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Titulo

Los Programas de Capacitacion y la Calidad del Servicio que brinda la Oficina de

Personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana.



Resumen

El presente trabajo de investigacidn tuvo como propdsito describir cudl es la relacion
de los programas de capacitacion y la calidad de servicio que brinda la oficina de
personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana, la misma que corresponde a un estudio
no experimental transversal puesto que se centrd y analizé las variables en estudio. Y
transversal debido a que la recoleccion de datos fue en un solo momento en un
tiempo unico. Se utilizd la técnica de la entrevista donde se aplicé un cuestionario
estructurado con la finalidad de recoger los datos generales y especificos
considerados en el presente estudio donde se concluyd que no se realizan
capacitaciones a los colaboradores del Hospital de Apoyo Il — Sullana, por parte de la
oficina de personal. Esto se ve reflejado 63.87% que la capacitacion gestionada por
el area de personal no ayuda en la agilidad de los procesos administrativos, ademas
52.13% de los colaboradores manifestaron que no hay programas de capacitacion en
la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana, asi como el 52.13%
manifestaron que las instalaciones fisicas y el equipo con el que cuenta en su area de
trabajo no les permiten ofrecer un Optimo servicio. Ademas, en un 58.51% el
empleador no evalla la efectividad de las capacitaciones, reafirmando que en la
actualidad los colaboradores de este sector no reciben ningdn tipo de capacitacion,
siendo este el tema de gran importancia en las instituciones publicas y privadas

Realizada la investigacion es oportuno proponer aplicar el plan de capacitacion
teniendo en cuenta que, si existe un plan de capacitacion el mismo que no es llevado
a la practica por la falta de conocimiento y asesoramiento, se recomienda el manejo
de herramientas de comunicacién para difundir de forma adecuada el plan de

capacitacion tales como: correo electrénico, boletin informativo, e intranet.



Abstract

This research was aimed to describe what the relationship of training and the quality
of service provided by the office staff Support Hospital 11 - Sullana, it corresponds to
a transverse non-experimental study since it He focused and analyzed the variables
under study. And cross because data collection was at one time in a single time. The
interview technique where a structured in order to collect the general and specific
data considered in this study which concluded that no training is provided to the
employees of the Hospital de Apoyo Il questionnaire was applied was used - Sullana,
by the personnel office. This is reflected 63.87% that training area managed by the
staff do not help the agility of administrative processes, and 52.13% of employees
stated that no training programs in the personnel office of the Hospital de Apoyo Il -
Sullana as well as 52.13% said that physical facilities and equipment with which
account in your workspace does not allow them to provide optimal service. 58.51%
plus an employer does not evaluate the effectiveness of training, reaffirming that at
present employees of this sector do not receive any training, which is the major issue

in public and private institutions

Following the investigation it is to propose implementing the training plan bearing in
mind that if there is a training plan it that is not implemented by the lack of
knowledge and advice, management of communication tools is recommended to

spread so adequate training plan such as email, newsletter, and intranet.
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1.

Introduccion

1.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

1.1.1. Antecedentes

Silva Ceribeth (2012) en su tesis titulada “Programa de capacitacion para
mejorar el desempefio laboral del personal administrativo adscrito a la
gerencia de recursos humanos de la universidad nacional experimental
politécnica "Antonio José de Sucre” (UNEXPO) - nlcleo Barquisimeto,
estado Lara”, tuvo como objetivo proponer un programa de capacitacion para
mejorar el desempefio laboral del personal administrativo adscrito a la
gerencia de recursos humanos de la universidad nacional experimental
politécnica “Antonio José de Sucre” (UNEXPO) — nulcleo Barquisimeto,
estado Lara. Asi como diagnosticar la situacion actual en la gerencia de
recursos humanos de la UNEXPO, en cuanto a la capacitaciéon de sus
empleados e identificar las necesidades de capacitacion de los empleados
adscritos a la gerencia de recursos humanos de la UNEXPO, para un mejor
desempefio laboral. Llegando a las conclusiones de que el 100% de los
empleados sujetos a la investigacion requieren capacitacion de acuerdo al
cargo que ocupan y que existe la carencia de un plan de capacitacion que
permita potenciar y actualizar los conocimientos del capital humano que

labora en la gerencia de recursos humanos.

Sigcho Lopez Maria Cristina (2011) en su investigacion “Proceso de
elaboracién de un plan de capacitacién que permita un mejor rendimiento y
aumento de la satisfaccion laboral con pardmetros basado en la evaluacion de
desempefio con productos Avon S.A”. Tuvo como propoésito disefiar un plan
de capacitacion que sea manejado por el area de recursos humanos para

detectar las necesidades de capacitacion y de esta manera este plan sea



utilizado para el personal administrativo de la compafia. ElI plan de
capacitacion trabaja en conjunto con la evaluacion de desempefio por lo cual,
el rol de recursos humanos sera planificar reuniones con el jefe inmediato y
con el empleado para su disefio. Todos los empleados deberan tener acceso a
la informacidn del plan anual de capacitacién, por lo que se considera que el
manejo de las herramientas de comunicacion para difundir el plan son
importantes tales como: cartelera, mailing , revista interna e intranet;
presenta como conclusiones que el disefio de un plan de capacitacion se
enfocd en que los empleados conozcan sobre las oportunidades de
crecimiento que brinda la compafiia y trabajen con las herramientas de
comunicacion para cumplir con las capacitaciones, dentro del estudio del
plan actual de capacitacion de la compafia, se evidencié que el 60% del
personal administrativo no estd satisfecho con su manejo y el 100% del
personal administrativo considera que un plan de capacitacion estructurado

aumentaria su rendimiento laboral.

Roldan Arbieto Luis Humberto (2010). En su investigacion denominada “| y
lealtad de compra del consumidor en supermercados limefios”, tuvo como
objetivo general medir el grado de asociacion entre la calidad de servicio
percibida por los consumidores y su lealtad de compra en supermercados de
Lima. Llegando a las principales conclusiones que se resumen en los
siguientes aspectos:

1.  El estudio demostré que hay una fuerte asociacion entre la calidad de
servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se
pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a que las
caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algin tipo de
analisis comparativo.

2. El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencién de comportamiento, frente a

la lealtad como comportamiento efectivo.



3. Los consumidores de los supermercados limefios mostraron una
percepcion favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como
altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta existente y
manifestando la intencion de volver a su supermercado.

4. Los factores de calidad de servicio que se encuentran més relacionados
con la lealtad, medida como intencién de comportamiento, son las

dimensiones de politicas y evidencias fisicas.

Vaca Mera Katalina (2009) en su tesis titulada “Propuesta de un plan de
capacitacion para el personal que maneja los desechos hospitalarios, aplicado
al hospital metropolitano de Quito” tuvo como objetivo elaborar un plan de
capacitacion para el personal del area de servicios ambientales que maneja los
desechos hospitalarios, con el propésito de preparar a los empleados para la
ejecucidn eficiente de sus funciones, y de esta manera prevenir enfermedades
y mantener buenas condiciones de salud en los empleados del hospital
metropolitano; llegando a las conclusiones que en el hospital metropolitano,
el tipo de capacitacion que se ha realizado para el personal que maneja los
desechos hospitalarios, no se adapta a las necesidades reales del personal,
porque previamente no se ha realizado la deteccion de necesidades de
capacitacion respectiva, por lo cual los programas de capacitacion se han
establecido sin analisis previo, y su realizacion se ha efectuado solo porque
asi lo indican las normas y reglamentos de la institucion. Para efectuar el
programa de capacitacion para el personal de servicios ambientales, se realizo
por primera vez la deteccidén de necesidades de capacitacion, para lo cual se
elabord un instrumento tipo encuesta, para obtener la informacion de las
personas que conforman la poblacién en estudio, distribuido en tres partes:
conocimientos, habilidades y actitudes, lo que contribuy6 a orientar el disefio
del plan de capacitacion y detectar las necesidades reales del personal, en

base a las funciones que desempefian.



Mariio C. Martha J. (2007) en su investigacion denominada “Diagndstico de
la calidad del servicio prestada por el centro de atencion al cliente de la
empresa B.O.C.” Tuvo como objetivo diagnosticar la calidad del servicio
prestada por el centro de atencion al cliente de la empresa B.O.C.” Gases de
Venezuela C.A esto permitié determinar que existe insatisfaccion por parte
del cliente en

cuanto, a la prestacion del servicio, y de acuerdo al analisis de los resultados
obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos se concluyd que la
empresa cuenta con recursos de alta tecnologia, que brinda rapidez y
optimizacion de uso de informacion al personal, y le brinda la oportunidad de
manejar bases de datos posibles de acceder desde cualquier punto de enlace
con la red. Sin embargo, esta oportunidad no es aprovechada al maximo por
el personal. Por no conocer las diversas herramientas de manipulacion de la
informacion, siendo subutilizados y generando altos costos de inversion.
Cabe destacar que el servicio del CSC es telefénicamente, considerado esto
por el personal una limitante, ya que no tienen el contacto directo con el
cliente. EI mejoramiento continuo como fase del sistema de calidad no es
acorde a los principios, ya que el cliente frecuentemente manifiesta los
motivos de insatisfaccion para que se tomen acciones correctivas vy
preventivas al respecto, y hasta ahora las condiciones no han mejorado
satisfactoriamente, lo que causa insatisfaccion y descontento en los clientes,
ademas el personal se encuentra descontento debido a la falta de capacitacion,
lo que conlleva a una prestacion de servicio y asesoria deficiente para los
clientes reflejando insatisfaccién y mediana satisfaccion en la mayoria de las
dimensiones consideradas para el estudio, esto a su vez los lleva al
conformismo, sin ir méas alla de las solicitudes cotidianas de los clientes, la
empresa cuenta con organigramas y descripciones de cargos, y una serie de
herramientas de trabajo que le permite al personal determinar y conocer sus
tareas y funciones. Sin embargo, existe parte del personal que esto no lo

considera importante y no le ha prestado la importancia que merece, logrando



con esto determinar que no tiene sentido de pertenencia y que no se siente
identificado con los valores y objetivos de la organizacion, afectando esto de
forma directa, ya que el interés que pueda mostrar el personal no es el mas

acorde con los objetivos de la empresa.

1.1.2. Fundamentacioén cientifica

PROGRAMAS DE CAPACITACION

Amnabelli Alexandra Alava Alvarez (2013) el programa de capacitacion es el
que se obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y
habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en el
mundo de constante competencia en los negocios. La capacitacion continua
significa que los trabajadores se deben encontrar preparados para avanzar,

hacia mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa.

