiﬁéio
Se esmera en dar un trato excelente a su cliente A =Acuerdo
EXPECTATIVAS  [Servicio Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencién recibida por las guias turisticas ~ |TA= Total Acuerdo
en los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
Bienestar El Distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad de Servicio
Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias turisticos.
INECESIDADES DE - — " -
La infraestructura de los establecimientos es comoda para los clientes.
LOS CLIENTES ) - — -
CALIDAD DE Comodidad La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena calidad de servicio al cliente y/o
SERVICIO consumidor
Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los resultados después de recibir
linnovacion capacitaciones
SATISFACCION La Medicion de Desempefio que usa su jefe se encuentran relacionado con los indicadores de
DE LOS CLIENTES cumplimiento.
. El Distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes
Amabilidad — - - -
La atencidn rapida es importante para satisfacer a los clientes

Firma del experto:

Fecha__ /| _ |

ta: DIMENSIONES e INDICADORES, solo si aplica, dependiendo de la naturaleza de la investigacion y las variables
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“CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS

ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE

HUAMBO, AREQUIPA 2019”

OBJETIVO: Determinar la relacién entre capacitacion y calidad de servicio
de los Guias Especializados de la Atractivos Turisticos del Distrito de
Huambo, Arequipa 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la opcién que considere valida
segun el punto en los siguientes campos:

TOTAL DESACUERDO | NI DESACUERDO ACUERDO TOTAL
DESACUERDO NI DE ACUERDO ACUERDO
TD D | A TA
CAPACITACION
VALORACION
ITEM | PREGUNTA 1121325
1 Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos X
para desarrollar sus conocimientos
Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes X
para brindaron buen servicio.
Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso X
de capacitaciones.
4 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus X
preguntas.
Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacioén de su X
5 A
trabajo
6 Considero formales y profesionales al personal que brinda las X
capacitaciones.
7 Su estado de animo afecta su desempefio laboral. X
8 Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo X
de liderazgo.
9 Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece. X
10 El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea. X
CALIDAD DE SERVICIO X
11 Se esmera en dar un trato excelente a su cliente. X
12 Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion X
recibida por las guias turisticas en los atractivos turisticos del distrito de
Huambo, Arequipa.
13 El distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad X
de Servicio.
14 Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias X
turisticos.
15 La infraestructura de los establecimientos es comoda para los clientes.
16 La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena X
calidad de servicio al cliente y/o consumidor.
17 Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los X
resultados después de recibir capacitaciones.
18 La medicion de desempefio que usa su jefe se encuentra relacionado con X
los indicadores de cumplimiento.
19 El distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes.
20 La atencidn rapida es importante para satisfacer a los clientes.

Gracias por su colaboracion
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

2019”

Titulo de la investigacion: “CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE HUAMBO, AREQUIPA|

Apellidos y nombres del investigador: CASTILLO SANCHEZ CESAR

Apellidos y nombres del experto: DR. VASQUEZ ESPINOZA JUAN MANUEL

Dr. Vasquez E. Juan M.

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cumpLel cumpLe | /suGERENCIAS
Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos para desarrollar sus X
PROGRAMAS DE Conocimientos conocimientos
CAPACITACION Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes para brindaron buen servicio. X
Eficiencia Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso de capacitaciones.
Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas. X
CAPACITACION | EVALUACION DE Eficaci Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacion de su trabajo. X
- icacia
DESEMPENO Considero formales y profesionales al personal que brinda las capacitaciones.
. Su estado de animo afecta su desempefio laboral. X
Rendimiento — - - - TD=Total
Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo de liderazgo. Desacuerdo
CONTROL DE o Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece. D =D d X
Evaluacion - - — = Uesacuerdo
RESULTADOS El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea. | = Ni Desacuerdo X
Se esmera en dar un trato excelente a su cliente Ni de acuerdo X
EXPECTATIVAS Servicio Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion recibida por las guias turisticasfA =Acuerdo X
en los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa TA= Total Acuerdo
Bienestar El Distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad de Servicio X
NECESIDADES Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias turisticos.
DE LOS La infraestructura de los establecimientos es cdmoda para los clientes. X
CALIDAD DE CLIENTES Comodidad La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena calidad de servicio al cliente y/o
SERVICIO consumidor
Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los resultados después de recibi X
, Innovacién capacitaciones r|
SATISFACCION La Medicion de Desempefio que usa su jefe se encuentran relacionado con los indicadores de]
DE LOS limient
CLIENTES cumplimiento.
. El Distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes X
Amabilidad — - n .
La atencion rapida es importante para satisfacer a los clientes
Firma del experto: Fecha 10 /_02_/ 2021
\
|, A
UGT ) LE:

