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RESUMEN

La tesis, “Fortalecimiento de capacidades del personal y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre-Tacna,
20187, tuvo como proposito el determinar la relacion existente entre el
fortalecimiento de capacidades del personal y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de llabaya, periodo 2018. En relacién al tipo de la
investigacion es de caracter aplicada, el nivel corresponde al descriptivo -
correlacional, mientras que el disefio es no experimental transversal. La poblacion
en estudio estuvo conformada por 400 colaboradores de la Institucion, la muestra
fue de 78 elementos poblacionales que se escogieron bajo el muestreo
probabilistico con la técnica aleatoria simple, se utilizé la técnica de la la encuesta.
Para el procesamiento de datos se utilizaron métodos estadisticos descriptivos
(Alpha de Cronbach) e inferenciales, para la Hipétesis general se tiene el p-valor o
significancia encontrada es 0,009 menor que la significancia de 0,05 es decir (0,009
< 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96) (coeficiente de correlacién de Pearson).
En el resultado se confirmd la hipo6tesis general, acerca de la relacién existente
entre el fortalecimiento de las capacidades del personal y la satisfaccion del
usuario. Se concluye confirmando el objetivo general, determinandose que existe
relacion entre el Fortalecimiento de las capacidades del personal y la Satisfaccion

del usuario en la municipalidad distrital de llabaya, periodo 2018.

Palabras clave: fortalecimiento de capacidades del personal, satisfaccion del

usuario.
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ABSTRACT

The Thesis, " Strengthening of staff capacities and user satisfaction in the
District Municipality of llabaya, Jorge Basadre-Tacna province, 2018 ", had the
general objective of determining the relationship between the strengthening of staff
capacities and satisfaction of users in the District Municipality of llabaya, period
2018. The type of research is applied, the level of study is descriptive-correlational,
the research design is non-experimental, cross-sectional. The study population was
made up of 400 collaborators from the Institution, the sample was of 78 population
elements that were chosen under probabilistic sampling with the simple random
technique, the survey data collection technique was used. The data were processed
using both descriptive (Cronbach Alpha) and inferential statistical methods for
hypothesis the p-valor or significance found is 0,009 less than the theoretical
significance raised 0,05 that is to say (0,009 < 0,05; Acceptance level: 95%; Z=1,96)
testing (Pearson's correlation coefficient). The confirmation of the general
hypothesis was obtained, that is to say, it was proved that there is a relationship
between the strengthening of staff capacities and user satisfaction. As a conclusion,
the general objective of the investigation was reached, given that it was determined
that there is a relationship between Strengthening the capacities of the staff and

User Satisfaction in the District Municipality of llabaya, period 2018.

Keywords: Staff capacity building, User satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Fortalecimiento de capacidades del
personal y la satisfacciébn del usuario en la municipalidad distrital de llabaya,
provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018” se sustenta en la necesidad de plantear una
solucion a la problematica identificada en relacion a la calidad del servicio ofrecido
al publico usuario, donde se observa que los colaboradores no se esfuerzan por
presentar el trato adecuado dejando que las falencias queden en evidencia y
l6gicamente ello genera la insatisfaccion, concretamente en el acontecer diario en
los diferentes tramites que se realizan al interior del local edil y cuya atencion

deficitaria se hace extensivo en la poblacion.

Esta situacion plantea con suma urgencia un cambio en la actitud de los
empleados municipales para mejorar la atencion, generando conductas asertivas,
de cortesia 'y empatia que ya se ha convertido en causa comun en nuestro pais. Es
importante también reconocer que la tecnologia tiene un rol vital para que

contribuya a un mejor trato y atencion con rapidez y eficiencia.

La presente investigacion, se establece en capitulos, siendo el primero el
abordaje sobre la problematica y planteamiento del problema; a continuacion, el
marco tedrico se representa en el segundo capitulo con sus respectivos
antecedentes y las bases tedricas; el capitulo tercero trata sobre la metodologia y
sus items respectivos como disefio de investigacion, tipo, nivel y la consiguiente

poblacion y muestra y forma de recoleccién de datos.

El capitulo cuarto, presenta los resultados del estudio tanto en lo descriptivo
como inferencial, en siguiente capitulo quinto se desarrolla la discusiéon de los
resultados., mientras que Enel sexto apartado se detallan las conclusiones
respectivas, las recomendaciones pertinentes se ubican en el séptimo capitulo

adjuntandose las referencias de tipo bibliografico y anexos pertinentes.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En el contexto actual, el término capacitacion ocupa una funcién importante
en las diversas instituciones sean estas locales o internacionales, es en base a ello

gue en el presente trabajo versara sobre ello.

A nivel internacional, Moreira (20139 en la tesis de maestria denominada
“‘Necesidades de capacitacion profesional del personal administrativo de la
Universidad Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil para mejorar la calidad de
servicios”, indago sobre la insuficiente capacitacion de los colaboradores de la
mencionada institucién universitaria, generando la insatisfaccién de los usuarios, por
ello fijé como objetivo de estudio el determinar el diagndstico acerca de la capacitacion
del plantel administrativo de la institucion; a su vez el estudio fue hipotético deductivo,
aplicado y fueron 131 colaboradores como muestra, concluyendo en la necesidad e
importancia de capacitar al personal para que puedan obtener la mejora continua,

donde el 95% de los encuestados muestran su disposicion a ser capacitados.

En la esfera nacional Pérez et al (2014) En su investigacion de licenciatura
titulada “Capacitacion del personal y productividad en ventas de corporacion Lindley
S.A Cercado de Lima 2014”, Facultad de Cs. Empresariales Universidad Cesar Vallejo.
Formulé como objetivo el conocer sobre la relacion entre las variables capacitacion
laboral y productividad en las ventas utilizando el método hipotético y deductivo, de
disefio no experimental, transversal, correlacional. La muestra estuvo constituida por
70 colaboradores a quienes se les aplicd un cuestionario llegandose a la conclusiéon

de la existencia de caracter significativo entre las variables en estudio.

De otro modo, segun lo observado en la Municipalidad Distrital de llabaya,
hay influencia de la desmotivacion, de la falta de aprendizaje que diferencia a los
colaboradores en el tema de Ila comprension de las indicaciones;
consiguientemente el mencionado municipio tiene falencias en los aspectos de
capacitacién, incentivos asi como la motivacion e incluso la retroalimentacion
ocasionando consecuentemente el desinterés por el servicio eficiente en la atencion

del publico, conllevando una mejor imagen del gobierno local. Es precisamente la

13



variable insatisfaccion que tiende a proyectar una imagen negativa sobre el

personal administrativo edil que provoca la falta de concurrencia.

Se aplicara la técnica correspondiente para observar las causas de la
insatisfaccion del publico externo, utilizando el diagrama de causa y efecto e
identificar asi acerca del personal que posee capacidad e idoneidad para el cargo
y que con la asesoria y el seguimiento adecuado pueda potenciar sus cualidades;
como el asertividad, empatia entre otros aspectos. Todo lo mencionado
anteriormente permitira implementar y potenciar para procesos de capacitacion al

personal y obtener resultados positivos.

En esta parte, se menciona especificamente la evidencia de problemas que
va desde la seleccién y contratacion del personal, hasta su desempefio laboral lo
que conllevaré al establecimiento de tacticas para su respectivo adiestramiento; en
esta parte se sustenta la importancia del proyecto presente. En el aspecto local
existe el Plan Estratégico Institucional N° 2015 2017 que fue aprobado
respectivamente por ordenanza N° 0013 2015 MDI que detalla entre sus falencias
la falta de capacitacion, asi como la poca disponibilidad de especialistas, entre sus
amenazas identificadas la poca disposicion en la actitud del personal, ya nombrado

para que asuman nuevas responsabilidades.

A continuacion, se plasma un diagrama de Ishikawa para verificar los
factores que ocasionan dichos problemas mencionados anteriormente:
Diagrama causa efecto

Se presenta el diagrama de Ishikawa.

COLABORADORES CAPACITACION AL

TRABAJADOR

Escaso E
SCAses de
CoOMpPpromiso - Personal -

capacitar
con la empresa > cansado Falta de
Motivacidn No se siente identificado
i o Personal - con el Area
Trabaj_an solo por il FALTA DE
cumplir sus horas [ -
El pedido lo SATISFACION
Largas colas de >y entregaron en  Producto AL CLIENTE
espera para gue lo / mal estado Malktratado
entreguen su pedido 4
e Dispositivos Producto /- Mal Aspecto com mermas

- : »/ -
SEN'.C'.D brlngado =n i malogrados. Roto Producto Frioy
condiciones inadecuadas/

- con mal sabor

ATENCION AL CLIENTE SERVID:O DE PRODUCTOS

Figura 1. Diagrama Ishikawa
Fuente: Elaboracion Propia
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1.2. Formulacion del problema

En el &mbito tanto de las instituciones publicas como privadas se realizan las
labores mediante el personal que a su vez utilizan herramientas para la gestion con
el fin de lograr cumplir sus propésitos de manera eficiente, que son a su vez
supervisados evaluados y basadas en estructuras sobre la base de teorias y

principios de la administracion moderna donde se prioriza la jerarquia vertical.

De la realidad de los hechos se puede apreciar la falta de planificacion, por
tanto se reiteran actitudes anticuadas como es el caso de la comunicacion vertical,
aspectos burocraticos, manejo inadecuado de la informacion, poca o nula
interaccidn con la comunidad, descoordinacion entre las diversas areas, generando
la ineficacia en las actividades institucionales: Ello trae consigo la falta de
fortalecimiento de las capacidades del personal involucrado asi como el

implementar una metodologia adecuada que permita un desempefio eficiente.

Por ende, en relacion a la situacion problematica en esta investigacion refiere

al fortalecimiento de capacidades, y su grado de afectacion al usuario.
1.2.1. Problema General

PG ¢Qué relacion existe entre el fortalecimiento de capacidades del personal y
la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de llabaya,

provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018”?
1.2.2. Problemas especificos

PE 1 ¢Qué relacion existe entre los beneficios laborales y el fortalecimiento de las
capacidades del personal en la municipalidad distrital de Illabaya, provincia

Jorge Basadre-Tacna, 2018”7

PE 2 ¢Qué relacion existe entre el grado de conformidad y el fortalecimiento de
las capacidades del personal en la municipalidad distrital de Illabaya,

provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018”7

15



1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion plantea nuevos conocimientos sobre la base de la
revision de las diversas teorias correspondientes, que permitira tener informacion
actualizada sobre el grado de satisfaccion del usuario de la entidad edil, previo

analisis metodologico y coherente.
1.3.2. Justificacion préctica

El presente trabajo de investigacion, generara informacién actualizada sobre
el entorno y la realidad de la municipalidad, que contribuird a su respectiva
aplicacion de manera coherente, progresiva y planificada, de tal forma que pueda

aportar una medida a la solucion de la problematica.
1.3.3. Justificacién metodologica

La justificacion en este item refiere a que se utilizara la metodologia de la
investigacion de forma adecuada y coherente, con el método hipotético deductivo,
asi como las técnicas de recoleccion de datos y su respectivo procesamiento con
las herramientas informaticas disefiadas para tal efecto. De esta manera sus

resultados tendran validez y confiabilidad.
1.3.4. Justificacion social

Se |justificara bajo el aspecto social porque busca contribuir con una
problematica que es comun en el contexto nacional, afectando a los miles de
usuarios de los servicios municipales, convirtiéndose y adoptando de esta manera

relevancia social porque se reitera afecta a la comunidad en su conjunto.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG Determinar la relacion que existe entre el fortalecimiento de capacidades del
personal y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de

llabaya, provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018”

16



1.4.2. Objetivo especifico

OE 1 Determinar la relacion existente entre beneficios laborales y fortalecimiento
de las capacidades del personal en la municipalidad distrital de Ilabaya,

provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018”

OE 2 Determinar la relacion existente entre el grado de conformidad y el
fortalecimiento de las capacidades del personal en la municipalidad distrital

de llabaya, provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018”.

17



Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de lainvestigacion
2.1.1. Antecedentes a nivel nacional

Delgado (2015), desarrolld6 para obtener el titulo de licenciado en
Administracion la tesis : “Influencia de la satisfaccion laboral en el desempefio de
los trabajadores administrativos de la facultad de Ingenieria, Universidad Nacional
de Trujillo” de la Universidad Nacional de Trujillo, Peru, en 2015 y fija como
proposito el determinar cémo influye la satisfaccion laboral existente en el
desempefio de los trabajadores administrativos de la mencionada institucion
universitaria, aplicé el método deductivo - inductivo asi como el analitico y sintético,
lo cual conllevé en resumen al analisis del objeto en estudio con sus partes e
identificar sus partes integrantes, asi como sus caracteristicas; asimismo, identificar
los factores de la muestra para generalizar el problema y se concluye afirmando
gue la satisfaccion laboral es de vital importancia para el mejor rendimiento laboral

de los empleados universitarios.

Deza (2017), en su tesis de obtencion del grado: “Satisfaccion laboral y su
relacion con la productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacococha”,
de la Universidad Nacional de Huancavelica, tuvo como objetivo general el
determinar la relacion existente entre la satisfaccion laboral y la productividad de
los piscicultores. La Metodologia utilizada fueron a) Método general: Ruiz (2007)
explica que el método cientifico plantea el procedimiento seguido en la
investigacion que descubre la existencia de procesos con objetividad y descubrir
asi las relaciones internas y externas que permitiran profundizar los conceptos para
su respectiva demostracion con rigor, de tal forma se pruebe experimentalmente
(p.6). b). A su vez en el método especifico refiere al método descriptivo, Sdnchez y
Reyes (1996) afirman que consiste en la descripcion, analisis como la interpretacion
sistematica de un conjunto de situaciones que se relacionan con otras variables.
Concluye el autor que existe una relacién directa y significativa en la intensidad de
los medios que comprende la satisfaccion laboral y eficacia en los piscicultores de
la comunidad de Pacococha - Castrovirreyna, Huancavelica cuyo coeficiente
correlativo de Pearson es r = 0,489 y significancia de = 0, 05 valor p = 0,029.
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Huamani y Mamani (2017) realizé en su tesis de segunda especialidad en
la Universidad San Agustin de Arequipa: “Satisfaccion laboral y capacidad de
resiliencia en enfermeras de centro quirdrgico H.R.H.D.E. Arequipa- 2017” en Peru,
cuyo propésito fue determinar la relacién entre la capacidad de Resiliencia con la
Satisfaccion Laboral, para lo cual se realizd la encuesta y entrevista la escala de
resiliencia y cuestionario de satisfaccion laboral. Entre las conclusiones se identifica
la presencia de las mujeres entre profesionales de enfermeria en el centro
quirargico y se diferencian dos grupos de edad, por renovacion de personal y con
mas de 20 afos de labor (62%), ello implica criterios diferentes de percepcion,
también se determina que la satisfaccion laboral tiene diversos niveles donde
predomina la insatisfaccion con un 40%,otra conclusion es que la capacidad de
resiliencia es baja (48%) el factor falta de persistencia ante la adversidad tiene el
(50%) las enfermeras que presentan una satisfaccion laboral alta, presentan
ecuanimidad, confianza en si mismo y sentirse bien (30%) y finalmente, se
determind la relacion estadistica altamente significativa (p<0.01) entre el nivel de
resiliencia y la satisfaccion laboral en enfermeras; la correlacion de Pearson es

positiva (r = -0.9).
En los antecedentes presentamos a los siguientes autores:

Arias (2019), en la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de las clinicas dentales de la ciudad de tingo maria®, presentada a
Universidad Nacional Agraria de la Selva. El propésito fue determinar la relacion las
variables mencionadas, siendo el enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con el
disefio no experimental, corte trasversal y correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 118 clientes. El estudio concluyé que las variables calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes se relacionan directa y significativamente, (rs
= 0.320). Como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba de
Wilcoxon (0.000 < 0.005).