Ruiz Nizama Gabriela (2009) uno de los temas de gran actualidad en las
instituciones publicas y privadas es la capacitacion. No hay empresa que se
respete, que no cuente con una amplia infraestructura para la capacitacion. No
se trata de una simple moda, sino de un verdadero signo de los tiempos, la
respuesta a una necesidad que cala fuerte en los individuos y en las
comunidades laborales.

Capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de

todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo.

Dos puntos bésicos destacan el concepto de capacitacion:



Las organizaciones en general, deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria.

No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de

motivacion y productividad.

Los cambios rapidos que se producen en las tecnologias y la necesidad de disponer

de una fuerza laboral que sea continuamente capaz de llevar a cabo nuevas tareas,

supone un importante reto al que tiene que hacer frente los departamentos de

recursos humanos.

En conclusidn, la capacitacion es importante porque permite:

Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

Mayor identificacion con la cultura organizacional.

Disposicidn desinteresada por el logro de la misién empresarial.

Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.
Mayor retorno de la inversion.

Alta productividad.

Promueve la creatividad, innovacién y disposicion para el trabajo.

Mejora el desempefio de los colaboradores.

Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una
organizacion.

Reduccidn de costos.

Aumento de la armonia, el trabajo en equipo y por ende de la cooperacién y
coordinacion.

Obtener informacién de fuente confiable, como son los colaboradores.

EL PROCESO DE SISTEMAS DE CAPACITACION:

Garcia Lopez J. (2011). Este enfoque presenta a la capacitacion como un proceso

administrativo complejo, compuesto de diferentes fases. Debido a que la meta



primaria de la capacitacion es contribuir a las metas globales de la organizacion, es
preciso desarrollar programas que no pierdan de vista las metas y estrategias
organizacionales, ya que todo debe guardar una coherencia interna dentro de la

organizacion.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas que
comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el desarrollo
ejecutivo. Ademas de brindar la capacitacion necesaria para un desempefio eficaz en
el puesto, los patrones ofrecen capacitacion en areas como el desarrollo personal y el
bienestar.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto méaximo
en el desempefio individual y organizacional, se recomienda usar este enfoque

sistematico con una progresion de las siguientes fases:

. Evaluacion de necesidades.
o Disefo de programas.
. Instrumentacion.

° Evaluacion.

FASE 1: Detectar necesidades de capacitacion

Garcia Lopez J. (2011). La basqueda de necesidades de capacitacion es la
clarificaciéon de las demandas educativas de los proyectos prioritarios de una
empresa.

Los gerentes y el personal de recursos humanos deben permanecer alerta a los tipos
de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quiénes los precisa y qué
métodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades y
capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y esté
enfocada en los aspectos prioritarios los gerentes deben abordar la evaluacién de

necesidades en forma sistematica utilizando tres tipos de analisis:



Organizacional; consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y los
recursos de la organizacion para definir tareas en las cuales debe enfatizarse la
capacitacion, permite establecer un diagndstico de los problemas actuales y de
los desafios ambientales, que es necesario enfrentar.

de tareas; que significa determinar cuél debe ser el contenido del programa de
capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades y capacidades
que se requieren, basados en el estudio de las tareas y funciones del puesto. Se
debe hacer hincapié en lo que sera necesario en el futuro para que el empleado
sea efectivo en su puesto.

De personas; este analisis conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es
aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se

encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades de

capacitacion que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

La determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de linea

y una funcion de staff, corresponde al administrador de linea la responsabilidad por

la percepcion de los problemas provocados por la carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacién de necesidades de

capacitacién son:

© o N o g B~ L Dd e

Evaluacion de desempefio.
Observacion.

Cuestionarios.

Solicitud de supervisores y gerentes.
Entrevistas con supervisores y gerentes.
Reuniones inter departamentales.
Examen de empleados.

Modificacion de trabajo.

Entrevista de salida

10. Analisis de cargos.



Ademas de estos medios, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion. Estos indicadores sirven para identificar eventos que provocaran
futuras necesidades de capacitacion por ejemplo: modernizacién de maquinarias y
equipos; produccién y comercializacion de nuevos productos o servicios; expansion
de la empresa y admision de nuevos empleados; reduccion del nimero de empleados
y el otro indicador son los problemas comunes de necesidades de entrenamiento ya
existentes son por ejemplo: calidad inadecuada de la produccion; baja productividad,;

relaciones deficientes entre el personal; nimero excesivo de quejas.

Fase 2: Disefio del programa de capacitacion

Garcia Lopez j. (2011) la determinacién de necesidades de capacitacion debe
suministrar las siguientes informaciones, para que el programa de capacitacion pueda
disefiarse:

¢ Qué debe ensefarse?

¢Quién debe aprender?

¢ Cuando debe ensefiarse?

¢Dénde debe ensefiarse?

¢ Como debe ensefarse?

¢Quién debe ensefiar?

Debemos tener en cuenta que el programa debe elaborarse de tal manera que, al
descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el programa no sean
violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion en el entrenado y un
cambio de actitud hacia la capacitacion.

Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en

cuatro cuestiones relacionadas:

1 Objetivos de capacitacion: Una buena evaluacién de las necesidades de
capacitacion conduce a la determinacion de objetivos de capacitacion y estos se

refieren a los resultados deseados de un programa de entrenamiento. La clara



declaracion de los objetivos de capacitacion constituye una base solida para
seleccionar los métodos y materiales y para elegir los medios para determinar si

el programa tendra éxito.

2. Disposicion y motivacion de la persona: Existen dos condiciones previas para
que el aprendizaje influya en el éxito de las personas que lo recibiran. La buena
disposicion, que se refiere a los factores de madurez y experiencia que forman
parte de sus antecedentes de capacitacion. La otra es la motivacion, para que se
tenga un aprendizaje Optimo los participantes deben reconocer la necesidad del
conocimiento o habilidades nuevos, asi como conservar el deseo de aprender
mientras avanza la capacitacion. Las siguientes seis estrategias pueden ser
esenciales:

= Utilizar el refuerzo positivo.

= Eliminar amenazas y castigos.

= Ser flexible.

= Hacer que los participantes establezcan metas personales.
= Disefiar una instruccion interesante.

= Eliminar obstaculos fisicos y psicolégicos de aprendizaje.

3. Principios de aprendizaje: Los principios de aprendizaje constituyen las guias
de los procesos por los que las personas aprenden de manera mas efectiva.
Mientras méas utilicen estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades
habra de que la capacitacion resulte efectiva. El éxito o fracaso de un programa
de capacitacion, suele relacionarse con dichos principios. Algunos de estos
principios son: participacion, repeticion, retroalimentacion, etc. Es muy
importante la eleccién de las técnicas que van a utilizarse en el programa de
capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas pueden ser:

= Técnicas aplicadas en el sitio de trabajo.

= Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo.

4. Caracteristicas de los instructores

10



El éxito de cualquier actividad de capacitacion dependera en gran parte de las
habilidades de ensefianza y caracteristicas personales de los instructores. Estos
responsables del entrenamiento, son las personas situadas en cualquier nivel
jerarquico, experto o especializado en determinada actividad o trabajo y que
transmite sus conocimientos de manera organizada. Estos maestros deben ser
lideres, es decir, personas que sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el
alumno o colaborador un vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan
sefialar el camino que ha de seguirse. Las caracteristicas esenciales y deseables
que debe tener todo instructor son: conocimiento del tema, adaptabilidad,
facilidad para las relaciones humanas, sinceridad, sentido del humor, interés,
motivacién por la funcion, entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones
claras, asistencia individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy importante, los
mismos podran ser seleccionados entre los diversos niveles y areas de la empresa.
Cuanto mayor sea el grado en que el instructor posea tales caracteristicas, tanto

mejor desempefiara su funcion.

FASE 3: Implementar el programa de capacitacion

Garcia Lépez J. (2011), existe una amplia variedad de métodos para capacitar al

personal que ocupa puestos no ejecutivos. Uno de los métodos de uso mas

generalizado es:

La capacitacion en el puesto de trabajo, porque proporciona la ventaja de la
experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacién con el
superior y el subordinado. Es un método por el cual los trabajadores reciben la
capacitacion de viva voz de su supervisor o de otro capacitador.

La capacitacion de aprendices, las personas que ingresan a la empresa reciben
instrucciones y practicas minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto, en los

aspectos tedricos y préacticos del trabajo.

11



= La capacitacion de induccion, comienza y continla durante todo el tiempo que un
empleado presta sus servicios en una organizacion. Al participar en un programa
formal de induccién, los empleados adquieren conocimientos, habilidades y
actitudes que elevan sus probabilidades de éxito en la organizacion.

= La capacitacion en habilidades, la capacitacion de equipos y la capacitacion de
diversidad tienen una importancia fundamental en las organizaciones actuales.

= La capacitacibn combinada consiste en programas de entrenamiento que
combinan la experiencia préctica del trabajo, con la educacion formal en clases.

= Los programas de internado revisten especial eficacia porque brindan experiencia
en el puesto y fuera de éste.
Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones, la
capacitaciéon en el aula, la instruccion programada, la capacitacién por
computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la
capacitacion a distancia y los discos interactivos de video, entre otros.
Estos ultimos meétodos pueden suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacién de un costo relativamente bajo en relacion con la cantidad de

participantes que es posible alcanzar.

FASE 4: Evaluacion del programa de capacitacion
Garcia Lopez J. (2011) La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion
de los resultados obtenidos, en la cual se intenta responder preguntas tales como:

¢ Qué estamos obteniendo de los programas de capacitacion?
¢Estamos usando productivamente nuestro tiempo y nuestro dinero?

¢Hay alguna manera de demostrar que la formacién que impartimos es la adecuada?

La capacitacion debe evaluarse para determinar su efectividad. La experiencia suele
mostrar que la capacitacion muchas veces no funciona como esperan quienes creen e
invierten en ella. Los costos de la capacitacion siempre son altos en términos de
costos directos y, aun mas importantes, de costos de oportunidad. Los resultados, en

cambio, suelen ser ambiguos, lentos y en muchos casos, mas que dudosos.
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La evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

v Determinar hasta qué punto el programa de capacitacion produjo en realidad las
modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados.

v Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacion con la

consecucion de las metas de la empresa.

PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y SU RELACION CON
LOS OBJETIVOS EMPRESARIALES.