Nota: DIMENSIONES e INDICADORES, solo si aplica, dependiendo de la naturaleza de la investigacién y la variable
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“CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS

ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE

HUAMBO, AREQUIPA 2019”

OBJETIVO: Determinar la relacién entre capacitacion y calidad de servicio
de los Guias Especializados de la Atractivos Turisticos del Distrito de
Huambo, Arequipa 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la opcion que considere valida
segun el punto en los siguientes campos:

TOTAL DESACUERDO | NI DESACUERDO ACUERDO TOTAL
DESACUERDO NI DE ACUERDO ACUERDO
TD D | A TA
CAPACITACION
VALORACION
ITEM PREGUNTA 112 13la |5
1 Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos para X
desarrollar sus conocimientos
Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes para X
brindaron buen servicio.
Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso de X
capacitaciones.
4 Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus X
preguntas.
5 Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacion de su trabajo X
6 Considero formales y profesionales al personal que brinda las capacitaciones. X
7 Su estado de animo afecta su desempefio laboral. X
8 Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo de X
liderazgo.
9 Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece. X
10 El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea. X
CALIDAD DE SERVICIO X
11 Se esmera en dar un trato excelente a su cliente. X
12 Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion X
recibida por las guias turisticas en los atractivos turisticos del distrito de
Huambo, Arequipa.
El distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad de X
13 Servici
ervicio.
14 Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias turisticos. X
15 La infraestructura de los establecimientos es comoda para los clientes.
16 La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena calidad
de servicio al cliente y/o consumidor.
17 Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los X
resultados después de recibir capacitaciones.
18 La medicién de desempefio que usa su jefe se encuentra relacionado con los X
indicadores de cumplimiento.
19 El distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes. X
20 La atencidn rapida es importante para satisfacer a los clientes.

Gracias por su colaboracion
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “CAPACITACION Y CALIDAD DE SERVICIO DE LAS GUIAS ESPECIALIZADAS DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL DISTRITO DE HUAMBO, AREQUIPA|

2019”

Apellidos y nombres del investigador: CASTILLO SANCHEZ CESAR

Apellidos y nombres del experto: DR. VASQUEZ ESPINOZA JUAN MANUEL

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cumpLel cumpLe | /suGERENCIAS
Los cursos virtuales recibidos en el Distrito de Huambo son beneficiosos para desarrollar sus X
FZDRA%GAF({)/I-\'I[\AA/E\)SIODNE Conocimientos conocimientos
Los conocimientos adquiridos en el Distrito de Huambo son suficientes para brindaron buen servicio. X
Eficiencia Los colaboradores del Distrito de Huambo son eficientes en el proceso de capacitaciones.
Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas. X
CAPACITACION | EVALUACION DE Efcaci Las capacitaciones recibidas fueron eficaces para la realizacion de su trabajo. X
o icacia
DESEMPENO Considero formales y profesionales al personal que brinda las capacitaciones.
Su estado de animo afecta su desemperio laboral. X
Rendimiento [TD=Total
Las capacitaciones a sus superiores generan en ellos un adecuado estilo de liderazgo. Desacuerdo
CONTROL DE Evaluacién Conoce todos los beneficios del producto (servicio) que se ofrece. D = Qesacuerdo X
RESULTADOS El trabajador es capacitado para el puesto de forma simultanea. | = "::! g)esacue(rjdo X
Se esmera en dar un trato excelente a su cliente _ I de acuerdo X
. - - - - - — —1A =Acuerdo
EXPECTATIVAS Servicio Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion recibida por las guias turisticasfr A= Total Acuerdo X
en los atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa
Bienestar El Distrito de Huambo toma acciones correctivas para mejorar la calidad de Servicio X
NECESIDADES Los clientes se encuentran complacidos con el servicio de los guias turisticos.
DE LOS La infraestructura de los establecimientos es cdmoda para los clientes. X
CALIDAD DE CLIENTES Comodidad La empresa se encuentra plenamente preparado para ofrecer buena calidad de servicio al cliente y/o
SERVICIO consumidor
Es importe que los jefes evallen a los colaboradores para analizar los resultados después de recibir] X
, Innovacién capacitaciones
SATISFACCION La Medicion de Desempefio que usa su jefe se encuentran relacionado con los indicadores de|
DE LOS -
CLIENTES cumplimiento.
. El Distrito de Huambo brinda un servicio de calidad a sus clientes X
Amabilidad — - n .
La atencion rapida es importante para satisfacer a los clientes

Firma del experto:

Fecha_10_/ 02_/ 2021

Nota: DIMENSIONES e INDICADORES, solo si aplica, dependiendo de la naturaleza de la investigacion y la variable
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