Papa (2015) en su investigacion de posgrado de la Universidad César Vallejo
“Gestion de capacitacién y desempefio laboral en los Trabajadores De La Red De
Salud Tupac Amaru, 2015”, tuvo como objetivo el determinar la relacion entre las
variables gestibn de capacitacion y desempefio laboral en la institucion

mencionada. la investigacion fue de tipo basico, con disefio no experimental,
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asimismo transversal con un nivel correlacional. 60 trabajadores constituyeron la
muestra de la institucion en estudio. Se utilizo la técnica de la encuesta, instrumento
fue el cuestionario con escala Likert redactado en 24 items para la primera variable
gestién de capacitacion y 30 items para la segunda variable desempefio laboral,
para el procesamiento estadistico se utilizaron el programa Excel y el estadistico
SPSS 22. Los resultados sefialan que el 60% de trabajadores percibe a la gestion
de capacitacion y desempefio laboral como eficiente existiendo una relacion r =
0.429 entre las variables sefialadas existiendo una relacion de carécter positiva y

moderada.
2.1.2. Antecedentes a nivel internacional

Cruz (2017), en su investigacion para la obtencion del grado de magister
titulada “Satisfaccion laboral y su incidencia en la productividad de Laboratorios
Laturi Cia Ltda.”. Presentada a la Universidad Técnica de Ambato, su objetivo fue
analizar la Satisfaccion Laboral y su incidencia en la Productividad con el propésito
de cumplir con lo solicitado por los clientes. Se basa metodol6gicamente en 4
puntos: Se observa la realidad que presenta la Satisfaccion Laboral, y su incidencia
en la Productividad empresarial. En segundo término, El problema conlleva a la
formulacion de una hipotesis que busca solucionar el Clima Laboral para asegurar
el compromiso del personal hacia la empresa y viceversa. En el tercer criterio,
promueve un problema especifico a partir de un ambito interno, evidenciandose que
el deficiente Clima Laboral genera desmotivacién del puesto de trabajo, por ultimo,
se establece su nivel de influencia en el comportamiento del personal, entonces se
debe efectuar un cambio para mejorar el rendimiento laboral. Se determina como
conclusién que el principal elemento de estudio para un buen ambiente laboral es
el capital humano, incidiendo el salario asi como el entorno fisico, las oportunidades
para ascender, como también las relaciones personales con sus superiores, toma
de decisiones entre otros, mientras que los factores en la productividad van a
depender de las relaciones interpersonales entre el personal y aspectos de

administracion y apoyo logistico.

Rodriguez (2017), elaboro la tesis para el grado de magister en la
Universidad de Carabobo: “Evaluaciéon de desempefio y satisfaccion laboral de los

funcionarios adscritos a la contraloria municipal de los Guayos, Periodo 2016”su
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propoésito fue determinar la relacion entre la evaluacion de desempefio en la
satisfaccion laboral, la investigacion es correlacional realizando la recoleccion de
datos y la vinculacién entre variables; como conclusion establece que las
insatisfacciones para estos trabajadores fueron las limitaciones en el desarrollo
profesional, capacitacibn como reconocimientos, aunque también se dieron
factores de insatisfaccion en la motivacion. Finalmente, se evidencio la relacion
entre las variables evaluacién del desempefio y satisfaccion laboral de los
funcionarios sustentado en la prueba de Spearman con rho=0,859, con significacion

bilateral p=0.01, estableciendo una relacion directa al 99 por ciento.

Se encontrd en el estudio realizado por LOpez Mosquera (2018) en su tesis
titulado “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil-Ecuador. En el mencionado trabajo de investigacién se hace un estudio
de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de
la ciudad de Guayaquil en el afio 2018. El estudio tiene como objetivo determinar
la relacién existente entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para ello
hace uso de un enfoque mixto. En la investigacion se llega a ver los resultados y
conclusiones con respecto a los clientes: existe una insatisfaccion con las
dimensiones de la calidad, dan una respuesta inmediata y empatia, asi mismo se
evidencio correlacion positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. En
sus resultados cualitativos se diagnosticé falta de capacitacion y motivacion de
parte de la empresa a todo el personal para la atencién al publico y comensales y
asi ofrezcan un servicio que satisfaga y sea muy bueno a los clientes que concurren
a diario al Restaurante Rachy’s, se utilizo un instrumento de SERVQUAL con escala
de LIKER Se pudo verificar la hipétesis con una correlacion de Pearson (r=697**)
indica la existencia correlativa de caracter positiva e igualmente significativa, se
pudo responder a la pregunta de investigacion: si la calidad del servicio es alta, la
satisfaccion también va hacer alta o si es que la calidad del servicio es baja la
satisfaccion también va hacer baja. Y por ultimo, se realiz6 un analisis de frecuencia

para conocer la percepcion que tiene el cliente con el restaurante Rachy’s.

Calderdn A. (2020), de la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador,

en su tesis que lleva el nombre “Satisfaccion del cliente en relacion al servicio que
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oferta la compania de estudios administrativos y sociales Coedas Cia.Ltda 2020”.
habla sobre como comprobar cuél seria el nivel de satisfaccion del servicio que se
brinda en dicha empresa. Para ello se us6 un método donde se plantearan dos tipos
de modelos de investigacion, la descriptiva y con junto a un desarrollo de una
actividad documental. La poblacién elegida para esta investigacion fue de 56
estudiantes, tomandolos como el total de la poblacion. De este modo, se obtiene
en una de sus tablas estadisticas en la que se mide a los que tienen interés en
resolver el problema del cliente son que “sobre la base del 100%, 7,14% sefala
estar totalmente en acuerdo, mientras que de acuerdo se establece el | 44,64%, de
forma moderada se sefiala al 21,43%, 14,29 % dice estar en desacuerdo, y
totalmente en desacuerdo 12,50%.”. Concluyéndose que el nivel de significancia es
de 0,05; se propone recomendacion sustentada en la estrategia para mejorar la
composicién general de la satisfaccion con la gestion y administracion de las

opiniones reclamos o sugerencias.

Rojas (2018), en su tesis titulada “Capacitaciéon y desempefio laboral
(estudio realizado con los colaboradores del area operativa de Teneria San Miguel
de Quetzaltenango”. Tesis Pregrado, Universidad Rafael Landivar — Guatemala.
Cuyo objetivo fue el determinar la relacién de la capacitacion con el desempefio
laboral, la metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo de disefio descriptivo, la
poblacién estuvo conformada por 36 colaboradores de Teneria San Miguel de
Quetzaltenango de su personal operativo, los cuales fueron mayormente hombres
comprendidos entre las edades de 30 a 50 afios de diferentes estratos sociales.
Tuvo como resultado que el 95% de las personas respondieron que la capacitacion
tiene un impacto positivo en el desempefio laboral, mejorando los resultados y
motivando a los colaboradores, asi mismo el 92% respondi6 que la capacitacion es
fundamental en el alcance de las metas y objetivos de una empresa, concluyéndose
que si existe relacion entre la capacitacion y desempefio laboral en los

colaboradores, ello es basico para el éxito organizacional.
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2.2. Bases teoricas de las variables
2.2.1. Variable 1. Fortalecimiento de capacidades del personal
2.2.1.1. Definicién de Capacitacién de personal

Segun la Resolucion Presidencia Ejecutiva N° 141-2016- SERVIR-PE, en el
numeral 5, nos menciona que la capacitacion constituye un proceso tendiente a la
mejora del rendimiento de los servidores civiles, mediante el cierre de las brechas
existentes, asi como el desarrollo de las respectivas competencias o también
conocimientos. Debe concordar sobre el requerimiento del perfil del servidor y/o al

propésito de la institucion.

La formacién laboral y la formacion profesional son considerados los tipos

de capacitacion y se dan mediante acciones.

El acto de capacitar corresponde a una actividad de ensefianza-aprendizaje
con los objetivos ya descritos en el primer parrafo de la definicién; en lo
correspondiente a la Formacion Laboral se desarrollan actividades como talleres,
cursos, seminarios, diplomados que no conlleven la obtencién de grado titulo

alguno. Las maestrias o doctorados son parte de la formacion profesional.

Asimismo, las diversas actividades de capacitacién se pueden efectuar en
ambientes internos o externos a la institucion, asi como fuera del horario laboral o

de acuerdo a las disposiciones que de ella emanen.
No estan consideradas como acciones de capacitacion:

1. Los estudios correspondientes a pregrado que puedan orientarse o conduzcan a

grado o titulo profesional.

2. Los estudios efectuados en Institutos tecnolégicos o escuelas superiores que
tengan como proposito el obtener titulos de carécter técnicos, profesional técnico

o profesional que sean a nombre de la nacion.

3. Las diversas capacitaciones que correspondan a las areas de Seguridad y Salud
en el Trabajo (SST).
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4, Actividades correspondientes a la asistencia técnica, que comprenden actividades
de orientacion, apoyo y acompafiamiento a servidores de instituciones de diversos

niveles de gobierno para fortalecer la capacidad de gestion.
5. La actividad de induccion.

6. Las charlas de caracter informativas, comprendiendo ellas a actividades con el

proposito de informar sobre materia especifica.

7. Los estudios de los niveles tanto primarios como secundarios. (Resolucion de
Presidencia Ejecutiva N° 041-2011-SERVIR/PE., 2016)

2.2.1.2. Teoria de Alfred Marshall en el libro VI, Capitulo Il

El autor sefiala 5 caracteristicas, especificando en la segunda que: “la
formacion, asi como la ensefianza de los colaboradores no solo dependeran de las
ganancias que se pueden obtener, porque el trabajador mantiene su posicion, y por
ende, por su nivel educativo y adiestramiento a sus ingresos, los cuales son
escasos por lo realizado en afios anteriores. El adiestramiento aplicado por el
empleador tiende a generar beneficios que no podra el empleador poseer en su
conjunto, por tanto, el adiestramiento del trabajador es un caso significativo en las
economias externas. En esta parte Marshall, marca distancia con la teoria de Smith,
para quien la capacitacion es la forma de acumular capital, a pesar de ello marshal,
entiende que la formacion producira beneficios que seran propios del trabajador.
En este caso entonces, se reconocerd a la instruccion que generard produccion y

beneficios. (Ramirez, 2017, pag. 401).

Por tanto, la capacitacion se convertird en una herramienta de caracter
basico en la administracion de los recursos humanos, al ser un proceso de caracter
planificado, sistematizado y con organizacion coherente que tendera a la busqueda
de la mejora continua que mejore los conceptos y conocimientos del personal asi
como sus actitudes dentro de un aspecto de cambio y forma de crecimiento de
acuerdo a las situaciones novedosas que puedan establecer aspectos internos y
externos, mejorando entonces la funcion y labor que la competitividad exige en el

actual mercado.
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Internas y externas. La capacitacion mejora los niveles de desempefio y es
considerada como un factor de competitividad en el mercado actual. Se consideran

algunos conceptos sobre ella:

Se considera a la capacitacion como el proceso de corto plazo, utilizando un
procedimiento de caracteristica planeado, sistematico y organizado,
comprendiendo acciones de caracter educativas y administrativas tendientes al
cambio y la mejora de conocimientos y actitudes para generar un mejor desempefio
gue sean coherentes con el puesto a desempefiar, posibilitando tanto el desarrollo
de indole personal, asi como componentes de la eficiencia y efectividad en la
instituciéon en la cual labora”. El entrenamiento desarrolla la captacién de
conocimientos de caracter especifico relativos a la labor, asi como las actitudes en
relacion a la organizacion de tareas sean estas sencillas o complejas. (Romani,
2017, pag. 19)

La capacitacién no se puede considerar solamente en aspectos de moda o
gue se planteen de actualidad pasajera, porque su nivel de trascendencia conlleva
ir mas a fondo en la dimension que va a desarrollar un area, entendiéndose de esta
forma que la capacitacion determina a una actividad que va a ser planeada de
acuerdo a las situaciones de naturaleza real que se plantean en una determinada
empresa, para posibilitar un cambio en las habilidades y destrezas en el personal.
(Siliceo, 2004). La importancia que se le otorgue a las microempresas en relacion
a sus actividades de capacitacién puede ir de acuerdo a la calidad exigida por el
cliente, ello requerira de la estrategia de forma efectiva que se deben adaptar al
perfil de los colaboradores por las limitaciones que puedan surgir por temas
econdémicos para formular la implementacion de un plan de capacitacion. (Jamaica,
2015, pag. 4)

En aspectos de indole econdmico, la capacitacion viene a constituir una
actividad a largo plazo, sin embargo, las pequefas empresas buscan desarrollar
acciones en reducidos tiempos, muy cortos por ello, este gasto se puede orientar
hacia otra area, es importante recalcar que los recursos empleados en capacitacion
pueden constituir rentabilidad porque el personal producira en mejores condiciones,
caso contrario se potenciaran los errores o fallas que puedan presentarse

independiente de los servicios ofrecidos. (Jamaica, 2015, pag. 5)
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En el tema de recursos humanos es vital que las pequefias empresas
formulen politicas de capacitacion de forma permanente en la intencionalidad de la
parte directiva de la organizacion, porque son ellos los que deben cumplir el rol
motivador y a su vez, deben estimular a los trabajadores para que enfrenten nuevos
retos que son generados por la globalizacion como fenémeno comercial, de forma

independiente del tamafio de la empresa, por lo tanto, a considerar:

Identificacion de las necesidades especificas de
capacitacion, la identificacion de las alternativas
para satisfacer las necesidades especificas de
entrenamiento precisadas por cada trabajador y su
jefe inmediato

PARTICIPACION
TOTAL

Lo gastado para entrenamiento y desarrollo debe
producir mejoras en el desempeno individual,
calidad, productividad y servicios que representen
mas que lo erogado

|—  RENTABILIDAD

En los programas de capacitacion se deben impartir
cursos efectivos de entrenamiento, validados por su
L—— INSTRUMENTACION —— utilidad y entrenar a instructores competentes para
optimizar tiempo, costos y resultados de la
capacitacion

CAPACITACION
|

Figura 2. Factores importantes de capacitacion en las organizaciones

El propdsito dltimo de la capacitacion refiere a establecer la garantia en el
cumplimiento de la mision organizacional, por ello las estrategias se deben aplicar
en las diversas areas empresariales y los cambios producidos a nivel mundial
formulan que la adecuacién y adaptacion a los cambios por parte de las empresas
se realicen de manera rapida y oportunay de acuerdo a las tendencias del mercado.
Es ante este panorama, se deben establecer planes o diversos programas que sean
realmente efectivos indistintamente sean micro, pequefnas, medianas o grandes
empresas; trabajadores preparados para hacer frente a la creatividad que los
equipos tecnoldgicos no podran ser utilizados, imponiéndose el rol de la capacidad
humana. Existen muchos estudios sobre el tema de la capacitacion, sin embargo,
se debe conocer los principales acondicionamientos del soporte para hacer frente

a cualquier acto o labor compleja que se presente. (Jamaica, 2015, pag. 5)
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4. Evaluacion,
control y
seguimiento de
la capacitacion.