Siliceo Alfonso (2010), los esfuerzos de capacitacion deben dirigirse a disminuir,
hasta eliminar, los problemas de falta de conocimientos, habilidades o actitudes del
personal, que interfieren en el logro de la maxima eficiencia. De este modo se podran
disminuir las inasistencias y los retardos, los errores, la cantidad y costo de
desperdicios, los accidentes y las enfermedades profesionales, los conflictos
interpersonales, etc. Capacitar por capacitar, hacerlo por cumplir, enviar a un curso al
empleado indeseado o al que no tiene qué hacer, es infructuoso, provoca un gran
desperdicio de recursos y devalla a la capacitacion. Ahora bien, no todos los

problemas de una organizacion pueden resolverse con capacitacion.

A veces las fallas pueden deberse a una mala organizacion del trabajo, a incentivos
injustos, canales de comunicacion inadecuados, etc.

La capacitacion, por tanto, debe ir aparejada a la toma de ciertas decisiones para la
solucion de dificultades organizacionales y ademas se deben tener bien claras las
necesidades de la empresa para poder iniciar cualquier programa.

Una vez que los requerimientos de capacitacion son detectados, es necesario fijar un
parametro de desempefio, o un estandar especifico de rendimiento que se desea

obtener. Hacer preguntas como: ¢hacia donde vamos?, ;qué queremos lograr?, ;qué
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metas a corto, mediano y largo plazo debemos obtener?, ayudara a identificar lo que

se busca alcanzar.

La capacitacion actual tiene dos funciones importantes; desarrollar un

comportamiento individual, asi como una integracion de equipo 0 comportamiento

de grupo.

Para establecer los objetivos, la cooperacion de los jefes de linea puede ser una gran

ayuda, ya que, al estar en contacto directo con su personal pueden proporcionarle al

instructor la informacién sobre requerimientos y necesidades que permita establecer
los objetivos con realismo.

Asi mismo, los jefes de linea comparten con la unidad capacitadora la

responsabilidad en cuanto al contenido de los cursos. Un empleado de mayor tiempo

laborando en la empresa puede entrenar a uno nuevo, siempre y cuando tenga la
habilidad y la experiencia suficientes.

Para encuadrar lo que se busca de un programa, el personal encargado de la

capacitacion debera preguntarse como ésta contribuye a la soluciéon de un problema

inmediato. De esta manera, reconocera tanto el contenido de los programas como el
comportamiento del personal involucrado.

Dicha busqueda debe comprender una descripcion del comportamiento que tendra el

sujeto cuando haya logrado el objetivo, asi como las condiciones bajo las cuales se

da ese comportamiento y cudles seran los niveles minimos de desempefio aceptables.

Existen varios factores que influyen para la decision sobre qué objetivos habran de

plantearse:

1.- Estadndares de desempefio. Es necesario tener muy claros los estandares que
se requieren para realizar un trabajo, es decir, la calidad que la organizacion
tenga definida.

2.- Habilidades y capacidades de las personas entrenadas. Se toman en cuenta
las aptitudes que tienen los individuos para aprender, asi como su disposicion
de lo que dependera la correcta seleccion de los grupos a capacitar.

3.- Factores temporales. En una época en donde el tiempo es dinero y es un
recurso valioso y costoso, se valora la disponibilidad de las personas, el tiempo

necesario para transmitir un contenido o desarrollar una habilidad y el costo en
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horas de trabajo dedicadas a capacitar en contraste con el rendimiento del

tiempo invertido.

4.- Factores de costo. El realizar cursos incluye gastos en material didactico,

honorarios del personal que capacita, viaticos en el caso de que las actividades
se lleven a cabo fuera del lugar de trabajo, transportacion, etc.
La unidad de capacitacion, dependiendo de los recursos con que cuente la

empresa, buscara la manera de alcanzar los objetivos.

5.- Beneficios. Para decidir la prioridad de un objetivo sobre otro, se vislumbran

los beneficios que se obtendran de la accion capacitadora entre los que estan:
Ahorro en produccion, mejoria en el servicio al cliente, mayor satisfaccion de
los empleados en el trabajo y mayor seguridad entre otros.

Una vez que los objetivos se han definido, es necesario establecer ¢a quién?,

¢por quién?, ¢dénde y cuadndo? sera dada la capacitacion.

Se pueden elaborar programas especificos para cubrir una necesidad o se pueden

elaborar programas generales que se vayan a impartir a diversos grupos, por ejemplo:

cuando se trata de programas de induccién a la empresa, de politicas y filosofia de la

organizacion, de reglamentos internos de trabajo, de motivacion al personal, de

seguridad e higiene etc.

Existen cuatro puntos importantes dentro de la elaboracion de un plan:

1.

2
3.
4

Dispersion geografica de la empresa.
Requerimientos de expansion, produccion o servicio.
Rotacion de las jerarquias de un puesto.

Existencia de elementos comunes en diferentes trabajos.

Lo anterior se debe a que los objetivos de los planes y programas de capacitacion

tienen que estar intimamente relacionados con los objetivos de la organizacion. La

elaboracion de planes a largo plazo debera tomar en cuenta la planeacion de recursos

humanos a futuro para prever el nimero de personas a capacitar para ocupar puestos

de mayor jerarquia o para ocupar puestos diferentes.

15



La diversificacion de la organizacion implica adquisicion de nuevas tecnologias, que
cambian los métodos de trabajo y requieren nuevos tipos de entrenamiento. Incluso
la clasificacion de diferentes puestos en actividades o conocimientos comunes ayuda
a la funcion de capacitacion para ahorrar tiempo y recursos. Es decir, no solamente
se puede capacitar a un grupo que se encuentre en el mismo puesto, que realice las
mismas actividades y en el que probablemente sus miembros no puedan tomar un
curso al mismo tiempo. Al instruir en algin elemento necesario para diferentes

niveles y actividades, la capacitacion se hace mas factible.

CUANDO ES NECESARIO CAPACITAR

Rodriguez Alexandra (2009). La capacitacion puede efectuarse de manera informal
o formal. La informal consta de un conjunto de instrucciones que se dan sobre la
marcha, por ejemplo: un supervisor indica a un empleado la utilizacion correcta de
los archivos o ensefia a una recepcionista cémo llevar el libro de registro de usuarios.
Muchas de las funciones de un supervisor incluyen algun tipo de capacitacion. Una
retroalimentacion constructiva puede mejorar el desempefio de un empleado de una
manera mas efectiva que la capacitacion formal. EI administrador debe decidir el
tiempo de duracion del curso después de determinar que un trabajador necesita
capacitacion formal. Los cursos de capacitacion formal pueden durar desde un dia

hasta varios meses, segun la complejidad de la tarea que se ensefia.

a) Capacitar para actualizarse trae muchos beneficios
Los administradores deben tener en cuenta la importancia de la capacitacion para
la actualizacién a fin de reforzar las habilidades que tienen los trabajadores y
ponerlos al dia en los avances de su campo. Ademas, reunir al personal les
permite intercambiar ideas y escuchar sugerencias y ello puede representar una

experiencia que fortalezca al equipo. En general, los trabajadores disfrutan cuando
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reciben capacitacion adicional, ya que es una forma de lograr su desarrollo y de
motivarlos.

Este trabajo se discute si un problema puede resolverse mediante la capacitacion o
si requiere una solucion diferente. También presentard los pasos necesarios para

preparar y efectuar un programa formal de capacitacion.

b) Como determinar si la capacitacion es necesaria
Para determinar si la capacitacion es necesaria cuando en una evaluacion del
desempefio laboral las observaciones del administrador revelan un desempefio no
satisfactorio del trabajo o un problema de desempefio, se tiende a considerar la
capacitacion como la manera de resolver el problema. Mientras que la
capacitacion puede resolver de una manera apropiada muchos problemas de
desempefio, hay tantos otros que no se solucionan con la capacitacién y mas bien
pueden tratarse con una mejor supervision. Por ejemplo, los problemas de
desempefio que surgen por cuestiones personales de un empleado, por un
conflicto de personalidad con los clientes u otros compafieros o por la falta de
entendimiento de lo que realmente se espera de él, son asuntos que puede
resolver el supervisor y que no necesitan de capacitacién posterior. Como ésta
puede ser costosa, los administradores deben considerar seriamente otras

opciones antes de decidir la capacitacion de alguien.

Aln si el problema es causado por un conocimiento insuficiente o por la falta de
destrezas, la capacitacion no siempre es la solucion, el empleado puede tener el
conocimiento, pero necesita mas practica para desempefiarse de manera efectiva,
o0 el desempefio puede corregirse mediante retroalimentacion del supervisor. Por
ejemplo, aunque una auxiliar de enfermeria sepa tomar la presion arterial, lo cual
aprendié como parte de su capacitacion global, paso los primeros tres meses de
trabajo en la comunidad y recién regreso a la clinica. No ha tomado la presion
arterial desde su capacitacion y necesita practicar, pero no volver a capacitarse.
En otro caso, una enfermera que ha trabajado en clinicas del Ministerio de Salud

durante diez afios, hace poco consiguié un empleo en una clinica privada. El
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supervisor de la enfermera noté durante una insercién de DIU, que la técnica de
la enfermera es diferente a la que establecen las normas de la institucion. La
enfermera lo ha realizado con regularidad y no necesita mas capacitacion.
Después de recibir retroalimentacion de su supervisor, sera capaz de seguir las

normas sin ningdn problema.

PUEDEN USARSE DIFERENTES TIPOS DE CAPACITACION

El administrador debe recordar que aun cuando la capacitacion sea necesaria, la
capacitacion formal puede no ser apropiada. Es posible que la deficiencia de
habilidad, pueda resolverse mediante la instruccion durante el desempefio del trabajo.
Analizando la situacién, el administrador debe considerar si el empleado realmente
esta calificado para el trabajo y puede capacitarse o si el trabajo debe realizarlo otra

persona.

LOS TIPOS DE CAPACITACION

Segin Guia de Capacitacion "Elaboracion de Programas de Capacitacion"

(2008) existen los siguientes tipos de capacitacion:

A. POR SU FORMALIDAD

Capacitacion Informal. Estéa relacionado con el conjunto de orientaciones o
instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa, por ejemplo, un
contador indica a un colaborador de esa area la utilizacion correcta de los
archivos contables o ensefia como llevar un registro de ventas o ingresos,
muchas de las funciones de un contador incluyen algin tipo de capacitacion.
Una retroalimentacion constructiva puede mejorar el desempefio de un
colaborador de una manera mas efectiva que la capacitacion formal.

Capacitacion Formal. Son los que se han programado de acuerdo a necesidades
de capacitacion especifica Pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun

el tipo de curso, seminario, taller, etc.
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B. POR SUNATURALEZA
Capacitacion de Orientacion: para familiarizar a nuevos colaboradores de la
organizacion, por ejemplo en caso de los colaboradores ingresantes.
Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.
Capacitacion en el Trabajo: practica en el trabajo
Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.
Entrenamiento Técnico: Es un tipo especial de preparacion técnica del trabajo.
Capacitacion de Supervisores: aqui se prepara al personal de supervision para
el desempefio de funciones gerenciales.

Otros Tipos: cualquier situacion poco usual no incluida anteriormente.

C. POR SU NIVEL OCUPACIONAL
Capacitacion de Operarios
Capacitacion de Obreros Calificados
Capacitacion de Supervisores
Capacitacion de Jefes de Linea

Capacitacion de Gerentes

MEDIOS DE CAPACITACION

Rodriguez Alexandra (2009). Se refiere a las técnicas, instrumentos y metodologias
que coadyuvan al cumplimiento de las actividades y objetivos de la capacitacion.

Dentro de los més principales tenemos:

1° CONFERENCIA

Permite llegar a una gran cantidad de personas y trasmitir un amplio contenido de
informacién o ensefianza. Se puede emplear como explicacion preliminar antes de
demostraciones practicas. Por ejemplo, es atil al impartir las medidas de seguridad,

organizacion de planta, etc.
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2° MANUALES DE CAPACITACION

Manuales de capacitacion u otros impresos, diagramas que permiten la exposicion
repetida, es util aplicacion de secuencias largas o procedimientos complicados que
no pueden retenerse en una sola presentacion. Pueden combinarse con conferencias y

practicas de tareas reales.

3°VIDEQOS

Puede sustituir a las conferencias o demostraciones formales, permite la maxima
utilizacion de instructores mas capaces. Los cortes, empalmes o en la camara lenta
son Uutiles para incidir en demostraciones de realidad. Ayudan a la comprension de
ideas abstractas y en la modificacién de actitudes.

La grabacién y proyeccion en videos de los colaboradores sujetos a capacitacion, son

un medio muy eficaz, sobre todo cuando se trata de mejorar la calidad del servicio.

4° SIMULADORES

Dan al aprendiz la posibilidad de participacion y practica repetida mediante la
adquisicion de habilidades necesarias en el trabajo real, se usan también sustitutos
del equipo real. Pueden aislar y combinar las diferentes partes criticas o peligrosas

del trabajo.

5° REALIZACION EFECTIVA DEL TRABAJO

El nuevo colaborador aprende mientras trabaja, bajo la guia de un instructor, es util
en la transmision de habilidades, de experiencia ensayo y error. Su limitacién es que
no siempre el buen colaborador es buen instructor. Puede durar pocos dias o meses.
En general, el periodo de aprendizaje brinda preparacion para una gran variedad de

especialidades, cubriendo multiples actividades.
6° DISCUSION DE GRUPOS E INTERACCION SOCIAL

Comprende el desarrollo de habilidades interpersonales requeridas por tareas

ejecutivas y de supervision como vias de solucidn de problemas mediante grupos de
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discusion, direccion de debates y contratos con personas para el manejo directivo de

problemas reales de supervision. Se usa mayormente en formacion de ejecutivos.

7°ENTREVISTAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Se orienta bésicamente al asesoramiento de colaboradores. Los supervisores
encargados de capacitacion mantienen periddicamente estas estrategias para mejorar
la eficiencia en el trabajo de cada individuo. Se usa generalmente en la capacitacion

de directivos.

8° TECNICAS GRUPALES

Consiste en ejercicios vivenciales, dinamicas grupales como los juegos de roles,
psicodramas, Phillips 66, lluvias de ideas, y otros que pueden ser valiosos elementos
para llevar a cabo la capacitacion de acuerdo a los objetivos planteados.

CALIDAD DE SERVICIO

Hablar de calidad de servicio como concepto la define como la capacidad de
satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos (Juran 1995),

es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del servicio.

Las empresas u organizaciones empresariales en cualquier momento de su proceso de
venta, sea de bienes, productos o servicios (que es el caso de la investigacion)
realizan contactos directos con los compradores o clientes, a través de personas o
empleados que facilitan, intermedian, ejecutan, interpretan sus demandas para ser
satisfechas.

En efecto, el servicio con calidad ha sido y es un imperativo para todos, porque la
preferencia de los clientes por una determinada empresa le facilita posicionarse del
mercado de su interés y les otorga ventaja competitiva frente a otros.

En pleno siglo XXI, el mercado con diversidad de opciones, oportunidades y

alternativas para los consumidores obliga a las empresas ademas de invertir en
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tecnologia de punta, en recurso humano de amplio perfil, en redes de conocimiento y
aprendizaje, en investigacion e innovacion, todas las cuales redundan en un mejor
desempefio organizacional pero que deben confluir en la calidad del servicio al
cliente, como momento final. Esta tendencia es asi en la actualidad como también lo

ha sido desde los inicios del desarrollo historico del concepto de calidad.

ANTECEDENTES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Entre la segunda mitad del s. XVIII y principios del s. XIX se produce la revolucion
industrial con todas sus implicaciones tecnoldgicas, sociales, econdmicas y laborales,
periodo historico a partir del cual, se concibe la calidad como elemento de medicién

sobre la produccion.

Después de la segunda guerra mundial, los japoneses iniciaron un giro estratégico
dirigido a la cultura laboral desde el empresariado y con mayor énfasis en los

empleados para desarrollar un nuevo concepto de prestacién de servicio.

Para Pestana y Garcia (2003:13-14), calidad total, hoy por hoy, se ha convertido en

un elemento clave necesario e indispensable para el éxito empresarial.

Por otra parte, en la actualidad los resultados sobre participaciéon del factor humano
en la calidad son concluyentes. Segin Atencio C., Edith y Gonzélez P, la calidad del
servicio es responsabilidad de toda la organizacién donde se involucre a todo el que
se relaciona directa e indirectamente con los clientes y el servicio que se le presta,
porque es lo que en definitiva valora el cliente como una totalidad y no como una

propiedad especifica del producto, bien o servicio que le ofrecen.
Deming, Edwar (1989), sefiala a la calidad como la produccién eficiente que el

mercado estd demandando, siendo la base de esto la productividad y la

competitividad; lo que se puede resumir en la busqueda del mejoramiento continuo.
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Por otra parte, para Juran (1995), la calidad es la adecuacion al uso de lo que se esta
ofreciendo, agregando ademas satisfaccion del cliente; considerando al cliente como

todo aquel a quien un producto o proceso impacta.

Podemos decir que la calidad de servicio es entonces; un instrumento competitivo
que requiere una cultura organizativa consona, un compromiso de todos, dentro de
un proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y

diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio.

Juran y Gryna (1999), plantean que la calidad de un producto o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccion o
servicio que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias

establecidas por los consumidores.

.QUE ES LA CALIDAD DE SERVICIO?

Abadi Miguel (2004). Para entender el concepto de calidad de servicio se deben

conocer primero los conceptos de calidad, servicio y cliente por separado.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas 0 comportamientos
de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacion o el
analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion
se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones

0 comportamientos.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En
otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar vinculada o0 no con un producto

fisico.
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Profundizando en el tema servicios se observa que poseen las siguientes
caracteristicas: Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes de
comprarlos; Inseparabilidad: la creacion de un servicio puede tener lugar mientras se
consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de cabello, entre otros;
Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi
como de cuédndo, en donde y como se proporcionan; Caracter perecedero: los
servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacion posterior; y Ausencia
de propiedad: los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no la
propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un
servicio méas no por la propiedad.

Se puede clasificar a los servicios en los siguientes tipos: servicios genéricos: son los
que la mayoria de los consumidores necesitan, como ser: alimentos, ropa y la
vivienda, descanso, limpieza, transporte, entrenamiento o asesoramiento; servicios
basicos: servicios minimos que buscan los consumidores, un ejemplo puede ser
cuando una persona solicita el servicio médico a domicilio; servicios aumentados:
son servicios adicionales que se le da al consumidor; servicios globales: se le llama a
la oferta conjunta de servicios; y servicios potenciales: son los que los consumidores
imaginan que podran encontrar dentro del mercado.

Por ultimo, para poder definir el concepto de calidad de servicio se debera destacar la
importancia del cliente (persona con necesidades y preocupaciones, que no siempre
tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la vision del
negocio).

Tomando en cuenta estos tres conceptos ahora si se pueden definir la calidad de
servicio que consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que

tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Bolafios Barreda Ricardo (2005), nos dice que la definicion de calidad de servicio
es Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través de

todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos.
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El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las que

consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra

intervencion para rebasar sus expectativas.

Para Hernandez de Velazco, j.,
Chumaceiro, a. C. Y Atencio cérdenas, e. (2009). Es la capacidad de satisfacer al
cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le

proporciona al cliente a través del servicio

COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Segun Méndez R. Julio Cesar (2002). Los componentes de la calidad son:

1. Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera
vez. Los consumidores pueden preguntarse si sus proveedores son confiables,
por ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente los
consumos efectuados.

2. Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los
clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio que
responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple esta
expectativa.

3. Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.
Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido.

4. Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.
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5 Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
cOmo se siente.

6. Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las

posibilidades de cada organizacién y de su gente.

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la
calidad de servicio, esta es méas dificil de definir en comparacion a la calidad en los
productos. La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias

del problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.

LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA VISION DE LA EMPRESA

Abadi Miguel (2004). La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida y
continuada en el tiempo.

Una visién es una situacion gue vemos en nuestra mente. Se imaginan los resultados
que se desean obtener a largo plazo en la organizacion.

En la actualidad, se puede observar que el atributo que contribuye a que una
organizacion se posicione en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el
servicio que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacion debera satisfacer todas las
necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinion positiva;

eso es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, es

necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes, que contenga
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aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar la
calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision tomando
en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un
servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los
clientes, en el presente y en el futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satisfactorio, es
decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo
precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente
influye en la vision que se forja de la organizacion en el futuro, sobre todo en el area
de servicios, donde lo que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que
influye es la idea que nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio
ofrecido.

LA MISION Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Abadi Miguel (2004). La organizacion debe tener una finalidad, que se denomina
mision. Si una organizacion se dedica a ofrecer calidad en su servicio, tiene una
mision determinada que esta influenciada por el concepto de calidad que la misma
posea.

Tradicionalmente la mision ha sido definida como la razon de existir de la empresa.
La calidad de servicio es una razén importante para determinar en la misién ya que
aporta un valor agregado dentro de las caracteristicas del servicio ofrecido.