3. Ejecucion de 2. Planeacion
los programas dela
de capacitacion capacitacion

Figura 3. Etapas de la capacitacion
Nota: Jamaica (2015, pag. 5)

2.2.1.3. Objetivos de la Capacitacién de personal

Brindar las opciones de desarrollo personal continuo, ello no se circunscribe
a la labor que habitualmente realiza sino se aplica para otras tareas por lo cual un
trabajador es tomado en consideracién; el cambio en la actitud de una persona
genera beneficios que van desde propiciar un clima interno mas célido hasta hacer
que el trabajador sea mas receptivo en relacion a la gerencia, ello incidira en tener
cuadros mas calificados en las destrezas y competencias para cumplir con

eficiencia su funcion. (Contreras, 2020)

El involucrar en las responsabilidades de la empresa, utilizando la
competitividad y conocimiento adecuados, asi como actualizar de forma constante
y permanente a los colaboradores para que puedan actuar frente a los retos que
implica la tecnologia; igualmente generar cambios positivos en su actuar con el
propésito de mejorar las relaciones de caracter interpersonal en los integrantes de

la organizacion. (Romani, 2017, pag. 20)
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2.2.1.4. Importancia de la Capacitacion del personal

Romani (2017), enfatiza en el rol de la capacitacion en varias situaciones

como.

a. Productividad:

Es basico entender que las acciones de capacitacion no solo se deben dirigir
a trabajadores ingresantes sino hacerlo extensivo a los colaboradores
experimentados, porque se debe brindar los conceptos, habilidades y destrezas
para una labor 6ptima.

Por tanto, las empresas deben establecer los lineamientos necesarios para
que sus colaboradores posean la formacion y preparacion necesaria para hacer
frente a las labores que diariamente se presentaran. (Romani, 2017)

b. Calidad:

Los respectivos programas de capacitacion disefiados adecuadamente van
a contribuir a incrementar la produccion, porque cuando los trabajadores tengan
mejor informacién sobre sus obligaciones tendran menos opcion de errar de
manera costosa en su labor y conducira mejor la informacion al

contribuyente.(Romani, 2017)

C. Planeacién de los Recursos Humanos:

Las necesidades del personal hacia el futuro van a estar en dependencia
directa a las oportunidades de capacitacion brindadas al colaborador.(Romani,
2017)

d. Salud y seguridad:
La capacitacion brindada de forma coherente y adecuada tiende a la
prevencion de que se produzcan accidentes laborales haciendo un contexto mas

seguro y agradable y se obtendra mayor productividad. (Romani, 2017)

e. Dimension psicoldgica:
El cambio que produce la capacitacion se aplica en las relaciones de caracter
laboral como personal, motivando y mejorando la autoestima para afrontar la

responsabilidad del cargo. (Romani, 2017)
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f. Desarrollo personal:

La capacitacion genera beneficios no solo en forma individual o personal al
trabajador sino también se aplica a la empresa, porque el conocimiento servira para

mejorar la productividad de la institucion. (Romani, 2017)

g. Prevencién de la obsolescencia:

Los trabajadores deben estar siempre actualizados con los ultimos avances
en sus &reas respectivas de esta manera se podra prevenir el estado de
obsolescencia; los cambios del mundo tecnologico deben servir para que los
colaboradores puedan tener una rapida incorporacién y adaptacién a las nuevas
necesidades que se suscitan. Por tanto, los profesionales del area de recursos
humanos deben estar planificando de forma continua el mejoramiento de las
capacidades para el éxito de la organizacion, y asi se podria denominar el ADN de

competitividad. (Romani, 2017, pags. 22-24)

h. Supervivencia:

El rol de la capacitacion tiene incidencia directa con la eficiencia
organizacional en el sentido que se aplica a los subsistemas como la
administracion, tecnologia, lado social e incluso humano). La preocupacién de un
empresario es de recibir el retorno de su inversion, para el crecimiento de la
empresa, entonces para el logro de ello sera importante el enfoque sistemético de

la capacitacion. (Romani, 2017, pags. 22-24)
2.2.1.5. Métodos de evaluacion sobre la capacitacion

Determina varias razones para evaluar al personal,

1. La evaluacion brinda datos que sirven para la toma de decisiones sobre la

promocion y remuneracion respectivamente.

2. Brinda la oportunidad para que tanto el supervisor como subordinado
realicen las coordinaciones respectivas sobre la actitud en el trabajo

efectuado.

3. las personas mayoritariamente siempre necesitan se efectue las actividades

de retroalimentacion sobre su desempefio.
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4. Permitira que tanto, jefe y subordinado, tengan un plan de desarrollo

personal y este se refuerce.

5. La evaluacion debe ser considerada como parte de un proceso donde se
planifique el desarrollo del trabajador, porque presenta una buena opcion
para revisar la potencialidad de los trabajadores. Por ello, es un indicador
que anuncia y ofrece informacién de los trabajadores de la empresa y de
acuerdo a sus conocimientos se reubique en las oficinas donde ellos

deberian desarrollarse en confianza a su formacion.

Determina las necesidades de capacitacion y de establecer los objetivos de
capacitacion de sus empleados, se puede llevar a cabo las capacitaciones ventajas
y desventajas de las técnicas de capacitacion mas comunes que son la siguiente:
(Talero, 2020)

1. La capacitacion orientada al puesto, orienta a una persona aprender una

tarea y asumir su responsabilidad de forma real.

2. La transferencia de lo aprendido con su respectiva retroalimentacion, se da
en la medida que a mayor relacion del programa de capacitacién con los
requerimientos del cargo habrd mayor rapidez para definir el puesto
respectivo, asi como las tareas que estds generan, mientras que la
retroalimentacion ofrecera al personal la informacién sobre su labor, los
apéndices bien motivados, puedan ajustar su conducta y puedan lograr la

curva del aprendizaje lo mas rapido posible

3. Evaluacion del desempefio, se lleva a cabo generalmente a partir de un
sistema formal de evaluacion basado a informaciones respecto a los
empleados y a su desempefio a los cargos. Concreto que la capacitacion
puede es ventajosa cuando estan capacitados de acuerdo al trabajo que
realizan es una mejora continua en la empresa. (Garcia, 2019, pags. 35-36)
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2.2.1.6. Dimensiones del fortalecimiento de capacidades del personal

Dimensioén 1. Facilidad

Podemos apreciar que el nivel de capacitacion que ofrece la entidad a sus
empleadores es segun la Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 041-2011-
SERVIR/PE., 2016 es:

Indicador: Nivel de capacitacion que la entidad da al empleado

A. Por formacion laboral:
1. Tipos de capacitacion mediante la formacion laboral.
o Taller

Se ofrece mediante la estrategia de ensefianza-aprendizaje que permite el
desarrollo respectivo de una tarea, practicando los conocimientos recibidos, sea de
manera individual o grupal, y aportan para la resolucion de problemas y recomendar

soluciones.
) Curso

Constituye la estrategia de enseflanza-aprendizaje que conlleva el
establecimiento secuencial de sesiones dirigidas a la consecucién de objetivos.

o Diplomado o Programa de especializacion

Brinda la estrategia de enseflanza-aprendizaje relacionado a un conjunto de
cursos 0 modulos elaborados para la profundizacion en el desarrollo de
conocimientos de tipo tedricos o también practico, tienen veinticuatro (24) créditos

de conformidad con el articulo 43 de la Ley Universitaria — Ley N.° 30220.
o Capacitacion interinstitucional

Se trata de una actividad de corte tedrica-practica efectuada en una entidad
publica que es diferente al lugar de trabajo de los servidores civiles. Se realiza

durante la jornada laboral.
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. Pasantia

Es toda actividad académica sea de investigacion o profesional realizada por
un servidor civil en otra entidad publica o privada, sea dentro del pais o en el
exterior, y tiene el propdsito de la adquisicion de experiencia o profundizar en los
conceptos y funciones para el puesto de trabajo, y es supervisada en la entidad

donde se efectla.
. Conferencia

Esta constituida por actividades de indole académica sean de corte técnico
o cientifico con el objetivo de proporcionar conocimientos sobre determinados
temas de interés, permite actualizarse mediante los expertos que exponen con

dominio especifico de la materia.
2. Servidores civiles que acceden a Formacién Laboral

Pueden acceder luego de transcurrido el tiempo de prueba a la formacion
laboral. En determinados casos excepcionales se puede brindar la formaciéon a
personas en pleno periodo de prueba, ello es aplicable cuando existe la prioridad

b) del numeral 6.1.1.3 de la presente Directiva.

Los que no acceden a la formacion laboral son servidores civiles contratados

de forma temporal y que refiere el articulo 84 de la Ley, previsto en el articulo 14.
a. Prelacion para la Formacion Laboral

El articulo 14 del Reglamento General de la Ley, genera el orden de

prioridades para la planificar la Formacion Laboral y es:

Las Necesidades de capacitacion que se encuentran previstas dentro de los
Planes de Mejora de los servidores civiles que ostentan calificacion de personal de

rendimiento sujeto a la observacion respectiva.

A partir de las necesidades que surjan de capacitacion del servidor civil que
es calificado durante su evaluacién sujeto a observacion. Se establecen en su Plan
de Mejora Y dicho servidor debera ser capacitado por su entidad en un plazo de
seis (6) meses con posterioridad a evaluacion de desempefio, contabilizadas desde

el dia siguiente de la notificacion de su respectiva calificacion y, si solicita la
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confirmacion, desde el dia siguiente de la notificacion del pronunciamiento del
Comité Institucional de Evaluacion. El titular de la entidad o quien este facultado es
responsable de prever los recursos, para la capacitacion de servidores civiles con

calificacion de personal sujeto a observacion.

b. Requerimientos originados en funciones nuevas, 0 herramientas, asi como

cambios que afecten al funcionamiento de la entidad.

A partir de las necesidades de capacitacion se establecen que de no
ejecutarse se pone en riesgo el debido cumplimento de los objetivos de la
institucién. Se incluyen necesidades de capacitacion como la transferencia de

funciones, fusion de entidades o la reasignacion de funciones.

C. Requerimientos para cierre de brechas halladas en diagnésticos
institucionales, de los entes rectores o planes de mejora de los servidores
de la entidad, con el propésito de mejorar el desarrollo de las funciones,

incluyendo el aprendizaje de los idiomas quechua y aymara y otras lenguas.

o Requerimientos para cierre de brechas halladas en diagndsticos

institucionales:

Los Requerimientos de capacitacion de los 6rganos o unidades organicas,
por ende, la Oficina de Recursos Humanos identifica las necesidades de

capacitacion, de acuerdo a la pertinencia sobre el puesto y objetivos institucionales.
o Requerimientos de Entes Rectores:

A partir de los resultados de los diagndésticos de conocimientos son definidos
para el cierre de brechas de operadores de los sistemas administrativos o

funcionales.

o Los planes de mejora de los servidores con calificacion de buen rendimiento

o rendimiento distinguido en la entidad:

Son establecidos a partir de las recomendaciones de capacitacion
identificadas en los planes de mejora, de todos los servidores calificados con buen

rendimiento o rendimiento distinguido en la evaluacion sobre el desemperio.
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o Necesidades identificadas para el cumplimiento de objetivos institucionales

al mediano plazo:

Son necesidades de capacitacion identificadas por la alta direccion con el

propasito de fijar se cumplan los objetivos planificados a mediano plazo.
o Necesidades identificadas por SERVIR para el fortalecimiento del servicio
civil:

Se establecen sobre la base informativa de los diagndsticos institucionales,
asi como los registros de entidades y fuentes disponibles. SERVIR establece en
periodos de tres (3) afios las materias de capacitacion priorizadas.

B. Por formacién profesional
1. Tipos de acciones de capacitacion por formacién profesional.

Maestria: son estudios correspondientes a la profundizacion profesional de
caracter académico, que se basan en la investigacion para la obtencion del grado

académico de Maestro.

Doctorado: son estudios que tienen el caracter académico basados en la
investigacion para optar el grado académico de Doctor.

2. Servidores civiles que acceden a la Formacion Profesional

Corresponde a los servidores civiles de carrera incorporados al régimen
establecido en la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil, quedando excluidos los
servidores que presten servicios en los regimenes regulados por los Decreto
Legislativo 276, 728 o 1057.

Los directivos publicos que no sean de confianza, excepcionalmente,
pueden acceder a maestrias, siempre que éstas provengan de un fondo sectorial,

de algun ente rector, o de algun fideicomiso para becas y créditos.
3. Prelacion para la planificacion de la Formacién Profesional

De acuerdo a lo establecido en el articulo 17 del Reglamento General, el
orden de prioridades para la planificacion de la Formacion Profesional es el

siguiente:

34



4. Necesidades identificadas para el cumplimiento de los objetivos

institucionales de mediano plazo.

Se definen a partir de la evaluaciéon de las solicitudes de Formacion
Profesional que realiza el Comité de Planificacion de la Capacitacion para asegurar
el cumplimiento de los objetivos institucionales de mediano plazo. Estas solicitudes

son presentadas por los servidores civiles.

Se definen sobre la base de la informacion de los diagnosticos
institucionales, registros de las entidades y otras fuentes disponibles. SERVIR
define en ciclos de tres (3) afios las materias de capacitacion priorizadas para el

desarrollo del servicio civil.

5. Requisitos para acceder a la Formacion Profesional

6. Para el servidor civil de carrera o el directivo publico que no sea de confianza.

Al momento de su postulacion al financiamiento, debe cumplir como minimo,

los siguientes requisitos:

o Formar parte del servicio del Estado por un periodo no menor de tres (3)
afios consecutivos en una entidad o cinco (5) alternos en el sector publico.

o Acreditar el grado académico requerido para postular al programa.

o Tener durante los dltimos tres (3) afilos una (1) calificacion de buen
rendimiento y/o rendimiento distinguido.

o No haber sido sancionado con una suspension en los ultimos tres (3) afios.

o Solamente las entidades que cuenten con resolucion de inicio podran
financiar Formacion Profesional a servidores civiles de carrera, del nuevo
régimen del servicio civil. Para el cumplimiento del tercer, el plazo se
computa la emision de la Resolucién de Inicio de implementacion del

régimen del Servicio Civil.

o Para el servidor civil de carrera calificado como personal de rendimiento
distinguido.
o El servidor civil de carrera que haya sido calificado como personal de

rendimiento distinguido en al menos dos (2) de las cuatro (4) ultimas

evaluaciones de desempefio.
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Dimension 2. Necesidades

Segun la pirAmide de Maslow, es posible establecer la prioridad de

necesidades que pueden ser consideradas para la elaboracion del plan de

capacitacion y son:

1.

Necesidades de autorrealizacion. Es el sentirse plenamente satisfecho
con los logros alcanzados.

Necesidades de estima. Se refiere al reconocimiento.

Necesidades sociales. Como son las relaciones de amistad.

Necesidades de seguridad. La proteccién ante la inseguridad ciudadana.

Dentro de una organizacion, la deteccion de necesidades de capacitacion

esta conformada por tres aspectos:

1.

De la organizacion. Es establecer los objetivos respectivos de la
organizacion, considerando su disponibilidad de recursos.

De las Funciones. Se centraliza en la labor, para lo cual identifica las
respectivas habilidades y destrezas de una persona en su empresa, y se
sefalan los aspectos relacionados a liderar, asi como motivar, e incluso el
comunicar se convierte en un factor fundamental.