En ocasiones, los miembros de una organizacién no consiguen definir su misién en
términos de algo superior a ellos, no pueden plantear mas que su interes particular.
La mision que la organizacion tenga debe ser compartida y aceptada por todos los
miembros de la misma, por ejemplo, si la mision es ofrecer un servicio de calidad,
cualesquiera sean sus caracteristicas, todos deben conocer al servicio y el concepto

de calidad que se aplica en el mismo.
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Si en la mision no se establece la prioridad de la calidad en el servicio todos los
procedimientos por alcanzarla resultaran indtiles y el futuro siempre desbordaré a la
organizacion.

La definicion de la mision es la mas poderosa herramienta de gestién que una
organizacion puede tener. Primero se define la mision de tener calidad en el servicio

y solo después se puede planificar la forma de alcanzarla.

En la misidn se constituyen los pilares sobre los cuales se construye la organizacion,
las bases del hacer. Por eso, la calidad de servicio como pilar fundamental debe
encontrarse expresada en la mision.

La misién expresa en qué creemos y luego de alli surgira el como hacer.

LOS OBJETIVOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Abadi Miguel (2004). Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de

servicio pueden ser:

o Lasatisfaccion del cliente.
o Mejoramiento continuo del servicio.
o Eficiencia en la prestacion del servicio.

Se sabe que toda organizacion tiene 3 objetivos generales: supervivencia,

crecimiento y utilidades.

Los demas objetivos son particulares, y dependen de la voluntad de los dirigentes de

la organizacion en cuestion, la responsabilidad de éste es que los objetivos sean
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cumplidos con sus cuatro componentes tipicos: un atributo, una escala de medida,

una norma o un umbral y un horizonte temporal.

Un ejemplo donde se define un objetivo respecto a la calidad de servicio seria
aumentar en un 10% la cantidad de clientes satisfechos respecto del servicio prestado

en un plazo de 6 meses.

La evaluacion del alcance del objetivo debe resultar de la comparacion de las
expectativas del cliente con el desempefio del servicio recibido, fijandose para ello
tanto en el resultado del proceso (por ejemplo, aumentar en 10% la satisfaccion del
cliente), como en la forma en la que se desarrolla el mismo (por ejemplo, mejorando
la prestacion del servicio ofrecido). Este punto se vera méas claramente en Gestion y
Control.

Es dificil poner nimeros concretos en relacion a los objetivos y a la percepcion de la
calidad que se desea obtener respecto de los clientes presentes y de los potenciales
clientes, pero es de fundamental importancia medir el nivel de la satisfaccion que se
percibe con el servicio, para poder continuar en busca de la excelencia en la calidad
que es imprescindible porque el crecimiento de la competencia ha generado un
cliente mas exigente por tener una mayor gama de ofertas.

Ante esta situacion, resulta ldgico reconocer que, s6lo mejorando la calidad del
servicio y los precios, se podra superar a la competencia para, de este modo, captar
con firmeza la continuidad de los clientes en disputa.

A fin de lograr la excelencia en el servicio sin incurrir en un incremento de los
costos, es necesario el uso eficiente de los recursos de la organizacion y este punto es
fundamental a la hora de fijar los objetivos de la organizacion.

Por eso, hay que empezar trabajando con los recursos humanos elevando al maximo
su preparacion y generando una actitud positiva para que se entreguen a la basqueda
de los objetivos con la mejor energia.

La excelencia tiene incidencia directa sobre el negocio. Y ello es claro. Si una
empresa hace las cosas bien, es decir, si respeta la calidad y a sus clientes, y otra no,

a la larga la primera tiene continuidad y la otra muere. En consecuencia, hacer
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calidad (en el precio, en el servicio), que es lo que propone la excelencia, es influir

en forma directa en la satisfaccién del cliente.

1.2. Justificacion de la investigacion

A medida que los procesos de integracion econdémica han evolucionado se ha
otorgado un mayor énfasis en el papel que desempefian las personas dentro de
las instituciones, por lo que las actividades de capacitacion del talento
humano han merecido una mayor atenciobn en materia de desarrollo y
capacitacion de las personas, debido a que la competitividad en el futuro
exigira fuerza laboral calificada con mayor capacidad de adaptacion al
cambio, y es ahi donde la oficina de personal debe conocer las necesidades de
capacitacién que requieren los colaboradores con el prop6sito de proponer e
implementar programas de capacitacion acorde a las necesidades de la
institucion.

Conocer los programas de capacitacion y su incidencia en el comportamiento
de los empleados que laboran en la Oficina de personal de los clientes
internos del Hospital de Apoyo Il Sullana permitird contribuir al
enriquecimiento en el &rea de gestion del talento humano y al mejoramiento
de las labores por medio de programa de capacitacion para los colaboradores.
Hoy las instituciones deben volverse competitivas para poder brindar un buen
servicio, y es a través de la adecuada capacitacion que pueden lograrlo,
porque actualmente las instituciones deben contar con personal productivo
que colabore con la misma.

Conocer la incidencia entre los programas de capacitacion y la calidad de
servicio de la oficina de personal de la oficina de personal del Hospital de
Apoyo Il — Sullana, el mismo que servird de base para posteriores

investigaciones.

1.3 Problema:
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¢ Cual es el efecto de los programas de capacitacion en la calidad de servicio

que brinda la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il SULLANA?

1.4. Conceptualizacion y Operacionalizacion de las variables

Marco conceptual

Cl]

b)

Capacitacion: segun Chiavenato, Idalberto (2009), “Es un medio que
desarrolla las competencias de las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto que contribuyan mejor a los
objetivos organizacionales y se vuelvan mas valiosas”.

Programas de capacitacion: Fletcher (2000), sefiala el programa de
capacitacion es el instrumento que sirve para explicitar los propdsitos
formales e informales de la capacitacion y las condiciones administrativas
en las que se desarrollard. EI programa debe responder a las demandas
laborales y las necesidades de los trabajadores.

Necesidades: Philip Kotler y Gary Armstrong (1991), es una necesidad
humana es el estado de privacion que siente una persona. Las necesidades
humanas son abundantes y complicadas. Incluyen necesidades
fisioldgicas de alimentacion, ropa, calor y seguridad; necesidades sociales
de pertenencia, influencia y afecto; y necesidades individuales de
conocimiento y expresion de si mismo. Estas necesidades no son creadas
por la publicidad, sino que constituyen una parte fundamental de la
naturaleza humana. Cuando una necesidad no se satisface, la persona no
esta feliz. Una persona infeliz hara una de dos cosas: buscar un objeto que
satisfaga la necesidad, o tratar de extinguir el deseo.

Disefio: Pérez Balza R. (1995). El disefio en el concepto actual se
especializa en su caracter eminentemente practico y de medio, cuyo valor

es transmitir un mensaje y estar al servicio de una intencidn no artistica”.
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h)

)

Implementacion: Ansoff (1984), es el proceso de encaminar a la firma a
comportarse de acuerdo con los propdésitos, politicas y estrategias".
Evaluacion: nos manifiesta, Garcia Ramos J.M. (1994). Es el proceso
de obtencion de informacion y de su uso para formular juicios que a su
vez se utilizaran para tomar decisiones”.

Calidad de servicio: Quijano Portilla, Victor Manuel (2004), dice que
“La calidad de servicio es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos
por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo (esperado por el
cliente) y calidad (condiciones pactadas)”.

Empatia: Ferdinand Drucker Peter (1990), define que la disposicion de
la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencidn personalizada.
No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte
importante de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere
un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo
de sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos
especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto,
consideracién con las propiedades y el tiempo del cliente, asi como la
creacion de una atmdsfera de amistad en el contacto personal (incluyendo

recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).

Respuesta: Ferdinand Drucker Peter (1990), se refiere a la actitud para
ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo.

Seguridad: Ferdinand Drucker Peter (1990), es el sentimiento que
tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion
y confia que seran resueltos de la mejor manera posible.

El conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para
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ganar confianza, seran elementos basicos en este punto de juicio realizado
por el cliente. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa, que no sélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también la
organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido, para dar al

cliente una mayor satisfaccion.

Confiabilidad: Ellmann, Enrique (2008). En el mundo moderno, el
concepto de Confiabilidad adquiere gran trascendencia. Confiabilidad es
la "capacidad de un item de desempefiar una funcién requerida, en
condiciones establecidas”. Habremos logrado la Confiabilidad requerida

n.

ny,

cuando el "item" hace lo que queremos que haga. Al decir "item"
podemos referirnos a una maquina, a una planta industrial, a un proceso, a
un rodado, a un sistema y también a una persona. La Confiabilidad
impacta directamente sobre los resultados de la Empresa, debiendo
aplicarse no sélo a maquinas o equipos aislados sino a la totalidad de los

procesos que integran la cadena de valor de la Organizacion.

Accesibilidad: Hernandez de Velazco, J. (2009), toma el concepto de
accesibilidad como la facilidad con la que una persona pueda superar la
distancia que separa dos lugares, ejerciendo de esta forma su derecho
como ciudadano. Pero més alld de esta dimension territorial de la
accesibilidad, también es una caracteristica individual en relacion con el
namero de opciones que tienen los diferentes ciudadanos a acceder a los
lugares y actividades. A esto Ultimo se puede denominarlo acceso, que
tiene relacion con las posibilidades de interaccion con la ciudad desde una
perspectiva personal, mientas que la accesibilidad se refiere a las
posibilidades de interactuar con la ciudad desde una perspectiva
locacional. El acceso por tanto tiene directa relacién con las condiciones

de las personas, donde las condiciones del entorno urbano y de los
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servicios de transporte publico, pueden cambiar la percepcion del

individuo sobre su propia movilidad cotidiana.

m) Tangibilidad: Berry, Leonard y A. Parasuraman (1991), se refiere a
aspectos de los recursos materiales, equipos, personal y materiales de

equipo.

Operacionalizacién de las variables:

= Programas de capacitacion
= V.D. Calidad del servicio

Operacionalizacién de variales

Variables Indicadores Sub Indicadores
1.1 Necesidades . Demanda

Tipos de capacitacion

« Cuando se necesitan

« Quiénes lo necesitan

« Meétodos de capacitacion
1.2. Disefo « ¢ Qué debe ensefiarse?

« ¢ Quién debe aprender?

. ¢ Cuando debe ensefiarse?

Programas de . ¢ DOnde debe ensefarse?
capacitacion . .COmo debe ensefiarse?
« ¢Quién debe ensefiar?
1.3 Implementacion « Capacitacion de induccion

. Capacitacion en habilidades

. Capacitacién combinada

1.4. Evaluacion « Qué se obtuvo

. Tiempo

« Costo

« Resultados

2.1 Empatia « Orientacion al personal

« Orientacion a las
necesidades.