De las personas. Se determina mediante este aspecto las respectivas
fortalezas y debilidades en el conocimiento, asi como el comportamiento,

destrezas que tienen los colaboradores.

En razon de ello, un plan de capacitacion fijar los siguientes criterios

fundamentales a considerar:

Los diversos tipos de necesidades personales.

El aspecto del crecimiento de tipo individual.

El participar dentro del aprendizaje de caracter activo.

La capacidad que el empleado pueda tener para dar cuenta de las
respuestas coherentes y adecuadas acerca de la realidad y su aplicacion al
entorno real.

La Produccion enfatizada en una interaccion mas eficiente, asi como la

retroalimentacion.
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o Preparar a las personas para que asuman la realizacion de las funciones de
la empresa.

o Brindar las oportunidades necesarias que permitan el desarrollo del
personal. (Aguilar & Marlo, 2016, pags. 41 - 43)

Indicador: Disponibilidad de infraestructura a fin de dar la capacitacion:

Se define a la infraestructura como la red que es parte de la vida cotidiana
en la cual nos desempefiamos y se relaciona con las capacitaciones, su extension
puede ser de naciones a lugares como barrios y comprenden informacion diversa
que puede ir desde el suministrar agua, o sistema de fluido eléctrico, espacio fisico
entre otros. Es fundamental considerar su importancia para la mejora de un plan de
capacitacion. Es entonces que el construir infraestructuras basicas dara la garantia

de un plan efectivo para perfeccionar y generar el crecimiento del personal.

Estos sistemas ofrecen lo que se necesita asegurando la eficiencia de los

programas de capacitacion.
Dimension 3. Grado de disconformidad

Se comprende acerca de lo imprescindible que constituye la capacitacion en
el mundo de las organizaciones actuales, por tanto, no es solamente un proceso de
instruccion logrando un acercamiento con el concepto de educativo. La tarea de la
capacitacion se extiende mas all4 de un aspecto basico y simple porque conlleva
un proceso en intima relacién con los planes de una empresa; respondiendo
entonces al requerimiento de las instituciones por tender a la mejora continua
mediante el desarrollo de las actitudes de los empleados, asi como de sus
conocimientos. Por todo ello, la importancia de tener entre su personal a
colaboradores que estén involucrados en el desarrollo organizacional. (Garcia,
2019, pag. 34)

Indicador: Nivel de interrelacion con el desarrollo del trabajo:

Ya hemos visto que el trabajo produce todos los elementos de la cultura
técnica y entre ellos estan las maquinas y equipos necesarios para trabajar, pero

también las necesarias para conseguir el dominio mediante la lucha.
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Sin  embargo, el trabajo y el dominio estan interrelacionados
asimétricamente: el trabajo nace como una imposicidon ejercida por alguien
dominante. En el Libro del Génesis, lll, 19, Moisés con el propésito de formar s su
pueblo” dicta: “Mediante el sudor de tu rostro comeras el pan, hasta que vuelvas a
confundirte con la tierra...) (Torres Amat, Félix; Petisco, 1980). Para Hegel y Marx,
trabajo y dominio se interrelacionan de una forma tal que ambos autores no fijan
una situacion propia de los fendmenos de manera independiente. La diferencia para
Hegel en que el trabajo depende del dominio y mientras tanto Marx sefiala acerca
del dominio que depende del trabajo (Fink, 1995 [1979], pags. 186-187).

Por ello, con el inicio de las labores agricolas, asi como el pastoreo,
surgieron conflictos entre los grupos de cazadores y recolectores, generando

batallas y una labor esforzada respectivamente.

Se precisa en este contexto que el trabajo enfrentado al dominio es el
efectuado para recibir una remuneracion y el respectivo impuesto, por tanto en la
disciplina de la economia la labor se sintetiza en labores propias de la subsistencia
y los hobbys, sefialado por Marsahll Shalins, en Economia tribal, denomina

“produccion para el aprovisionamiento” (1976, pags. 233-259).

El autor Owen defini6 el tema de las ocho horas para laborar, otro tanto para
el descanso se ha ido estableciendo como norma de vida con aceptacion social.
Por ende, en un dia laborable se da un tercio del tiempo para el trabajo propiamente
dicho y estableciéndose dos tercios en el tiempo libre, considerando ocho horas
para dormir quedara entonces un tercio habilitado para la satisfaccion de las

necesidades de alimentacion, salud, labores en el hogar entre otros.

El tiempo disponible que se posea para el descanso es un indicativo sobre
la calidad de vida, es asi que por este motivo siempre existe la constante solicitud
por reducir el horario laboral y el aumento remunerativo, por ello se considera que
para un trabajador el tiempo para su descanso esta en relacion directa a las

diversas necesidades de este, como las econémicas.
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2.2.2. Variable 2. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Definicién

Segun Huancollo (2018), este término se enfoca desde puntos de vista
diversos, por tanto, de esta forma se trata de establecerlo de manera practica y

didactica.

La satisfaccion viene del latin satis facere que se traduce en buscar hacer,
segun De la Orden, 2011, indica que la satisfaccion es un cumplimiento de los

efectos deseados por las personas. (Huancollo, 2018, pag. 27)

En la apreciacidon del investigador, el marcar un nivel de empatia o agrado
hacia el cliente repercute en la gestion misma de la empresa, sea en sus diversas
areas del proceso que incluyen los costos que tiende al deleite en el buen uso del
ejercicio practico de la capacitacion hacia los colaboradores para tender a satisfacer

a los consumidores en la visita que realicen.
2.2.2.2. Caracteristicas de Satisfaccion del usuario

Segun (Huancollo, 2018)comenta que, considerando que la satisfaccion del
consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es necesario conocer las

caracteristicas que ésta presenta:

1. Subjetiva: una de las principales razones por lo que los clientes contintan
consumiendo un producto o u servicio es porque las emociones cumplen un
papel muy importante, motivo por el cual la atencion al cliente debe ser

cerebral y emocional.

2. No es sencillamente modificable, es decir que, para conseguir que un
cliente cambie de actitud con respecto a un servicio, es necesario que las
siguientes experiencias que pueda tener pueda ser percibido de manera

exitosa.

3. No todos los clientes son iguales, es por eso que la direccion debe

segmentar a los clientes para lograr la plena satisfaccion.

4. La satisfaccion del cliente no esta determinada exclusivamente por los

factores humanos. No es bueno contemplar que la gestion de la atencion
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al cliente debe centrarse en el componente humano, debido a que toda venta
personal esta enlazada en un contexto comercial los cuales deben ayudar a

ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente.
2.2.2.3. Estados de Satisfaccién del usuario

Segun Huancollo (2018) los clientes inmediatamente luego de realizar la

compra tienden a la obtencién de estos niveles u grados de satisfaccion:

1. Satisfaccion: la atencion genera un grado de igualdad en el nivel de

expectativa, con una atencion adecuada y esforzada.

2. Irritacion: se cerrd la atencion, aunque la actitud del proveedor no fue la
mejor.

3. Insatisfaccion: la operacion comercial no fue satisfactoria.

4. Enfado: la operacién comercial no tuvo el éxito esperado y pudo ser por la

actitud del cliente o proveedor.

5. Excitacion: la transaccion tiende al alza generando una agradable

sorpresa.

En ese sentido, el nivel de satisfaccion se puede conocer el grado de lealtad
hacia una empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiara rapidamente de marca
0 proveedor, en cambio un usuario complacido sera leal a la marca o proveedor,
por lo cual las empresas buscan complacer a sus clientes prometiendo solo lo que

se puede entregar. (Ortiz, 2017, pag. 45)
2.2.2.4. El liderazgo en la calidad del usuario

En las empresas de servicio, el liderazgo ademas de contener todos los
aspectos ya incluidos en el punto de los nuevos roles gerenciales, implica un
liderazgo de servicio en todos los niveles de la organizacién, que sea capaz de
transmitir la direccion y la inspiracion necesarias para mantener y potenciar el
compromiso entre los servidores. Gerenciar no es suficiente. El trabajo en el area
de los servicios puede ser dificil y desmoralizante: clientes groseros, normas muy
restrictivas, muchos clientes a ser atendidos, exceso de horas extras, etc. Por todo

eso el personal necesita de una vision en la que pueda creer, una cultura de logros

40



permanentes que le desafie a dar siempre lo mejor de si, trabajo en equipo y
normas que apoyen su trabajo. Esa es la esencia del liderazgo. Liderizar para los
servicios, es enfatizar en los recursos emocionales y espirituales de una
organizacion, en sus valores y aspiraciones. El énfasis en los recursos fisicos es
delegable en los gerentes, no en los lideres. Entonces, la razon por la que muchas
empresas de servicio no enfocan en los clientes es porque no disponen de un
liderazgo fuerte. La mala calidad de servicio no es un problema uUnicamente de
estructura, de procesos o de investigaciones inadecuadas. El servicio pobre es
consecuencia de que las personas que en la organizacion tienen la responsabilidad

del liderazgo, por una razon u otra, no lo ejercen. (Ortiz, 2017, pag. 45)
2.2.2.5. Medicion de la satisfaccion

La medicion de satisfaccion provee insumos que alertan sobre brechas entre
lo que los clientes esperan y lo que efectivamente se les estd brindando. Los
clientes insatisfechos son mas proclives a decir sus disgustos a amigos que los que
estan satisfechos. En el caso de los servicios, donde por lo general productor y

receptor interactian personalmente (Fernandez & Bajac, 2015)

A opinidn del investigador, el hecho de lograr la satisfaccion de un cliente no
se limita a la individualidad sino a un trabajo en conjunto de los colaboradores de
una empresa; entendiéndose que la satisfaccion que obtenga el cliente estara
basada por la calidad del servicio ofrecido mediante la venta de un producto

adecuado.

2.2.2.6. Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del

usuario o cliente

Desde las ciencias econdmicas y administrativas existen distintos enfoques
a la hora de definir el modelo de satisfaccion/insatisfaccion del cliente y como
influyen en la satisfaccion del cliente los distintos factores, como el coste o el

desempeiio del producto.

Existen cinco teorias que intentan explicar la motivacién del ser humano y
gue pueden aplicarse para determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente y

cuya aplicacion a este ambito pasamos a resumir brevemente a continuacion:
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1. La Teoria de la Equidad: es el grado satisfactorio que tiene una persona
cuando percibe beneficios como el coste, incluso su tiempo y la inversion

de su esfuerzo.

2. La Teoria de la Atribucion Causal: es la calificacion que hace el cliente
respectivamente en base a conceptos precisos sobre el éxito o también en

el proceso de atencion y adquisicion.

3. La teoria del Desempefio 0 Resultado: es la calificacion que se hace
sobre el desenvolvimiento hacia el cliente, como la relacion del precio con la

calidad del producto adquirida.

4. La Teoria de las Expectativas: se orienta al nivel de expectativa que tiene
el cliente antes de adquirir un producto. Una vez finiquitada la transaccién el
cliente comparara las cualidades del producto con su rendimiento y de ahi lo
calificara de acuerdo a su rendimiento. Sin embargo, asi como se puede
hacer una calificacidén positiva se puede hacer negativa, y de esta forma se

vera si responde a lo que se deseaba obtener.
Esta teoria es la que tiene la mayor cantidad de partidarios porque concibe:

o La satisfaccién que viene a ser el producto diferencial y comparativo previo
de los clientes y percepcion de la calidad del producto.

o Las personas asimilan la realidad que observan para ajustarla a sus
estandares de comparacion;

o La actitud de las personas que incluye una relacion directa entre el

desemperio percibido y la satisfaccion.

A partir de esta teoria se puede inferir que, en determinadas circunstancias,
principalmente cuando los clientes se encuentran ante nuevos productos o
servicios, es probable que si el producto o servicio es del agrado de los clientes,
estos se mostraran satisfechos independientemente de si este confirman o no sus

expectativas (Ortiz, 2017).
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2.2.2.7. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Dimensién 1. Actitud

En el proceso de definicion estratégica sobre satisfaccion de un usuario por
ejemplo en las instituciones de servicio publico, se deberd identificar las
condiciones que tienden a producir grados de insatisfaccion, interrelacionadas al

Front office del personal que atiende a la clientela.

Asimismo, en funcién a la generacion de actitudes negativas que tienen un
grado de afectacion al cliente, se enfocan en la falta de cortesia, comunicacion poca
asertiva, discriminacion, abuso en la confianza proporcionada, asi como también
temas ideoldgicos, raciales entre otros. Incluso las formas inadecuadas de

expresion ante el usuario como levantar la voz y ademanes agresivos.

En referencia a las posiciones de caracter negativo con la entidad, ellas
estan vinculadas con las dificultades en temas como tramites y en el tiempo de

espera para recibir respuestas de la empresa, entre las cuales precisamos:

Gastos sobredimensionados en documentos como fotocopias.
Difusién inadecuada acerca de los requisitos para hacer tramites.
Informacién sin precision ni claridad.

La reiterada caida en los sistemas.

1

2

3

4

5. Solicitar requisitos excesivos.
6 Falta de cumplimiento en las citas acordadas.

7 Infraestructura de caracter inadecuado.

8 Poca limpieza y comodidad.

9 Atencioén inadecuada a personas con discapacidad.

10.  Ubicacion inadecuada de los centros para atencion al publico.

11. Gastos excesivos en la administracion.

12.  Sefalética inadecuada en las instalaciones.

13. Falta de cumplimiento para responder dentro del tiempo fijado por ley.

14. Caos en la atencion. (Lopez , Olivera, & Tinoco, 2018, pag. 24)
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Indicador: Nivel de satisfaccion de su trabajo

La satisfaccion laboral es el estado de bienestar y felicidad de un colaborador
en relacién al desempefio en el espacio de trabajo y su entorno. ... Un colaborador
con un alto grado de satisfaccion laboral muestra actitud positiva hacia su trabajo.

En el caso opuesto ocurre cuando no esta satisfecho: la actitud es negativa.
Dimension 2. Beneficios laborales

En el contexto actual se cuenta con hechos que permiten ganancias en toda
corporacion, en base a ello se establece la importancia de tener un procedimiento

gue cumpla con satisfacer a los consumidores:

En primer lugar, el cliente que esta satisfecho tiende a volver a adquirir el
producto y es ahi donde se generara la lealtad hacia la marca o empresa, y en
segundo término, luego estos mismos clientes sirven de agente multiplicador al

informar a los demas los atributos de las marcas.

La forma de difusion de los atributos del marketing no genera costo alguno
a la empresa y los comentarios y apreciaciones positivas que se emitan acerca del
producto a su circulo cercano como amigos, familiares entre otros. Una tercera
perspectiva sobre este hecho es que la marca se posiciona en la mente del
consumidor, generando que no se considere otra marca, por lo tanto, en ese
mercado meta. Es decir, una empresa tiene posicionamiento en la mente de los
clientes y de un mercado meta. Por lo tanto, cada sociedad logra la satisfaccion
plena en sus clientes y el marketing silencioso no tiene costo y es de gran ayuda a
la clientela generando la atraccién del consumidor. (Rodriguez, 2015, pag. 146)

Indicador: Nivel de satisfaccion de su compensacion

La satisfaccion laboral se traduce cuando un colaborador siente plena

satisfaccion en su centro laboral y ademas se involucra en el proceso.
Dimension 3. Politicas administrativas

A nivel nacional, el Ministerio de Economia y Finanza cre6 el Programa de
Incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal (Pl), mediante la Ley N.° 29332 y sus
modificatorias, con el proposito de transferir de recursos del Estado a las

municipalidades para suscitar las condiciones que permitan concurrir con el
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crecimiento y desarrollo sostenible de la economia local, incentivando a las
municipalidades en el cumplimiento de sus metas en un periodo determinado, asi

como de la mejora continua y sostenible de la gestion local.

Entre los objetivos, este programa busca: la mejora de los niveles de
recaudacion y la gestion de los tributos municipales; la mejorara de la ejecucion de
los proyectos de inversién publica, los cuales deben poner énfasis en reducir la
desnutricion cronica infantil, simplificar los trdmites que promuevan la
competitividad local; la mejora de la provision de servicios publicos locales

prestados por los gobiernos locales; asi como, prevenir riesgos de desastres.

Por otro lado, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,
aprobado mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, establece la
implementacion de la gestion por procesos y la promocién de la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas, incluidas los gobiernos locales, a fin
de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y servicios

orientados a los ciudadanos y empresas.

En relacién a la satisfaccion de los usuarios externo de los organismos
publicos, la politica de modernizacion del estado ha establecido la politica de
simplificacion administrativa que tiene como propdésito la eliminacion de obstaculos
0 costos innecesarios para la sociedad, que genera el inadecuado funcionamiento
de la Administracién Publica. Es decir, que busca mejorar la calidad, la eficiencia y
la oportunidad de los procedimientos y servicios administrativos que la ciudadania

realiza ante la administracion publica.

En tal sentido, la simplificacion administrativa es una de las acciones mas
importantes a implementar por la administracién publica para orientar y perfeccionar
la prestacion de los servicios estatales que brinda el Estado. Para el logro de esta
politica, el Estado ha establecido un marco normativo y las respectivas
herramientas: guias metodoldgicas y sistemas informaticos de simplificacion y
determinacién de costos; asi como, de un manual para mejorar la atencién a la
ciudadania. (Ortiz, 2017, pags. 41 - 43)
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Indicador. Nivel de satisfaccion del empleado

Un colaborador motivado y satisfecho con su trabajo y su entorno rendira
mas y serd capaz de aportar mayor valor a su trabajo, lo que contribuye al

crecimiento y desarrollo de la organizacién en su conjunto.
2.3. Definicion de términos basicos

Adiestramiento. El adiestramiento es el proceso mediante el cual se desarrolla las
cualidades del recurso humano para habilitarlos, con el fin de incrementar sus
conocimientos, destrezas y habilidades; para lograr que estos sean mas

productivos y coadyuven al logro de los objetivos y metas institucionales.

Capacitacién del personal. Es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos
y practicos que van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una
actividad.

Compromiso. Es una estipulacion que generalmente se encontrara contemplada
en un contrato a través del cual las partes en litigio o a punto de concretar un
negocio o transaccion, acuerdan someterse a arbitraje de un tercero en caso que
se susciten divergencias en el momento del cumplimiento o la interpretacion del

contrato en cuestion.

Satisfaccion. Segun la Real academia espafiola (2020) define la satisfaccion como

un sentimiento relacionado al placer producto de haberse satisfecho una necesidad.

Trabajador operativo. Estrato que generalmente ocupan aquellos que conforman
la base de la estructura organizacional y requieren el empleo de esfuerzo fisico,

destreza muscular, coordinacién motora, entre otras condiciones.

Motivacién. Es el aliciente o incentivo para que una persona realice una

determinada actividad, generando una actitud proactiva.

Organizacion. La organizacion es subsidiaria de la administracion. Se ocupa de
designar departamentos y el personal que han de llevar a cabo el trabajo,
definiendo sus funciones y especificando las relaciones que deben existir entre los

departamentos y los individuos.
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Plan de capacitacion. Es en esencia un plan organizado para poner en marcha el

proceso de aprendizaje del empleado.

Prestacion de servicios. Se orienta a la atencion del cliente creando valor y de

esta forma se convierta en ventaja competitiva.

Relaciones publicas. Es la actividad que proyecta la imagen tanto interna como
externa de la empresa o institucién, utilizando para ello estrategias de comunicacion
efectiva, posicionando de esta forma la imagen ante el publico, que tendra una

respuesta positiva hacia este.

Usuarios. Que tiene el derecho de usar de una cosa ajena con unas limitaciones

determinadas.

Retroalimentacion. La retroalimentacién proporciona a las personas que aprenden
informacion sobre progreso. Contando con retroalimentacién, los aprendices bien
motivados pueden ajustar su conducta de manera que puedan lograr la curva de
aprendizaje mas rapida posible. Sin retroalimentacion, el aprendiz no puede evaluar

Su progreso, y es posible que pierda su interés.
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3.1.

HG

HE 1

HE 2

3.2.

METODOLOGIA Y MATERIALES DE LA INVESTIGACION

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion de caracter significativa entre el fortalecimiento de las
capacidades del personal y la satisfaccibn de los usuarios en la

municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018.
3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relacion de caracter significativa entre los beneficios laborales y el
fortalecimiento de las capacidades del personal en la municipalidad distrital

de llabaya, provincia Jorge Basadre-Tacna, 2018.

Existe relacién de caracter significativa entre el grado de conformidad y la
satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de llabaya, provincia

Jorge Basadre- Tacna, 2018.
Variable de estudio

3.2.1. Definicion conceptual

Variable 1: Fortalecimiento de capacidades del personal

Segun Chiavenato (2015) La capacitacion es un proceso mediante el cual a

corto plazo se aplicard de forma metddica y sistematica tareas educativas para

adquirir conocimientos y competencias coherentes a su funcién. (p.386).

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Es un concepto coherente con el marketing esta relacionado con el beneficio

de que el cliente logra cubrir su expectativa sobre un determinado producto

(Thompson, Ivan, 2016)(parr. 1).
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3.2.2. Definicion operacional

Variable 1: Fortalecimiento de capacidades del personal

El fortalecimiento de capacidades es el proceso de desarrollar competencias
en individuos, grupos u organizaciones, que contribuyan a mejorar su rendimiento
en el tiempo. Una vision mas amplia del desarrollo de capacidades tiene que ver

con teorias sobre sistemas de pensamiento, cambio social y complejidad.
Variable 2: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencion prestada
por parte de las empresas. Conocer el nivel de satisfaccion permitira mejorar
falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema organizacional que

brinde la atencion de calidad que los usuarios demandan.
3.3. Tipoy nivel de la investigacién
3.3.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion se ubica en el tipo aplicada porque se
orienta a llevar a la préactica los hallazgos identificados de forma tal que puedan ser

utiles en el contexto estudiado.

3.3.2. Nivel de estudio

Se establece en el nivel descriptiva- correlacional.
3.4. Disefio de lainvestigacion

Es de caracter no experimental- transversal; por el motivo de que no se
manipularan variables y la recoleccién del material se hara en un determinado

momento.
3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

Poblacién. Esta integrado por el conjunto de personas u objetos de los cuales
se busca conocer algo. A su vez, esta constituido por personas, o animales, entre

otros". (PINEDA et al 1994:108) En el caso nuestro se han considerado personas.
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La poblacion se conformo por 50 trabajadores de la municipalidad distrital de

llabaya.
3.5.2. Muestra

Es un subconjunto de la poblacion considerada para la investigacion. Hay

procedimientos que establecen la fijacion de la cantidad de la muestra.

Segun Fisher citado por Pineda et al, la muestra debe definirse en base a
dos supuestos: 1) De los recursos que se dispongan para el analisis de la
investigacion. En segundo lugar, una sugerencia es tomar la mayor muestra

posible, para que sea menor el error de la muestra. (Cfr.:1994,112)

En la presente investigacion se considera al integro poblacional por ser

pequefia.
3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada fue la encuesta, porque permitio obtener los datos en
relacion al problema, hipétesis y variables identificadas sobre la muestra elegida,
con 30 preguntas orientadas al propésito de estudio. El instrumento fue el
cuestionario con la respectiva escala de valoracion. en funcion de los indicadores

de cada variable, se utilizé la escala de Likert. El cuestionario tiene dos partes:

1. La primera determiné el fortalecimiento de capacidades por parte del
empleado y,
2. La segunda determind el nivel de satisfaccion laboral de los usuarios.

Validez; se realiz6 el juicio de expertos por profesores especializados, éstos

dieron la conformidad para que dicho instrumento sea aplicable.

Confiabilidad, se utilizé el estadistico Alfa de Cronbach, aplicAndose una

muestra piloto de 50 colaboradores.

Tabla 1.
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,893 30

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion. En la Tabla 01 se observa que la muestra piloto estuvo conformada
por 26 colaboradores a quienes se les aplico el instrumento. Asi mismo en la tabla
02 se observa que el estadistico Alfa de Cronbach arroja un resultado de 0,893,
valor que se encuentra por encima de 0,700, es decir la confiabilidad del
cuestionario es Muy alta, Tabla 03 segun Bernal (2010), “La confiablidad de un
cuestionario se refiere a la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las
mismas personas, cuando se les examina en distintas ocasiones con los mismos

cuestionarios|...]” (pag. 247)

Estadistica de Fiabilidad

Tabla 3.

Confiablidad de un cuestionario
Coeficiente Relacién

0.00 a +/- 0.20 Muy baja

0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy alta

Fuente: Bernal 2010
3.7. Métodos de analisis de datos

Se aplicé el método estadistico, método descriptivo, para mostrar las
frecuencias, porcentajes en tablas de contingencia. Asimismo, se us6 el Método

inferencial para la probar las hipotesis respectivas.
3.8. Aspectos éticos

El investigador asume el aspecto ético en relacion con los encuestados como
con los investigadores. Se debe guardar la confiabilidad de las personas, asi como

respetar los derechos de autor.
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La conducta ética se debe reflejar en el tratamiento de la informacién

evitando toda manipulacién que altere los resultados obtenidos.

52



V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 4.
Fortalecimiento de capacidades del personal
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 18 36,0 36,0 36,0
Nivel Medio 18 36,0 36,0 72,0
Nivel Alto 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta
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Mivel Bajo Mivel Medio Mivel Ao

Figura 4. Variable Fortalecimiento de capacidades del personal
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion. En la tabla 04 y figura 02 se identifica que el 36.00% muestran un
nivel bajo, 36% nivel medio y 28% nivel alto. El 72% el personal encuestado
considera que el Fortalecimiento de capacidades del personal es tomado en cuenta

por la empresa.
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Tabla 5.

Facilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 20 40,0 40,0 40,0
Nivel Medio 16 32,0 32,0 72,0
Nivel Alto 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia - Encuesta
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Figura 5. Dimension Facilidades
Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta

Interpretacion. La tabla 05 y figura 03 indican que el 40% obtienen facilidades para
realizar sus operaciones, el 32% mencionan que tienen facilidades otorgadas por

la institucion y solo un 28% mencionan que casi nunca gozan de facilidades.
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Tabla 6.

Necesidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 21 42,0 42,0 42,0
Nivel Medio 22 44,0 44,0 86,0
Nivel Alto 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia - Encuesta
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Figura 6. Dimension Necesidades.
Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta

Interpretacion. De la tabla 06 y figura 04 el 44% opinan que las necesidades son
atendidas en la institucion, en tanto que el 42% mencionan nunca atienden dichas

necesidades y solo el 14% mencionan que nunca atienden sus requerimientos.
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Tabla 7.
Grado de disconformidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 14 28,0 28,0 28,0
Nivel Medio 28 56,0 56,0 84,0
Nivel Alto 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia - Encuesta
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Figura 7. Dimension Necesidades.
Fuente: Elaboracioén Propia - Encuesta

Interpretacion. De la tabla 07 y figura 05 el 56,00% sienten un grado de
disconformidad en la institucion, en tanto que el 28% mencionan que casi nunca
sienten disconformidad y solo el 16 % mencionan que nunca sienten

disconformidad.
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Tabla 8.
Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 21 42,0 42,0 42,0
Nivel Medio 16 32,0 32,0 74,0
Nivel Alto 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta
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Figura 8. Variable 2: Satisfaccién del usuario

Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta

T
Mivel Alto

Interpretacion. De la tabla 8 y figura 6 el 32% indica que a veces se sienten

satisfechos como usuarios de la institucion, en tanto que un 26% mencionan que

casi siempre se sienten satisfechos por el servicio brindado por la institucion y solo

el 42 % mencionan que nunca se encuentran satisfechos como usuarios.
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Tabla 9.

Actitud
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 23 46,0 46,0 46,0
Nivel Medio 13 26,0 26,0 72,0
Nivel Alto 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia - Encuesta
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Figura 9. Dimension Actitud
Fuente: Elaboracion Propia - Encuesta

Interpretacion. De la tabla 9 y figura 7 el 46% indicaron que la actitud que adoptan
los miembros de la institucion no es la adecuada, en tanto que el 26% mencionan
que casi siempre la actitud de los miembros de la institucion es pertinente y solo un
28 % mencionan que siempre la actitud de los miembros de la Institucion es buena

0 pertinente.
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Tabla 10.
Beneficios laborales

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 24 48,0 48,0 48,0
Nivel Medio 14 28,0 28,0 76,0
Nivel Alto 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta
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Figura 10. Grafica porcentual de la Dimensién Beneficios Laborales
Fuente: Elaboracioén Propia - Encuesta

Interpretacion. De la tabla 10 y figura 8 el 28% indica que a veces son
considerados por la institucion al otorgarles sus beneficios laborales, asimismo un
24% considera que casi siempre les consideran sus beneficios laborales y solo un
48% mencionan que casi nunca la Institucion no les considera los beneficios

laborales que les corresponde.

59



Tabla 11.
Politicas administrativas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Nivel Bajo 13 26,0 26,0 26,0
Nivel Medio 24 48,0 48,0 74,0
Nivel Alto 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia — Encuesta
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Figura 11. Dimension Actitud
Fuente: Elaboracion Propia — Encuesta

T
Mivel Meclio

T
Mivel Alto

Interpretacion. De la tabla 11 y la figura 9 se tiene que el 48% que representa a

34 usuarios, éstos opinan que a veces la institucién tiene Politicas administrativas

que favorece a los usuarios, asimismo un 26% considera que casi siempre la

Institucion cuenta con dichas politicas, también hay un 26% que mencionan que

casi nunca la Institucién las politicas administrativas favorecen al usuario.
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4.2. Analisis inferencial de las pruebas de hipotesis

Tabla 12.
Rango de interpretacion de correlacion
Valor de Rs Significado
-1 Correlacion negativa perfecta
-0,70a—-99 Correlacion negativa muy fuerte
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,70 a 0,99 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2015, pag. 323)

Dado que las variables del estudio son cualitativas y han producido datos
cualitativos provenientes como categorias en el Instrumento (cuestionario tipo
Likert), la escala de medicion asumida para este conjunto de datos es ordinal, en
consecuencia, se escoge para la prueba de las hipétesis tanto general como
especificas, el estadistico No paramétrico Rho de Spearman teniendo en cuenta
inclusive el nivel Explicativo-causal de la investigacion. Asi mismo usaremos la
tabla 14 de Rangos de Correlaciones de Hernandez et al. (2015, pag. 323) para

ubicar la correlacién encontrada.
1. Prueba de la hipotesis general.

H1: Existe relacion significativa entre el fortalecimiento de las capacidades del
personal y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de

llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.