. Identificacion con la cultura
de la organizacion

2.2 Respuesta « Optimo servicio

Calidad de Servicio
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« Agilidad en el proceso

« Respuesta rapida en los
tramites

. Efectividad en los resultados

2.3Seguridad « Respaldo a favor del usuario

« Que no existen dudas sobre
sus prestaciones

2.4 Confiabilidad « Resuelve los problemas al
usuario
. Informacion confiable.
2.5 Accesibilidad . Se le brinda informacion de

los procesos administrativos
« Adecuada sefializacion de las
areas existentes.

. Facilidades
2.6 Tangibles « Equipos 'y maquinas en
Optimas condiciones
« Ambientes limpios y
adecuados.

1.5. Hipotesis

Hi: Los programas de capacitacion influyen en la calidad de servicio que brinda la

oficina de personal del Hospital de Apoyo Il Sullana.

1.6.0Objetivos
Objetivo general

Describir como los programas de capacitacion influyen en la calidad de servicio

que brinda la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana.
Objetivos especificos

—  Determinar las necesidades de capacitacion en relacion a aspectos tangibles y
capacidad de respuesta de los colaboradores del Hospital de Apoyo II-
Sullana.
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Describir la implementacion de los programas de capacitacion con respecto al
grado de confiabilidad y accesibilidad que ofrece la oficina de personal del
Hospital de Apoyo Il — Sullana.

Evaluar si la capacitacion que ofrece la oficina de personal del Hospital de
Apoyo Il Sullana brinda la respuesta y seguridad necesaria para solucionar
los problemas.

Metodologia

Tipo y Disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion fue descriptiva correlacional puesto que detallo cual
es la relacion de los programas de capacitacion y la calidad de servicio que
brinda la oficina de personal del Hospital de Apoyo II- Sullana. Asimismo, la
bibliografia que se utilizo fue de fuentes informativas ya que para su
ejecucion fueron sustentadas mediante, informacion de libros, revistas
relacionadas al tema de investigacion y de campo.

Disefio de Investigacion:

Relne por su nivel y por las caracteristicas de un estudio descriptivo

correlacional; representado en la figura siguiente.
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Ox

Oy

Dénde:

M = Muestra de la investigacion. Representada por
94 personas

Ox = Programas de capacitacion
Oy = Calidad de servicio
r = Correlacion

POBLACION MUESTRAL

El universo estuvo conformado por el personal administrativo del Hospital de
Apoyo 11-2 Sullana que fueron un total de 94 colaboradores; por lo tanto en

esta investigacion tanto la poblacion y la muestra fueron la misma.

AREA CANTIDAD
Direccion ejecutiva 02
Direccion administrativa 03
Planeamiento estratégico 07

37




Epidemiologia 01
Estadistica e informatica 26
Unidad de seguros 20
Oficina de control institucional (OCI) 03
Recursos humanos 12
Economia 11
Logistica 07
Gestion de la calidad 01
Unidad de apoyo a docencia e investigacion. 01
TOTAL 94

Técnica e instrumento de investigacion

Para la recoleccién de los datos se utilizo la técnica e instrumento siguiente:

Técnicas Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta Cuestionario. Anexo 01

Técnicas: Para esta investigacion la técnica que se utilizo fue la encuesta.
Instrumentos: El instrumento que se utilizd en la presente investigacién fue

el cuestionario, el cual viene a ser un conjunto de preguntas estructuradas y
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enfocadas de acuerdo a los objetivos especificos y la nuestra a investigar y

poder extraer la informacion de la gestion de recursos humanos.

Fuentes de Informacion
Técnica documental: Se utilizo esta técnica para elaborar el marco tedrico
correspondiente, analizar trabajos de investigacion, textos, y publicaciones

especializadas.

Procedimientos y analisis de la informacion

Procesamiento Manual

Se realiz6 la recoleccion de datos mediante la aplicacion del cuestionario se
procedio a la revision y codificacion de la misma para organizarla y facilitar
el proceso de tabulacién.

Se procedio a la categorizacion con la finalidad de que cada pregunta tenga
los grupos y clases necesarias para su respuesta y de esta manera facilitar la
tabulacion.

La tabulacion se realiz6 de forma manual ya que es un nimero reducido de
datos y para el analisis de los datos se utilizd la investigacion descriptiva
seleccionando el estadigrafo de los porcentajes y para la presentaciéon de la
informacidn se utilizé el procesamiento de los datos aplicando el programa
Microsoft Excel, para poder interpretar con mayor claridad la investigacion

que se desarrollo.
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3. Resultados

Resultados de las necesidades de capacitacion y su incidencia en los aspectos
tangibles y capacidad de respuesta de los colaboradores del Hospital de Apoyo
Il — Sullana.
1. ¢Diga usted, qué tipos de capacitacion serian més factibles para la efectividad de
los resultados en su area de trabajo?
Cuadro N°01

RESPUESTAS CON N° DE FRECUENCIA
MAYOR FRECUENCIAS CANTIDAD %

Capacitacion en el trabajo 38 40.43%
Capacitacion de supervisores 20 21.28%
Capacitacion de orientacion 14 14.89%
Entrenamiento Técnico 10 10.64%

Entrenamiento de Aprendices 8 8.51%

Capacitacion vestibular 4 4.26%
TOTAL 94 100.00%

Gréfico N°01

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°01, apreciamos que un 40.43% sefiala que la capacitacion en el
trabajo seria la méas factible para la efectividad de los resultados en su area de
trabajo, en un 21.28% la capacitacion de supervisores, en un 14.89% la capacitacion
de orientacion, en un 10.64% capacitacion de entrenamiento técnico, en un 8.51%

capacitacion de entrenamiento de aprendices y un 4.26% de capacitacion vestibular.
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2. ¢Diga usted, cual de los siguientes méetodos de capacitacion ayudan en la agilidad

de los procesos administrativos?

Cuadro N°02

RESPUESTAS CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIA CANTIDAD %
Combinada (experiencia laboral y educacion 37 39.36%
formal)
De Induccion (durante el tiempo de trabajo) 22 23.40%
En el puesto (dada por el jefe o supervisor) 19 20.21%
De habilidades (especializacion en el manejo 11 11.70%
de equipos)
De aprendices (personal nuevo) 5 5.32%
TOTAL 94 100.00%
Grafico N°02
. 39,36%
23.40%
20.21%
15.0( 11.70%

l 5.32%

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°02, apreciamos que un 39.36% manifiesta que el método de
capacitacion combinada ayuda en la agilidad de los procesos administrativos, el
23.40% considera el método de capacitacion de induccion, el 20.21% considera el
método de capacitacion en el puesto, el 11.70% considera el método de capacitacion

de habilidades y un 5.32% sefialé el método de capacitacion de aprendices.
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3. ¢De acuerdo a sus necesidades, las instalaciones fisicas y el equipo con el que

cuenta en su area de trabajo le permiten ofrecer un 6ptimo servicio?

Cuadro N° 03

ALTERNATIVA | CANTIDAD %
S 45 47.87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°03

=Sl
= NO

e

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°03, opinaron con un 52.13% que las instalaciones fisicas y el equipo

con el que cuenta en su area de trabajo no les permiten ofrecer un 6ptimo servicio y

el 47.87% manifiesta lo contrario.
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4. ¢Considera que la capacitacion gestionada por el area de personal ayuda en la

agilidad de los procesos administrativos?

Cuadro N° 04

ALTERNATIVA|CANTIDAD %
Sl 34 36.17%
NO 60 63.83%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°04

Sl
mNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados

Elaboracién: CPGY

En el cuadro N°04, apreciamos que un 63.87% manifiesta que la capacitacion
gestionada por el area de personal no ayuda en la agilidad de los procesos

administrativos y un 36.17% manifiesta que si.
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5. ¢Cuéndo la oficina de personal le capacita considera que debe existir una

respuesta rapida en las actividades que realiza?

Cuadro N° 05

ALTERNATIVA |CANTIDAD %
Sl 57 60.64%
NO 37 39.36%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°05

39.36%
msl

NO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°05, apreciamos que un 60.64% manifiesta que si debe existir una
respuesta rapida en las actividades que realiza cuando la oficina de personal le
capacita y un 39.36% manifiesta lo contrario.
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6. ¢Las instalaciones fisicas y el equipo con el gue cuenta la organizacion le

permiten ofrecer un buen servicio?

Cuadro N° 06

ALTERNATIVA|CANTIDAD %
S 45 47.87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°06

=S
u NO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°06, apreciamos en un 52.13% que las instalaciones fisicas y el equipo
con el que cuenta en su area de trabajo no les permiten ofrecer un 6ptimo servicio y

el 47.87% manifiesta lo contrario.
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7. ¢Diga usted, cual de los siguientes medios es mas provechoso que reciba su

capacitacion?

Cuadro N° 07

RESPUESTA CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIA CANTIDAD %
Entrevistas para la solucién de problemas 38 40.43%
Discusion de grupos e interaccion social 22 23.40%
Conferencia 16 17.02%
Manuales de capacitacion 13 13.83%
Videos 5 5.32%
TOTAL 94 100.00%
Gréfica N° 07

Entrevistaspara Discusion de Conferencia Manusies de Videos
ia solucion de Erupos e capacitacion
problemas Interaccion
social

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°07, apreciamos con un 40.43% que el medio de capacitaciébn mas
provechoso son las entrevistas para la solucién de problemas, 23.40% discusion de
grupos e interaccion social, 17.02 % por conferencia, un 13.83% manuales de

capacitacion y 5.32% de videos.
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8.

¢ Quiénes necesitan de constante capacitacion en su organizacion?

Cuadro N° 08

N° DE
RESPUESTA CON
MAYOR FRECUENCIA FRECUENCIA
SI %
Encargados de area 35 37.23%
Auxiliares 24 25.53%
Jefes 13 13.83%
Asistentes 9 9.57%
Ejecutivos 8 8.51%
Director 5 5.32%
TOTAL 94 100.00%
Gréfica N° 08
LU 37.23%
25.53%
13.83%
9.57% 8.51%
I 5.32%
Encarga Jetes Asistentes Ejecutivos Director
tncargados de area Auxiiares W lefes Asistentes B Ejeculivos B Director

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°08, apreciamos en un 37.23% que manifiestan que quienes necesitan
de constante capacitacién son los encargados de area, un 25.53% auxiliares, 13.83%

jefes, 9.57% asistentes, 8.51% ejecutivos y 5.32% director.
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9. ¢Cada que tiempo se programan las capacitaciones en su organizacion?