HO: No existe una relacion significativa entre el fortalecimiento de las
capacidades del personal y la satisfaccion del usuario en la municipalidad
distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacnha, 2018.
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Condicion

Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96
Regla de decision:

Sila Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho.

Sila Sig E > Sig T, entonces se acepta la Ho.

Tabla 13:
Correlaciones de la hipétesis general

V1: V2.
FORTALECIMIENTO SATISFACCION
DE CAPACIDADES DEL DEL USUARIO

PERSONAL
Rho de V1: Coeficiente de 1,000 ,366™
Spearman FORTALECIMIENTO correlacion
DE CAPACIDADES Sig. (bilateral) . ,009
DEL PERSONAL N 50 50
V2: SATISFACCION Coeficiente de ,366"™ 1,000
DEL USUARIO  correlacion
Sig. (bilateral) ,009
N 50 50

Fuente: Elaboracion Propia
Nota:**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion. En la Tabla 13 se observa al Coeficiente de correlacion Rho de
Spearman 0,366 es positivo bajo segun el Cuadro 1 de rangos de Correlaciones de
Hernandez et al. (2015, pag. 323), ello significa que las variables tienen relacion,

pero ello no es suficiente para afirmar que la hipétesis formulada sea verdadera.

De igual manera, el p-valor o significancia encontrada es 0,009 menor que
la significancia tedrica planteada 0,05 es decir (0,009 < 0,05; Nivel de aceptacion:
95%; Z=1,96) y teniendo en cuenta la Regla de decisiones se rechaza la hipotesis

nula HO y acepta la hipétesis alterna H1.

En conclusion, se afirma que: Existe relacién significativa entre el
fortalecimiento de las capacidades del personal y la satisfaccién de los usuarios en

la municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.
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2. Pruebade las hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

H1: Existe unarelacion significativa entre los beneficios laborales y el fortalecimiento
de las capacidades del personal en la municipalidad distrital de llabaya,

provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.

HO: No existe una relacion significativa entre los beneficios laborales y el
fortalecimiento de las capacidades del personal en la municipalidad distrital
de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.

Condicion

Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96

Regla de decision:

Sila Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho.
Sila Sig E > Sig T, entonces se acepta la Ho.

Tabla 14:
Correlaciones de la hipétesis especifica 1

V1: Fortalecimiento de Beneficios
capacidades del laborales**
personal
Rho de V1: Coeficiente de 1,000 ,230
Spearman Fortalecimiento correlacion
de capacidades Sig. (bilateral) . ,109
del personal N 50 50
Beneficios  Coeficiente de ,230 1,000
laborales**  correlacion
Sig. (bilateral) ,109
N 50 50

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion. En la Tabla 14 se demuestra que el Coeficiente de correlacion Rho
de Spearman 0,230 es positivo bajo segun el Cuadro 1 de rangos de Correlaciones
de Hernandez et al. (2015, pag. 323), ello significa que las variables tienen relacién

pero ello no es suficiente para afirmar que la hipétesis planteada sea verdadera.
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Asimismo, se tiene que el p-valor o significancia encontrada es 0,109 mayor
que la significancia teorica planteada 0,05 es decir (0,109 > 0,05; Nivel de
aceptacion: 95%; Z=1,96) y teniendo en cuenta la Regla de decisiones se acepta

la hipotesis nula HO y rechaza la hipotesis alterna H1.

En conclusion, se afirma que: No existe una relacion significativa entre los
beneficios laborales y el fortalecimiento de las capacidades del personal en la

municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.
Hipotesis especifica 2.

H1: Existe una relacion significativa entre el grado de conformidad y la
satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de llabaya, provincia
Jorge Basadre- Tacna, 2018.

HO: No existe una relacion significativa entre el grado de conformidad y la
satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de llabaya, provincia

Jorge Basadre- Tacna, 2018.
Condicion
Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96
Regla de decision:
Sila Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho.

Sila Sig E > Sig T, entonces se acepta la Ho.

Tabla 15.
Correlaciones de la hipétesis especifica 2
Fortalecimiento de Grado de
capacidades del conformidad*
personal
Rho de FortalecimientoCoeficiente de correlacion 1,000 ,606™
Spearman de capacidadesSig. (bilateral) . ,000
del personal N 50 50
Grado de  Coeficiente de correlaciéon ,606™ 1,000
conformidad* Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
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Interpretacion. En la Tabla 15 se evidencia que el Coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman 0,606 es positivo bajo segun el Cuadro 1 de rangos de Correlaciones
de Herndndez et al. (2015, pag. 323), ello establece que las variables tienen
relacion, sin embargo éste hecho no es suficiente para afirmar que la hipotesis

planteada sea verdadera.

Asimismo, se tiene que el p-valor o significancia encontrada es 0,000 menor
que la significancia teorica planteada 0,05 es decir (0,000 < 0,05; Nivel de
aceptacion: 95%; Z=1,96) y teniendo en cuenta la Regla de decisiones se rechaza
la hipotesis nula HO y acepta la hipotesis alterna H1. En conclusion, se afirma que:
Existe una relacion significativa entre el grado de conformidad y la satisfaccion de
los usuarios en la municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre-
Tacna, 2018.

65



V. DISCUSION DE RESULTADOS

1. Discusién por Objetivos:

En esta parte se coincide con la mayoria de antecedentes en tanto que los
objetivos de cada uno ellos son similar en algunos casos y en otros son parecidos,

diferenciandose solo por las variables que usan.
2. Discusion por Metodologia.

Se empleo la investigacion de tipo aplicada, porque conlleva su aplicacion
practica en el contexto real. El nivel descriptivo — correlacional, y con el disefio de
investigacion, no experimental — transversal, debido a que no se manipulo la

informacion y fue recopilada en un solo instante.

Segun Hernandez et al. (2015), menciona es un disefio No experimental
porque no hay manipulacion de variables. Por ello, son estudios donde se varia
intencionalmente las variables para comprobar su efecto sobre otras variables”.
(pag. 149)

La poblacion estuvo conformada por 50 colaboradores, correspondientes a
los empleados publicos de la municipalidad distrital de llabaya. Cuya muestra fue
del 100%.

En relacién a la técnica empleada se aplico la encuesta, mientras que el
instrumento usado fue el cuestionario, éste se formulé en base a los indicadores
por variable; el tuvo 30 preguntas en la escala de Likert, obteniendo validez y
confiabilidad.

3. Discusién por Resultados

En este item se evidencian coincidencias al haberse encontrado como
resultado de la prueba de la Hipdétesis general cuyo p-valor o significancia
encontrada es 0,009 menor que la significancia teérica planteada 0,05 es decir
(0,009 < 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96) y de acuerdo a la Regla de
decisiones se rechaza la hipétesis nula HO y acepta la hipotesis alterna H1. Por
tanto, existe relacion significativa entre el fortalecimiento de las capacidades del
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personal y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital de Illabaya,

provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.
4. Discusion por Conclusion General.

Se establecié como conclusion general que existe relacion significativa entre
el fortalecimiento de las capacidades del personal y la satisfaccién de los usuarios
en la municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna, 2018.
Observandose que el personal tiene capacitaciones frecuentes, que permita al

usuario atenderlo de forma adecuada.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Se evidencia la relacion significativa entre el fortalecimiento de las
capacidades del personal y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna,
2018.

Se determind que no existe una relacion significativa entre los
beneficios laborales y el fortalecimiento de las capacidades del
personal de la municipalidad distrital de llabaya, provincia Jorge
Basadre- Tacna, 2018; por tanto, ello significa que las variables son
independientes y por ende, los beneficios laborales no se
interrelaciona con la variable fortalecimiento de las capacidades del

personal de la municipalidad en mencion.

Se determiné que existe relacion significativa entre el grado de
conformidad y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad
distrital de llabaya, provincia Jorge Basadre- Tacna 2018. Se puede
afirmar sobre estas variables que estan interviniendo en los procesos
que se dan en la institucion y son susceptibles de considerarse;
especificamente, la conformidad de los usuarios se da muchas veces,
inadecuada atencion de los colaboradores generando molestias o en
caso contrario causando satisfaccion en los mismos, es decir estas

variables estan relacionadas entre si.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

La gerencia de personal o de recursos humanos debe establecer la
programacion respectiva para las capacitaciones con el propdésito de
que el personal fortalezca sus capacidades y habilidades de forma
Optima para brindar un servicio de calidad a los usuarios de la

municipalidad.

Proponer al area de recursos humanos de la municipalidad de llabaya
disefiar politicas relacionadas a los trabajadores para que se les
brinde buenas condiciones laborales, de esta manera ellos se sentiran
motivados, valorados y con ganas de trabajar. Por esta razén unas
condiciones laborales que garanticen un buen ambiente, pueden
traducirse en mantener una buena salud del trabajador municipal v,
por ende, una reduccion del estrés y absentismo laboral y esto
contribuya de una manera significativa a mejorar su capacidad de

atencion a los usuarios de la municipalidad.

Recomendar al despacho de alcaldia, informar con frecuencia a los
usuarios sobre los procedimientos administrativos a seguir cuando
tengan que hacer algun tramite o gestion, todo esto se debe de hacer
de manera constante y a través de la elaboracion de folletos
instructivos, el uso de los peridédicos murales del municipio y a través
de la web de la municipalidad e incluso hacerles llegar a sus correos
electronicos personales dichos procedimientos, de esta manera

mantendremos bien informados y satisfechos a nuestros usuarios.

69



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguilar, J., & Marlo, O. (2016). Plan de capacitacion para mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015.
Pimentel: Universidad Sefor de Sipéan.

Betran, E. A., & Palomino, M. R. (2014). "Propuesta para mejorar la satisfaccion
laboral en una Institucion Educativa a partir de la gestion del clima laboral"
(Tesis Postgrado). Lima: Universidad del Pacifico.

Chiavenato, I. (2015). Administracién de recursos humanos. El capital humano de

las organizaciones. México: McGraw Hill.
Chiavenato, I. (2015). Gestion del talento humano. México: McGraw Hill.

Contreras, C. (2020). Entrenaiento o0 adiestramiento. Obtenido de
https://bit.ly/30sszez

Cruz, P. F. (2017). "Satisfaccion laboral y su incidencia en la productividad de
Laboratorios LATURI CIA. LTDA" (Tesis Postgrado). Ecuador: Universidad

Técnica de Ambato.

Decenzo, D., & Robbins, S. (2015). Administracién de recursos humanos. México:

Limusa.

Delgado, G. R. (2015). "Influencia de la satisfaccion laboral en el desemperio de los
trabajadores administrativos de la facultad de Ingeneria, Universidad
Nacional de Trujillo" (tesis pregrado). Trujillo: Universidad Nacional de

Truijillo.

Deza, A. H. (2017). “Satisfaccion laboral y su relacion con la productividad de los
piscicultores de la comunidad de Pacococha”. Huancavelica: Universidad

Nacional de Huancavelica.

Fernandez, P., & Bajac, H. (2015). La gestion del marketing de servicios. Buenos

aires: Granica.

70



Garcia, R. (2019). La capacitacion y su relacion con el desefipefio fianoral del
personal administracién en la calidad del servicio al usuario, en el Hospital

Belén de Trujillo afio 2017. Universidad Sefior de Sipan.

Gonzales Pérez, P. L. (2013). "Estudio comparativo de satisfaccion laboral en
docentes de las facultades de psicologia de una institucion de educacion
superior publica y una Institucion de Educacion Superior Privada, en la
ciudad de Monterrey, Nuevo Leo6n, México" (Tesis Postgrado). México:

Universidad Autonoma de Nuevo Leon.
Grados, A. (2009). Capacitacion y desarrollo de personal. México: TRILLAS.

Huamani Huamani, L. R., & Mamani Chinchercoma , J. V. (2017). “Satisfaccion
laboral y capacidad de resiliencia en enfermeras de centro quirdrgico
H.R.H.D.E. Arequipa — 2017” (Tesis pregrado). Arequipa: Universidad

Nacional de San Agustin.

Huancollo, J. (2018). Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Taraco Huancaré - Puno 2017. Universidad

Nacional José Faustio Sanchez Carrioén.

Jamaica, F. (2015). Los beneficios de la capacitacion y el desarrollo del personal
de las pequeiias empresas. Bogota: Universidad Militar Nueva Granada.

Lépez, L., Olivera, S., & Tinoco, D. (2018). Satisfaccién del usuario en el marco de
la relacion estado ciudadanos: Politicas y estrategias para la calidad de
atencion al contribuyente en el servicio de administracion tributaria. ESAN

Gradute School of Business.

Martinez E, E., & Martinez A, F. (2015). Capacitacién por Competencia. Obtenido
de http://capacitacionefectiva.cl/recursos/capacitacion_por_competencias.
pdf

Moreira Ortega, R. A. (2013). "Necesidades de capacitacion profesional del
personal administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana
extensiéon Guayaquil para mejorar la calidad de servicio" (Tesis postgrado).

Ecuador: Universidad de Guayaquil.

71



Ortiz, F. (2017). Gestidbn administrativa y satisfaccion del usuario externo en la
Unidad de juventudes, recreacion y deportes de la Municipalidad Distrital de

San Borja, 2017. Universidad César Vallejo.

Pérez Varela, M. L., & Sabia, A. M. (2014). "Influencia de la capacitacion laboral y
la evaluacion de desemperio en el clima organizacional de hoteles 4 estrellas
de Mar del Plata" (Tesis Pregrado) . Argentina: Universidad Nacional de Mar
del Plata.

Perez, J. (2014). "Capacitaciéon del personal y productividad en ventas de
corporacion Lindley S.A Cercado de Lima 2014” ( Tesis pregrado). Lima:

Universidad de César Vallejo.

Ramirez, D. (2017). Capital Humano como factor de crecimiento econémico: Caso
departamento de Caldas (Colombia). 1983 2003. Obtenido de
http://www.eumed.net/libros-gratis/2017b/271/4.htm

Real academia espafiola. (2020). Diccionario de la lengua espafiola. Obtenido de
https://www.rae.es/

Resolucidon de Presidencia Ejecutiva N° 041-2011-SERVIR/PE. (2016). Directiva
“‘Normas para la gestién del proceso de capacitaciéon en las entidades
publicas”. EL PERUANO.

Rodriguez Ramos, E. M. (2017). "Evaluacién de desempefio y satisfaccion laboral
de los funcionarios adscritos a la Contraloria Municipal de Los Guayos,

periodo 2016" (Tesis Postgrado). Venezuela: Universidad de Carabobo.

Rodriguez, E. M. (2015). Administracién de la capacitacion. México: MACGRAW
HILL.

Romani, N. (2017). Programa de capacitacion y el clima organizaional en las
gerencias de la Municipalidad Provincial de Puno, Perd. Universidad
Nacional del Altiplano. Escuela de Postgrado.

Talero, M. F. (18 de Julio de 2020). ¢Para qué sirve la Evaluacion de Personal en
las empresas? Obtenido de https://www.gbsrecursoshumanos.com/blog/

para-que-sirve-la-evaluacion-de-personal-en-las-empresas/

72



Thompson, Ivan. (julio de 2016). La Satisfaccion del cliente. Obtenido de
https://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/MD/MM/AM/03/Satisfacci
on_del_Cliente.pdf

73



ANEXOS

74



Anexo 1. Matriz de consistencia

entre los beneficios

entre los beneficios

los beneficios vy el

corte transversal

conformidad

el desarrollo del

Cuestionario

Municipalidad

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA |VARIABLES DIMENSIONEY INDICADOR [INSTRUMENT(Q FUENTE
¢Que relacion existe Deterr,nlnar la Existe relacion entre = Nivel de Empleado publico del
entre el{relacion del . 3 o

- - el  fortalecimiento 5 - capacitacion que L personal de la
fortalecimiento  de(fortalecimiento de ) S Facilidad . Cuestionario .
capacidades dellias capacidades del de las capacidades = laentidad da al Municipalidad
capacicaces €218 Canacioares del  personal vy © empleado Distrital de llabaya
personal y|personal vyl . - g

n ., . . satisfaccion del o
satisfaccion de los|satisfaccion del —usuario en Ia 8 bi ibilidad d Empleado nublico del
usuarios en  lafusuario en la Municipalidad S . ISprﬂItI ! ta ¢ mpleado p:Jd '(io ¢
Municipalidad Municipalidad DistritaFI) de llabaya § Necesidades maf_razs r;c Turaa Cuestionario E:rsgqa I'edz
Distrital de Ilabaya,|Distrital de llabaya, eriodo 2018 ' 8 In de dar 1a bi u'm::ldpallla?)
periodo 2018? periodo 2018 P . Q capacitacion Istrital de llabaya
DISENO DE <
o~ ... |Determinar la|Existe relacion| NVESTIGACION I Nivel de Empleado publico del
¢Qué relacion existe L . Sl . S . .
relacion que existe|significativa  entre| No experimental de D Grado de interrelacion con personal de la
[3°1
S
LL

y el fortalecimiento

de las capacidades
del personal de la

Municipalidad
Distrital de Ilabaya,
periodo 2018?

y el fortalecimiento

fortalecimiento de

de las capacidades

las capacidades del

del personal de la
Municipalidad
Distrital de Ilabaya,
periodo 2018

personal de la
Municipalidad

Distrital de Ilabaya,
periodo 2018

¢Qué relacion existe

entre la satisfaccion

del
grado
conformidad en
Municipalidad
Distrital de llabaya,
periodo 2018?

usuario y el
de
la

Determinar la
relacion existe entre
la satisfaccion del

Existe relacion
significativa entre la
satisfaccion del

usuario y el grado de

usuario y el grado de

conformidad en la
Municipalidad
Distrital de llabaya,
periodo 2018

conformidad en la
Municipalidad
Distrital de llabaya,
periodo 2018

POBLACION Y
MUESTRA
La poblacién es de
50 personas
La muestra es igual a
la poblacién.

trabajo Distrital de llabaya
e e e
Actitud satisfaccion de su| Cuestionario personal
trabajo Municipalidad
2 Distrital de llabaya
2
>S5 .
3 Nivel de Empleado publico del
- . . . . . personal de la
S Beneficios |satisfaccionde su| Cuestionario .
3 competencia Municipalidad
8 P Distrital de Ilabaya
[22)
ﬁ Empleado publico del
N Nivel de mpleado publico de
Politicas . . L personal de la
. - satisfacciondel | Cuestionario L
administrativas Municipalidad
empleado

Distrital de llabaya
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftems

Nivel 0 rango

Fortalecimiento
de capacidades del

personal

Facilidad

Nivel de capacitacion que la entidad
da al empleado

1,2,3,4

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Necesidades

Disponibilidad de inafraestructura a
fin de dar la capacitacion

56,7

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Grado de
conformidad

Nivel de interrelacion conel
desarrollo del trabajo

8,9

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Satisfaccion del

usuario

Actitud

Nivel de satisfaccion de su trabajo

10, 11,12,
13,14,15,16

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Beneficios

Nivel de satisfaccion de su
competencia

17,18,19,
20,21, 22,
23,24

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Politicas
administrativas

Nivel de satisfaccion del empleado

25,26, 27,
28, 29,30

Nunca
Casi nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre
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Anexo 3. Instrumento

CUESTIONARIO VARIABLE

Instrucciones: Por favor, lea cada pregunta y marque con una (X) en un solo casillero la

respuesta segun sea el caso.

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

¢Existen necesidades de capacitacion en tu municipalidad?
éEstas satisfecho con los cursos de capacitacién que te brinda ' M

2 R
la municipalidad?

3 ¢éLa capacitacion que brinda la municipalidad aumenta tus X
habilidades de desarrollo?

4 éLos jefes te guian al desarrollo de tus habilidades? )Q

b éRealizan programas de capacitacién en la municipalidad? X

6 éLos jefes te capacitan mediante algtin programa de ><
capacitacidon?

7 | éSe actualiza la cultura de la Municipalidad todos los meses? )<

8 | iTe sientes identificado con la cultura de la Municipalidad? ><

9 | ¢Se realiza una induccidn a los colaboradores nuevos? 7(
éLa municipalidad les ha dicho que es fundamental que lleven

10 K A
una induccién?

11 | éla capacitacién mejora tu calidad de desempefio? )<

12 | éLa Municipalidad se preocupa por tu desempefio laboral? K
¢Estas contento con las tareas que te asignan los jefes de la

13 A
municipalidad?
éLa municipalidad te permite desarrollarte dentro de la 4

14 5 d
misma profesionalmente?

15 ¢Estas consiente las normas legales dentro de la g
Municipalidad? ><
¢Como poblador se siente satisfecho con cada colaborador k

16 ¢
que lo ha atendido?

e



¢Regresarias a la municipalidad por qué se siente satisfecho

17 ;
con cada vez que lo atienden?

18 éLos empleados de la municipalidad le hacen pasar
experiencias positivas? )

19 ¢Cree usted que la Municipalidad tiene gran participacién en
el mercado por su servicio?

20 éCrees td que los colaboradores trabajan insatisfechos dentro
de la municipalidad?
éSe siente insatisfecho con la informacion que brinda los

21 L
colaboradores de la municipalidad?

22 | iEstd usted satisfecho con la atencién de los empleados

23 éSe siente usted satisfecho con la presentacion e imagen de
los colaboradores de la municipalidad

24 élas atenciones que brinda la municipalidad complace sus
expectativas?

25 ¢El servicio brindado por el personal administrativo complace
sus expectativas?

26 écree usted que el personal administrativo de la
municipalidad recibe pautas de servicio y atencién

27 écrees tu que la Municipalidad identifica tendencia de
crecimiento en su personal administrativo?

58 ésus expectativas son positivas acerca de los beneficios que
ofrece la municipalidad?

29 éla municipalidad mide el grado de satisfaccion con su
personal administrativo con respecto al servicio?
¢éla municipalidad se preocupa por medir el grado de

30 |satisfaccién de su personal administrativo con respecto a la

capacitacién?
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Anexo 4. Validez de instrumento

JHPAD s
_é(/ a @ a

R

UN7
vay!

> R
€ E 5\5
CARTA DE PRESENTACION

Sefior= LIC. Adm.: VLADIMIR ABEL FIGUEROA GARCIA
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales Escuela
Profesional de Administracién de la UPT, en la sede Arequipa, promocién 2018-2019, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaré el Titulo Profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y
LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABAYA, PROVINCIA JORGE
BASADRE-TACNA, 2018" y siendo necesario contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en la evaluacion de las variables comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

\V
g
“Firma
Apellidos y nombre:

MONICA DEYSI MAMANI GALLEGOS
DNI N2 44334972
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“FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABA

PROVINCIA JORGE BASADRE-TACNA

DIMENSIONES/items

Pert

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1: X.1. Facilidad

Si

No

1. ;Existen necesidades de capacitacién en tu Municipalidad?

2. ;Estas satisfecho con los cursos de capacitacién que te brinda la Municipalidad?

3. (La capacitacién que brinda la Municipalidad aumenta tus habilidades de desarrollo?

4. ;los jefes te guian al desarrollo de tus habilidades?

XXX X

DIMENSION 2: X. 2. Necesidades

No

No

a

5. jRealizan programas de capacitacién en la Municipalidad?

6. ;Los jefes te capacitan mediante algin programa de capacitacion? '

7. ¢Se actualiza la cultura de la Municipalidad todos los meses?

PR

DIMENSION 3: X. 3. Grado de di: T idad

]

8. ;Te sientes identificado con la cultura de la Municipalidad?

9. ;Se realiza una induccioén a los colaboradores nuevos?

X [x

DIMENSION 4:Y.1.ACTITUD

Si

10. ;La Municipalidad les ha dicho que es fund 1 que lleven una induccién?

11. ;jLa capacitacién mejora tu calidad de d pefio?

12. ;La Municipalidad se preocupa por tu d peiio laboral?

¥ %

13. ;Estas contento con las tareas que te asignan los jefes de la Municipalidad?

No

a

14. ;La Municipalidad te permite desarrollarte dentro de la misma profesionalmente?

15. ;Estas consiente de las normas legales dentro de la Municipalidad?

16. ;Como poblador se siente satisfecho con cada colaborador que lo ha atendido?

DIMENSION 5:Y.2.BENEFICIOS LABORALES

No

No

No

17. jRegresaria a la municipalidad por qué se siente satisfecho cada vez que lo atiende?

18. ;Los empleados de la municipalidad le hacen pasar experiencias positivas?

19. ;Cree usted que la Municipalidad tiene gran participacion en el mercado por su servicio?

20. ;Crees ti que los colaboradores trabajan insatisfechos dentro de la municipalidad?

—

21. ;Se siente insatisfecho con la informacién que brinda los colaboradores de la municipalidad?

22. ;Esta usted satisfecho con la ion de los empleados de la Municipalidad?

23. ;Se siente usted satisfecho con la p ion e imagen de los colaboradores de la Municipalidad?

24. ;Las atenciones que brinda la municipalidad complace sus expectativas?

DIMENSION 6:Y.3.POLITICAS LBORALES

25 ;El servicio brindado por el personal administrativo complace sus expectativas?

26. jcree usted que el personal administrativo de la municipalidad recibe pautas de servicio y atencién?

27 jcees tu que la Municipalidad identifica tendencia de en su personal administrativo?

28. ;sus expectativas son positivas acerca de los beneficios que ofrece la municipalidad?

29 ila icipalidad mide el grado de satisfaccion con su personal administrativo con respecto al servicio?

a

30 ;la municipalidad se preocupa por medir el grado de satisfaccion de su_personal ativo con respecto a la capacitacion?

XD I DR 0 |2 R I I PRI DR e e (2 ¢ [ e |2 e X2 e I | [ o9 ¢ 2

D DY I DRI L2 P DX DX DX DXIN (¢ [3xye el X2 e 3¢ X 2 X X IR 2 e e el [
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S\DAD pl?
L atda /é};
= T o
A UN
> ol
€L Es®
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ............ BT RN AN S A A LT N T DR
Opinion de aplicabilidad: Aplicable‘}?{ Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y Nombres del juez validador. LIC. Adm. VLADIMIR ABEL FIGUEROA GARCIA DNI: 00959057/
Especialidad del validador:......}.\..f..g.:....@.‘.‘.....9..?.\.‘}.%}.: ......... SRS CLOQ ......... éflcllﬂﬁp&bA@ "

28 de...... O, del 20.1.5...

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Expem

'@2‘3 eyl 023 70
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DAD
S

p‘?\/‘

1]
]
N

y UNI,
vay

€y E S‘><z <
CARTA DE PRESENTACION

Sefiora LIC. Adm.: SILVIA FIORELA CORNEJO QUISPE

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales Escuela
Profesional de Administracién de la UPT, en la sede Arequipa, promocién 2018-2019, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaré el Titulo Profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y
LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABAYA, PROVINCIA JORGE
BASADRE-TACNA, 2018” y siendo necesario contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en la evaluacion de las variables comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Moo
< Firma-

Apellidos y nombre:
MONICA DEYSI MAMANI GALLEGOS
DNI N2 44334972
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“FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABAYA,

PROVINCIA JORGE BASADRE-TACNA

lidad

identifica tendencia de imi en su personal administrativo?

27 jcees tu que la M

28. jsus expectativas son positivas acerca de los beneficios que ofrece la lidad?
29 jla icipalidad mide el grado de satisfaccién con su p | administrativo con respecto al servicio?
30 yla icipalidad se pr pa por medir el grado de satisfaccion de su p | administrativo con ala 6n?

DIMENSIONES/items Pertinencia’ |Relevancia’ |Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: X.1. Facilidad si No si No si No
1. jExisten idades de capacitacién en tu Municipalidad? ) > X
2. ;Estas satisfecho con los cursos de capacitacién que te brinda la Municipalidad? X X e
3. yLa capacitacién que brinda la Municipalidad tus habilidades de desarrollo? X X X
4. los jefes te guian al desarrollo de tus habilidades? X X x
DIMENSION 2: X. 2. Necesidad Si No Si No Si No
5. ;Realizan programas de i6n en la Municipalidad? x X >
6. ;Los jefes te capaci di algln progr de capacitacion? % x. x
7. ¢Se aliza la cultura de la Municipalidad todos los meses? X< X X
DIMENSION 3: X. 3. Grado de disconformidad Si No Si No Si No
8. ;Te si identificado con la cultura de la Municipalidad? P > )(
9. ;Se realiza una induccién a los colaboradores nuevos? ~ X X
DIMENSION 4:Y.1.ACTITUD Si No Si No Si No
10. ;La Municipalidad les ha dicho que es fund | que lleven una induccién? X > A
11. jLa capacitacion mejora tu calidad de desempefio? 3 R X
12. jLa Municipalidad se p pa por tu d peiio laboral? 2 [P X
13. ;Estas ) con las tareas que te asignan los jefes de la Municipalidad? Si No Si No Si No
14. jLa Municipalidad te permite desarrollarte dentro de la misma profesional ? b oL X
15. ;Estas consiente de las normas legales dentro de la Municipalidad? 2 -4 X
16. ;Cémo poblador se siente satisfecho con cada colaborador que lo ha atendido? A X X
DIMENSION 5:Y.2.BENEFICIOS LABORALES Si No Si No Si No
17. ;Regresaria a la lidad por qué se siente satisfecho cada vez que lo atiende? X X X
18. jLos empleados de la palidad le hacen pasar experiencias positivas? K X X
19. ;Cree usted que la Municipalidad tiene gran participacién en el mercado por su servicio? 5L > X
20. ;Crees ti que los colaboradores trabajan insatisfechos dentro de la icipalidad > O X
21. jSe siente insatisfecho con la informacién que brinda los colaboradores de la icipalidad? X 2 o
22. ;Esta usted satisfecho con la atencién de los empleados de la Municipalidad? 4 PPl 2%
23. ;Se siente usted satisfecho con la p i6n e imagen de los colaboradores de la Municipalidad? ¢ X X
24. ;Las atenciones que brinda la municipalidad complace sus expectativas? P-4 X xX
DIMENSION 6:Y.3.POLITICAS LBORALES Si No Si No Si No
25 ¢El servicio brindado por el personal administrativo place sus exp ivas? e oh Pl P
26. jcree usted que el personal administrativo de la lidad recibe pautas de servicio y atencién? X x o

%K X X

X P X

X X X

X X X
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Observaciones (precisar si hay SUFICIENCIA): ...... ..o e e e e e e et e e seee e eeessseesenan e eemesnsenennnneeennn

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del juez validador. LIC. Adm. SILVIA FIORELA CORNEJO QUISPE  DNI: .77 ZLTL L ..
Especialidad del validador:.........4.@.“:'?.4.’.9.99.9 ...... & 'UADHHULSTQACCO'U e B L.'A"D : 12060 ...........
SdeOi ...................... del 20./.9. =

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

CLAD | )2 6D

Firma del Experto Informante.
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LES CARTA DE PRESENTACION

Sefiora LIC. Adm. (EN NEGOCIOS INTERNACIONALES) MARCO ANTONIO ALVARADO CALDERON
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales Escuela
Profesional de Administracion de la UPT, en la sede Arequipa, promocion 2018-2019, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la cual optaré el Titulo Profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y
LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABAYA, PROVINCIA JORGE
BASADRE-TACNA, 2018” y siendo necesario contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en la evaluacion de las variables comprendidas en mi investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente. YD,
bl

Apellidos y nombre:
MONICA DEYSI MAMANI GALLEGOS
DNI N2 44334972
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“FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ILABAYA,
PROVINCIA JORGE BASADRE-TACNA

25 ;El servicio brindado por el personal administrativo complace sus expectativas?