Cuadro N° 09

RESPUESTAS CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIAS CANTIDAD %

No se dan 49 52.13%
Anual 23 24.47%
Bimestral 16 17.02%

Trimestral 6 6.38%
TOTAL 94 100.00%

Grafica N°09

17.02%

No se dan Anua Bimestral Trimestral

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°09, apreciamos con un 52.13% que sefialan que no se dan
capacitaciones, el 24.47% manifiesta que se dan de forma anual, el 17.02% bimestral
y el 6.38% Trimestral.
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Resultados relacionados a la implementacion de los programas de capacitacion
con respecto al grado de confiabilidad y accesibilidad que ofrece la oficina de

personal del Hospital de Apoyo Il - Sullana

10. ¢En su organizacion, se preocupan por ayudar a resolver los problemas de los

usuarios brindando capacitacion de induccion adecuada?

Cuadro N° 10
RESPUESTAS CON |N° DE FRECUENCIA

MAYOR
FRECUENCIAs | CANTIDAD| 9%

S 54 57.45%

NO 40 42 .55%

TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°10

msl
HNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°10, apreciamos con un 57.45% que sefialan que su organizacion si se
preocupa por ayudar a resolver los problemas de los usuarios brindando capacitacién

de induccion adecuada, 42.55 % opina lo contrario.
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11. ¢La capacitacion en el desarrollo de habilidades permite reducir tiempo y permite

el avance en los procesos administrativos?

Cuadro N° 11
RESPUESTAS CON |N° DE FRECUENCIA

MAYOR
FRECUENCIAs | CANTIDAD| 9%

SI 52 55.32%

NO 42 44.68%

TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°11

uS|
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Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°11, apreciamos con un 55.32% que manifiestan que la capacitacion
en el desarrollo de habilidades si permite reducir tiempo y avance en los procesos

administrativos, 44.68% opina lo contrario.
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12. ¢ La oficina de personal ofrece confiabilidad al brindar capacitacion de

habilidades a los colaboradores del Hospital de apoyo 1I- Sullana?

Cuadro N° 12
RESPUESTAS CON |N° DE FRECUENCIA

MAYOR
FRECUENCIAs | CANTIDAD | 9%
SI 39 41.49%
NO 55 58.51%
TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°12

msl
uNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°12, apreciamos con un 58.51% que sefiala que la oficina de personal
no ofrece confiabilidad al brindar capacitacion de habilidades a sus colaboradores,
41.49% opina lo contrario.
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13. ¢ En su organizacion, hay una adecuada sefializacion de las areas existentes que

permite un mejor desplazamiento de los colaboradores?

Cuadro N° 13

RESPUESTAS CON | N° DE FRECUENCIA
MAYOR
FRECUENCIAs | CANTIDAD| 9%
S| 48 51.06%
NO 46 48.94%
TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°13

m S|
ENO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°13, se observa con un 51.06% que manifiesta que si hay una
adecuada sefalizacién de las areas existentes que permite un mejor desplazamiento
de los colaboradores, el 48.94% opina lo contrario.

52



14. ; Qué tipo de facilidades le ofrece la organizacion para poder asistir a sus

capacitaciones?

Cuadro N° 14

RESPUESTAS CON
MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIAS CANTIDAD %
Permisos 10 61.70%
Tiempo 26 27.66%
Financiero 58 10.64%
TOTAL 94 100.00%
GraficaN°14
70X
651.70%

27.66%

‘ 10.64%

Permisos nempo Financiero

0.00%

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°14, apreciamos con un 61.70% que sefialan que las facilidades que
ofrece la organizacidn para poder asistir a sus capacitaciones es el permiso que le
otorga, el 27,66% solo un periodo de tiempo y el 10.64% recibe el apoyo de manera

financiera que es para el caso de los directores.
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Resultados relacionados si la capacitacion que ofrece la oficina de personal del
Hospital de Apoyo Il Sullana brinda la respuesta y seguridad necesaria para

solucionar los problemas.

15. ¢ Diga usted quien o quienes deberian ser sus capacitadores?:

Cuadro N° 15

RESPUESTAS CON MAYOR | N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIAS CANTIDAD %
Capacitador interno (colaborador de 36 38.30%
la empresa)
Capacitador externo (persona fuera 58 61.70%
de la empresa)
TOTAL 94 100.00%
Gréfica N°15

nien { colaborador de la apacitadar extermnao ( persor

eMDress empre

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°15, apreciamos con un 61.70% que manifiestan que deben
capacitarse por un capacitador externo (persona fuera de la empresa), y en un 38.30%

capacitador interno (persona fuera de la empresa).
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16. ¢Diga Usted, donde deberian ensefiarse los programas de capacitacion que le

brinda la oficina de personal?

Cuadro N° 16

RESPUESTA CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIA CANTIDAD %
En la empresa 38 40.43%
En un lugar fuera de la empresa 56 59.57%
TOTAAL 9 100.00%
Grafica N°16
70.00%
59.57%
60.00%
50.00%
40.43%
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% - T
En la empresa En un lugar fuera de la empresa

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°16, apreciamos que un 59.57% considera que los programas de
capacitacion que le brinda la oficina de personal deberian ensefiarse en un lugar fuera
de la empresa y un 40.43% considera que deberian ensefiarse en la empresa.
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17. ¢ Considera que la capacitacion constante le permite mejorar y brindar un 6ptimo

servicio en su area de trabajo?

Cuadro N° 17

RESPUESTA CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIA CANTIDAD %
Sl 45 47.87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°17
R 52.13%

47.87%

Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°17, apreciamos que un 52.13% considera que la capacitacion
constante si le permite mejorar y brindar un éptimo servicio en su area de trabajo y

un 47.87% considera lo contrario.
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18. ¢ Las capacitaciones que recibe por parte de la oficina de personal permiten que

existan dudas sobre sus prestaciones?

Cuadro N° 18

ALTERNATIVA | CANTIDAD %
S 45 47.87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°18

msl
HNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°18, apreciamos que un 52.13% considera que las capacitaciones que
recibe por parte de la oficina de personal permiten que no existen dudas sobre sus

prestaciones y un 47.87% considera lo contrario.
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19. ¢En las capacitaciones que recibe por parte de la institucion donde labora, se

induce a fortalecer la cultura de la misma?

Cuadro N° 19

ALTERNATIVA | CANTIDAD %
S 45 47.87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Gréafica N°19

mSl
HNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°19, apreciamos con un 52.13% que considera que las capacitaciones

que recibe por parte de la institucion donde laboran no induce a fortalecer la cultura y

el 47.87% opinaron lo contrario.
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20. ¢Cual o cuales de los siguientes criterios se utilizan para evaluar los resultados de

los programas de capacitacion?

CUADRO N° 20

RESPUESTA CON N° DE
MAYOR FRECUENCIA
FRECUENCIA |CANTIDAD| %
Tiempo 30 31.92%
Costo 24 25.53%

Resultados de 0
aprendizaje 40 42.55%

Total 94 100%

GRAFICA N°20

45.00% 42.55%

40.00%

35.00% 31.92%

30.00%
25.53%

25.00%
20.00%

Resultados de aprendizaje
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10.00%

5.00%

0.00% T T

Resultados de  Tiempo Costo
aprendizaje

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°20, apreciamos que el 42.55% consideran que el criterio que utilizan
para evaluar los resultados de los programas de capacitacion es el aprendizaje, en un

31.91% sefala el tiempo y un 25.53% el costo.
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21. ;Con Cual o cuales de los siguientes componentes describe la calidad de servicio

que brinda el &rea de personal hacia sus colaboradores?

Cuadro N° 21

RESPUESTA CON MAYOR N° DE FRECUENCIA
FRECUENCIA CANTIDADES %
Accesibilidad 30 31.91%
Eficacia 25 26.60%
Empatia 15 15.96%
Seguridad 10 10.64%
Confiabilidad 8 8.51%
Respuesta 6 6.38%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°21
35.00% 1 31.91%
O 26.60%
25.00%
®m Accesibilidad
20.00%
15.96% m Eficacia
15.00% - .
10.64% Empatia

8.51%

10.00% 6.38% ™ Seguridad
5.00% - l . = Confiabilidad
0.00% B Respuesta

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracién: CPGY

En el cuadro N°21, apreciamos que un 31.91% manifiesta que el componente de
Accesibilidad describe la calidad de servicio que brinda el area de personal hacia sus
colaboradores, el 26.60% el componente de eficacia, el 15.96% de empatia, el
10.64% de seguridad, el 8.51% de confiabilidad y un 6.38% de respuesta.
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22. ¢Luego, de cumplirse el programa de capacitacion el empleador evalla cuan
efectiva result6 dicha capacitacion?

CUADRO N° 22

ALTERNATIVA|CANTIDAD %
Sl 39 41.49%
NO 55 58.51%
TOTAL 94 100.00%

GRAFICA N°22

mS
B NO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°22, apreciamos un 58.51% manifiesta que luego de cumplirse el
programa de capacitacion el empleador no evalla cuan efectiva resulté dicha
capacitacion y el 41.49% manifiesta lo contrario.
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23. ¢ Diga usted, siente que la oficina de personal siempre esta a favor de sus

colaboradores?

Cuadro N° 23

ALTERNATIVA|CANTIDAD %
SI 51 54.26%
NO 43 45.74%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°23

msl
B NO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°23, apreciamos un 54.26% que manifiesta que si siente que la oficina
de personal siempre estd a favor de sus colaboradores y un 45.74% manifiesta lo
contrario.
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24. ¢ En su organizacion se realizan diagndsticos para determinar las necesidades de

capacitacion de los colaboradores?

Cuadro N° 24

ALTERNATIVA |CANTIDAD %
Sl 45 47 .87%
NO 49 52.13%
TOTAL 94 100.00%
Grafica N°24

mS|
mNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados
Elaboracion: CPGY

En el cuadro N°24, apreciamos que un 52.13% manifiesta que no se realizan
diagnosticos para determinar las necesidades de capacitacion de los colaboradores y

un 47.87% manifiesta lo contrario
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4.

Analisis y discusion

El 40.43% manifiesta que el tipo de capacitacion mas factible para la efectividad
de los resultados en su area de trabajo es el de capacitacion en el trabajo esto se
debe a que dicho tipo encaminara a desarrollar actividades y mejorar actitudes en
los trabajadores (véase el cuadro N° 01). Al respecto Silva Ceribeth (2012) refiere
en una de sus conclusiones de que el 100% de los empleados sujetos a la
investigacion requieren capacitacion de acuerdo al cargo que ocupan y que existe
la carencia de un plan de capacitacion que permita potenciar y actualizar los

conocimientos del capital humano.