26. jcree usted que el personal administrativo de la municipalidad recibe pautas de servicio y atencién?

27 jcees tu que la Municipalidad identifica tendencia de crecimiento en su personal administrativo?

28. jsus expectativas son positivas acerca de los beneficios que ofrece la municipalidad?

29 ;la municipalidad mide el grado de satisfaccion con su personal administrativo con respecto al servicio?

30 ¢la municipalidad se preocupa por medir el grado de satisfaccion de su personal administrativo con respecto a la capacitacion?

DIMENSIONES/items Pertinencia® |Relevancia® |Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: X.1. Facilidad Si No Si No Si No
1. ;Existen necesidades de capacitacion en tu Municipalidad? b4 > >
2. ;Estas satisfecho con los cursos de capacitacion que te brinda la Municipalidad? X X X<
3. ;La capacitaciéon que brinda la Municipalidad aumenta tus habilidades de desarrollo? X X X
4. ;los jefes te guian al desarrollo de tus habilidades? ) ot X X
DIMENSION 2: X. 2. Necesidades si_| No Si No | si | No
5. ;Realizan programas de capacitacion en la Municipalidad? X 2 X
6. ;Los jefes te capacitan mediante algin programa de capacitacion? | K ¢ b4 '
7. i Se actualiza la cultura de la Municipalidad todos los meses? Pl s v
DIMENSION 3: X. 3. Grado de disconformidad Si No Si No si No
8. ;Te sientes identificado con la cultura de la Municipalidad? X X I
9. ;Se realiza una induccidn a los colaboradores nuevos? P S X .4
DIMENSION 4:Y.1.ACTITUD Si No Si No Si No
10. ;La Municipalidad les ha dicho que es fundamental que lleven una induccién? X B 4 X
11. ;La capacitacién mejora tu calidad de desempeifio? S5 D 5. 4
12. ;La Municipalidad se preocupa por tu desempeiio laboral? X X X
13. ;Estas contento con las tareas que te asignan los jefes de la Municipalidad? Si No Si No Si No
14. ;La Municipalidad te permite desarrollarte dentro de la misma profesionalmente? € X X
15. ;Estas consiente de las normas legales dentro de la Municipalidad? p 4 X 5 4
16. ;Cémo poblador se siente satisfecho con cada colaborador que lo ha atendido? X P >
DIMENSION 5:Y.2.BENEFICIOS LABORALES Si No Si No Si No
17. ;Regresaria a la municipalidad por qué se siente satisfecho cada vez que lo atiende? X X X
18. ;Los empleados de la municipalidad le hacen pasar experiencias positivas? b4 5 4
19. ;Cree usted que la Municipalidad tiene gran participacion en el mercado por su servicio? X 24 . 4
20. jCrees ti que los colaboradores trabajan insatisfechos dentro de la municipalidad? b4 X X
21. ;Se siente insatisfecho con la informacién que brinda los colaboradores de la municipalidad? « Pl B
22. (Esté usted satisfecho con la atencién de los empleados de la Municipalidad? 4 2< X
23. ;Se siente usted satisfecho con la pr ion e imagen de los colaboradores de la Municipalidad? Y X X
24. ;Las atenciones que brinda la municipalidad complace sus expectativas? X 54 '
DIMENSION 6:Y.3.POLITICAS LBORALES si No Si No si No
X A X
A X A
X X b7
el Tl [oe
> X Ll
4 X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ............. o h %BCBVPUQWQQ ...........................................
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (<) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del juez validador. LIC. Adm. (EN NEGOCIOS INTERNACIONALES) MARCO ANTONIO ALVARADO CALDERON DNI:

2 de..... S wdel 2077

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo 3

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

\ l/
RREN
£759
a del Experto Informante.
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Anexo 5. Matriz de datos

0S=V.1S3INON3

6¥=V.LS3INON3I

87=V.LS3INON3

Ly=V1S3INON3

9p=V.1S3INON3I

Sp=V.1S3INON3

=V.1S3INON3

E€y=V.1S3INON3

2y=V.1S3INON3

Ty=V.1S3INON3

0p=V.1S3INON3

6€=V.1S3INON3I

8€=V.LS3INON3

L€=V1S3INON3

9€=V.1S3INON3

GE€=V.1S3INON3

Y€=V.1S3INON3

€€=V.1S3INON3

2€=V.1S3INON3

T€=V.1S3INON3

0€=V.1S3INON3

62=V.1S3INON3

82=V.1S3INON3

£2=V1S3INON3

92=V.1S3INON3

G¢=V.1S3INON3

¥2=V.1S3INON3

€¢=V.1S3INON3

22=V.1S3INON3

T2=V.1S3INON3

02=V.1S3INON3

6T=V.LS3INON3

8T=V.LS3INON3

LT=V1S3INON3

9T=V.1S3INON3

ST=V.1S3INON3

¥T=V.1S3INON3I

€T=V.1S3INON3

CT=V.1S3INON3

TT=V.1S3INON3

0T=V.LS3INON3

6=V.LS3INON3

8=V.1S3NON3

L=V1S3NON3

9=V.1S3NON3

S=V.1S3NON3

¥=V.1S3NON3

€=V.1S3NON3

¢=V.1S3NON3

T=V.1S3NON3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

4

3

3

4

3

3

3

3

3

3

3

=1

PREGUNTA:

=2

PREGUNTA:

=3

PREGUNTA:

=4

PREGUNTA:

=5

PREGUNTA:

=6

PREGUNTA:

=7
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=8
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=9
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=10

PREGUNTA:

=11

PREGUNTA:

=12

PREGUNTA:

=13

PREGUNTA:

=14

PREGUNTA:

=15

PREGUNTA:

=16

PREGUNTA:

=17

PREGUNTA:

=18

PREGUNTA:

=19

PREGUNTA:

=20

PREGUNTA:

=21

PREGUNTA:

=22

PREGUNTA:

=23

PREGUNTA:

=24

PREGUNTA:

=25

PREGUNTA:

=26

PREGUNTA:

=27

PREGUNTA:

=28

PREGUNTA:

=29

PREGUNTA:

=30

PREGUNTA:
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[ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

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

SEN e BLIBE HEBE B 100

| Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores | Perdidos ‘Culumnas ‘ Alineacién ‘ Medida ‘ Rol
28 VAR00028  Numérico 8 0 {1, NUNCA}... Ninguno 8 =Derecha i Ordinal N Entrad}
29 VAR00029  Numérico 8 0 {1, NUNCA)}... Ninguno 8 =Derecha il Ordinal “ Entrad
30 VAR00030  Numérico 8 0 {1, NUNCA}... Ninguno 8 =Derecha 4l Ordinal N Entrad
N F Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrad

‘F‘I Numérico 5 0 V1: FORTALE... {1, CASINU... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal N Entrad

S Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrad
34 ‘81 Numérico 5 0 V2: SATISFAC... {1, CASI NU... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal v Entrad
35 FF Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrad
36 ‘FH Numérico 5 0 FACILIDAD* {1, CASI SI... Ninguno 8 =Derecha i Ordinal “ Entrad
Kl N Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrad
38 ‘N1 Numérico 5 0 NECESIDAD* {1, NUNCA}... Ninguno 8 =Derecha i Ordinal v Entrad
59 G Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala N Entrad
40 ‘Gi Numérico 5 0 GRADO DE DI... {1, NUNCA}... Ninguno 8 =Derecha il Ordinal N Entrad
4 A Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala N Entrad
42 ‘A1 Numérico 5 0 ACTITUD™ {1, CASINU... Ninguno 8 =Derecha il Ordinal N Entrad
43 B Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrad
44 ‘B1 Numérico 5 0 BENEFICIOS L... {1, CASINU... Ninguno 8 =Derecha il Ordinal i Entrad
45 P Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 8 =Derecha & Escala N Entrad
46 ‘p1 Numérico 5 0 POLITICAS AD.... {1, casinun... Ninguno 10 =Derecha il Ordinal i Entrad =

1

1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | Unicode:ON | |

@ BASE DE DATOS -MONICA TACNA.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

‘%HL—J.LPWj Bl B HYBELE i 00 %

6:VARO0009 Visible: 46 de 46 variables
d VAR‘10000 d VARD000| S VARO000 VAR0000 £ VARDO00, 5 VAROO0D g VARDOD. g VARD000 o VAR:OOO S VARD01 g VAROOOT '

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 [&
2 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3
3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 | 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3
6 3 3 4 4 3 3 3 i3 3 3
7 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 4 2 5 5 3 2 2 3 2 2 4
9 | 4 3 3 5 2 1 1 2 2 5 3
10 4 3 3 2 1 1 1 1 5 3 5
11 4 3 4 4 3 4 4 3 5 5 5
12 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3
13 | 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3
14 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

17 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 5

[N = 0N

‘ Vista de am‘ Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON

89




Anexo 6. Reporte antiplagio menor a 30%

lagiscer INFORME DE ANALISIS

by campilatiz.net

Simiiiludes del documento :

oA Oy
£LO0

Similitudes de las partes 2 :

V159
J /e
ANALIZADO EN LA CUENTA

z Trabajo
Investi
ofgradosytitulos @ utelesup.edu.pe
TESIS REVISION

INFORMACION SOBRE EL DOCUMENTO
No disponible

Fortalecimiento de capacidades del personal y la satisfacciOn del usuario en
la municipalidad distrital de ilabaya, provincia jorge basadre-tacna, 2018

La Tesis Fortalecimiento de capacidades del personal y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad distrital de llabaya provincia Jorge Basadre Tacna
2018 tuvo como propésito el determinar la relacién existente entre el
fortalecimiento de capacidades del personal y satisfaccion de los usuarios en
la municipalidad distrital de llabaya periodo 2018

24/03/2022 15:19

wz192mvi
TESIS - FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DEL PERSONAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ILABAYA, PROVINCIA JORGE BASADRE-TACNA, 2018” - MONICA
MAMANI GALLEGOS.pdf

pdf
9332
58174
5581.1
Colecta de los trabajos por forumulario
24/03/2022 14:50
FUENTES ENCONTRADAS SIMILITUDES ENCONTRADAS EN ESTE

- 20 fuenies DOCUMENTO/ESTA PARTE
¥ Es 5 147 fuentes ; & 14%
- 43 fugntes 1%
B rigring o 0 fuenie : <1%

TOP DE FUENTES PROBABLES - ENTRE LAS FUENTES PROBABLES
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Anexo 7. Autorizacion del depésito de tesis al repositorio
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Formulario de autorizacién de depésito de tesis en el Repositorio Digital de Tesis ’\l.-', ESV

UPTELESUP

Datos del Autor

Nombrey Apellidos:  [Mdnicn DEYST MAMAam GALLGGOS

DNI: HN334QR2 Teléfono: SRS 234

E-Mail: Monic Ay IO Gl v

Datos de |a Investigacion

[ | Articulo de Investigacién

E] Trabajo de Investigaciéon

(A | Tesis
P FORTRleClMIENTY DE CARAWDADES DEL PtRIonay Y LA CATISEACAON DEL LIy ARG
EN LA MuNtCnalnig DESTRATAL DE TLACAYR-PROWNGR Torce BASARRE ~TACKA., 208"

Asesor: | BR. DAZ. SALCEDO , ANTONLG

Afo: _3 ol q

Titulo:

ADMIOISTRAUG N , FINANZAS

Carrera Profesional:
Y NEGOLLOS GuwRarLe

A. Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis en el Repositorio
Digital de |a Universidad Privada Telesup. Con esta autorizacion de depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion /
Tesis , otorgo a la Universidad Privada Telesup una licencia no exclusiva para reproducir (en cualquier tipo de soporte y
en mas de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion), distribuir,
comunicar al pablico, transformar (Ginicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner a disposicion del
publico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacién / Tesis (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccion de Tesis, entre otros, en el Per(i y en el extranjero, por
el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

Declaro que el presente Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.

La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de la tesis, y no le hara ninguna modificacién mas
que la permitida en la presente licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X):

7a] Si, autorizo que se deposite inmediatamente.
[ si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (dd/mm/aa):
3 No autorizo.

91



&
A
Z
=

{L.“\‘)l\“ /,/,‘

U

; ]
e

* Lo siguiente es OPCIONAL, pero es importante porque el licenciamiento Creative Commons fija las condiciones de uso de su tesis en la

Web. Si desea obviar esta parte, vaya a la iltima hoja del formulario, coloque su firma 'y fecha para completar su autorizacién.

Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons
Si usted concede una licencia Creative Commons sobre su tesis, mantiene la titularidad de los derechos de autor de ésta y,
a la vez, permite que otras personas puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de ésta, siempre y

cuando reconozcan la autoria correspondiente, bajo las condiciones siguientes:

MARQUE

TIPO LICENCIA

DESCRIPCION

Reconocimiento
CCBY

—

Esta licencia permite a otros distribuir, mezclar, ajustar y construir a partir de su
obra, incluso con fines comerciales, siempre que le sea reconocida la autoria de
la creacién original. Esta es la licencia mas servicial de las ofrecidas.

Recomendada para una méxima difusién y utilizacién de los materiales sujetos a
la licencia.

@00

Reconocimiento-
Compartirigual
CCBY-SA

Esta licencia permite a otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre tu obra
incluso para propésitos comerciales, siempre que te atribuyan el crédito y
licencien sus nuevas obras bajo idénticos términos. Cualquier obra nueva basada

en la tuya, lo sera bajo la misma licencia, de modo que cualquier obra derivada
permitira también su uso comercial.

© 00

Reconocimiento-
SinObraDerivada
CCBY-ND

Esta licencia permite la redistribucién, comercial y no comercial, siempre y

cuando la obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su
autoria.

@06

Reconocimiento-
NoComercial
CC BY-NC

Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaciones deban reconocerle

su autoria y no puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
bajo una licencia con los mismos términos.

@080
Reconocimiento-
NoComercial-

Compartirlgual
CC BY-NC-SA

Esta licencia permite a otros entremezclar, 3justar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, siempre y cuando le reconozcan la autoria Y 5US nuevas
creaciones estén bajo una licencia con los mismos términos.

@000

Reconocimiento-
NoComercial-
SinObraDerivada
CCBY-NC-ND

é]

Esta licencia es |a mas restrictiva de las seis licencias principales, sélo permite
que otros puedan descargar las obras y compartirlas con otras personas, siempre
que se reconozca su autoria, pero no se pueden cambiar de ninguna manera ni
se pueden utilizar comercialmente.

@?ug
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