En un 52.13% manifiesta que las instalaciones fisicas y el equipo con el que
cuentan en su area de trabajo no les permiten ofrecer un 6ptimo servicio, esto se
debe a que se observa que en su mayoria el personal alun cuenta con equipos
ambiguos y esto no les permite tener acceso a actualizaciones que hoy en dia se
requiere de acuerdo a las necesidades de capacitacion, y los consumidores cada
vez somos mas exigentes (véase el cuadro N° 03). Al respecto Méndez R. Julio
Cesar (2002) refiere que Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion

deben ser lo mejor posible y con la finalidad de atender y dar un servicio rapido.

En un 63.83% manifiesta que la capacitacion gestionada por el area de personal
no ayudan en la agilidad de los procesos administrativos, cabe mencionar que la
mayoria del personal se encuentra desmotivado por la poca importancia que le
presta el area de personal a sus colaboradores con respecto a las capacitaciones
(véase el cuadro N° 04). Al respecto Drucker (1990) se refiere a la actitud para

ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido.

En un 40.43% de los encuestados manifiestan que el medio mas provechoso para
que reciban su capacitacién es la entrevista para la solucién de problemas, debido
a que este medio les permite desarrollar sus habilidades y conocimientos (veéase

el cuadro N° 07). En relacion a la definicion de Rodriguez Alexandra (2009) este
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medio se usa mayormente en formacidn para ejecutivos, lo cual no se ajusta con

el resultado obtenido.

Los encuestados manifestaron que necesitan de constante capacitacion: un
37.23% para los encargados de area y el 25.53% los auxiliares, cabe mencionar
que esto se presenta por lo que los encargados de &rea cuentan con personal a
cargo y deben de tener los conocimientos y capacidades necesarias para cumplir
y desempefiar sus funciones asignadas, y el personal auxiliar porque se encuentra
en proceso de desarrollo de habilidades (véase el cuadro N° 08). Al respecto
Garcia Lépez J. (2011) refiere que los gerentes y el personal de Recursos
Humanos deben permanecer alerta a las capacitaciones que se requieren, cuando
se necesitan, quiénes los precisa y qué métodos son mejores para dar a los

empleados el conocimiento, habilidades y capacidades necesarias.

En un 52.13% manifiesta que las capacitaciones en su organizacién no se
programan, debido a que el plan de capacitacion esta plasmado en fisico pero la
realidad que no se brindan capacitaciones y méas aun el personal desconoce del
contenido del plan de capacitacion (véase el cuadro N° 09). Al respecto segin
autor Ruiz Nizama, Gabriela (2009) refiere que las organizaciones en general,
deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y
especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea
diaria. No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
motivacién y productividad.

En un 57.45% de los encuestados consideran que la capacitacion de induccién si
ayuda a resolver los problemas de los usuarios, dado que comienza y continla
durante todo el tiempo que un empleado presta sus servicios en una organizacion.
A experiencia propia consideramos que, al participar en un programa formal de
induccion, los empleados adquieren conocimientos, habilidades y actitudes que

elevan sus probabilidades de éxito en la organizacion (véase el cuadro N° 10).
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En un 58.51% de los encuestados manifiestan que la oficina de personal no
ofrece confiabilidad al brindar capacitacion de habilidades a los colaboradores,
este efecto negativo se da por la falta de capacitacion que se les proporciona a los
colaboradores (véase el cuadro N° 12). Al respecto Garcia Lépez J. (2011)
refiere que este método tiene importancia fundamental en las organizaciones

actuales.

En un 61.70% manifiesta que las facilidades que ofrece la organizacién para
poder asistir a sus capacitaciones son los permisos, Al respecto consideramos que
se da porque el area de personal no invierte para la capacitacion de sus
colaboradores por lo que la mayoria de ellos opta por los permisos para poder
asistir a sus capacitaciones que se presentan o a las cuales son invitadas (véase el
cuadro N°14).

En un 61.70% de los encuestados consideran que un capacitador externo es quien
deberian ser su capacitador en los programas de capacitacion que brinde la
organizacion, por lo que los conocimientos que les impartird le ayudaran a
brindar una mejor respuesta y seguridad necesaria para solucionar los problemas
que se presenten a diario (véase el cuadro N° 15). Al respecto Garcia Léopez J.
(2011) define Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo
instructor son: conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones
humanas, sinceridad, sentido del humor, interés, motivacion por la funcion,
entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones claras, asistencia individual,
entre otras. Ademas, Méndez R. Julio Cesar (2002) refiere que los consumidores
deben percibir que los servicios que se le prestan carecen de riesgos, que no

existen dudas sobre las prestaciones.

El 58.51% de los encuestados manifiestan que el empleador no evalGa cuan
efectiva resultd dicha capacitacion, esto contribuyé a reafirmar lo explicado en
cuadro N° 09 que en la actualidad los colaboradores de este sector no reciben

capacitacion (véase el cuadro N° 22). Al respecto Ruiz Nizama Gabriela (2009)
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refiere que uno de los temas de gran actualidad en las instituciones pablicas y

privadas es la capacitacion.

En un 52.13% manifiesta que no se realizan diagnosticos para determinar las
necesidades de capacitacion de los colaboradores, Al respecto consideramos que
se debe requerir capacitacion de acuerdo al cargo que ocupan y que existe la
carencia de un plan de capacitacion que permita potenciar y actualizar los

conocimientos (véase el cuadro N°24).

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Las necesidades de capacitacion a los colaboradores del Hospital de Apoyo Il —
Sullana, es la capacitacion en el trabajo, para alcanzar la efectividad de los
resultados en el area donde laboran lo que es manifestado por el 40.43% de los
encuestados; sugiriendo que el método de capacitacion que ayuda en la agilidad
de los procesos administrativos es el combinado (experiencia laboral y educacion
formal) sefialado por el 39.36%, ya que la capacitacion gestionada por la oficina
de personal de esta institucion no los ayuda a mejorar en sus labores lo que es

declarado por el 63.83% de los encuestados

Debe existir una respuesta rapida por parte de la oficina de personal del Hospital
de Apoyo Il — Sullana cuando realiza la capacitacion, lo que manifestado por el
60.64% considerando como uno de los medios mas provechosos de capacitacion
son las Entrevistas para la solucion de problemas, siendo los encargados de area
los que necesitan constante capacitacion. Sin embargo, existe un 52.13% de los

encuestados que manifiestan que no se dan capacitaciones en la organizacion.
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La oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana brinda facilidades a los
colaboradores para capacitarse, otorgando permiso a los mismos cuando lo
requieren por ello el area de personal no invierte en las capacitaciones de sus
colaboradores, lo que es manifestado por el 61.70%; asimismo la organizacion si
se preocupa por ayudar a resolver los problemas de los usuarios brindando
capacitacion, a los colaboradores, de induccion adecuada representado por el

57.45% de los encuestados.

El componente que describe la calidad de servicio que brinda el area de personal
hacia sus colaboradores es el de accesibilidad manifestado por el 31.91% de los
encuestados, asimismo luego de cumplirse el programa de capacitacion el
colaborador no evalla cuan efectiva resultd dicha capacitacion lo que hace que

no sea productiva para los mismos.

Las capacitaciones que brinda la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il —
Sullana no induce a fortalecer la cultura de la misma lo que es sefialado por el
52.13% y no les permite mejorar y brindar un éptimo servicio en su &rea de

trabajo lo que declara el 52.13% de los encuestados.

La capacitacion que ofrece la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il
Sullana no esté brindando la respuesta y seguridad necesaria para solucionar los
problemas debido que no se realizan diagnosticos para determinar las
necesidades de capacitacion de los colaboradores lo que sefiala el 52.13% de los
colaboradores administrativos; asimismo prefieren ser capacitados por
capacitadores externos, el 61.70% sefiala que los capacitadores externos son
quienes deben capacitar a los colaboradores por sus conocimientos del tema,
facilidad para relacionarse, motivacion por la funcién, que brindan una mejor
respuesta y seguridad para solucionar las carencias que se presenten a diario asi

como prefieren ser capacitados en un lugar fuera de la empresa.
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Recomendaciones

Los colaboradores del Hospital de Apoyo Il — Sullana requieren del tipo de
capacitacion en el trabajo, puesto que les permite mejorar sus conocimientos y

habilidades de acuerdo al cargo que desempefien.

La oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana debe hacer
requerimientos para renovar las instalaciones fisicas y mejorar los inmuebles

junto con ello adquirir la tecnologia que permita ofrecer una calidad de servicio.

La oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana debe tener capacidad
de comunicacién y de gestion para saber que necesidades de capacitacion
requieren sus colaboradores de cada area para lograr agilidad en los procesos

administrativos.

la oficina de personal del Hospital de Apoyo Il — Sullana debe disponer un
presupuesto anual para las capacitaciones y capacitadores externos de acuerdo a
las necesidades y funciones que desempefia en su area de trabajo para lograr una

mejor respuesta y seguridad que se presenten a diario.

Ejecutar el plan de capacitacion que tiene la oficina de personal del Hospital de
Apoyo Il — Sullana, dicho plan no se estad llevando a la practica y asi poder
evaluar la efectividad de los resultados y diagnosticar que conocimiento

adquirid de la capacitacion.

Proponer el manejo de herramientas de comunicacion para difundir el plan de

capacitacion tales como: correo electrénico, boletin informativo. Pagina web.
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CUESTIONARIO

A continuacion, encontrara preguntas con relacion al trabajo que realiza en su

oficina.

Después de leer cuidadosamente marque con una X lo que corresponde a cada

pregunta, segun su opinion sincera a cada respuesta.

1. ¢Diga usted, qué tipos de capacitacion serian mas factibles para la efectividad de

los resultados en su area de trabajo?

POR SU NATURALEZA Si

NO

Capacitacién de Orientacion

Capacitacion Vestibular

Capacitacion en el Trabajo

Entrenamiento de Aprendices

Entrenamiento Técnico

Capacitacion de Supervisores

2. ¢Diga usted, cual de los siguientes métodos de capacitacion ayudan en la agilidad

de los procesos administrativos?

METODOS

Sl

NO

En el puesto (dada por el jefe o supervisor)

De aprendices (personal nuevo)

De Induccidn (durante el tiempo de trabajo)

De habilidades (especializacion en el manejo de equipos)

De combinacion (experiencia laboral y educacion formal)

3. ¢De acuerdo a sus necesidades, las instalaciones fisicas y el equipo con el que

cuenta en su area de trabajo le permiten ofrecer un 6ptimo servicio?

Si No
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¢Considera que la capacitacion gestionada por el area de personal ayuda en la

agilidad de los procesos administrativos?

Si No

¢Cuando la oficina de personal le capacita considera que debe existir una

respuesta rapida en las actividades que realiza?

Si No

¢Las instalaciones fisicas y el equipo con el que cuenta la organizacion le

permiten ofrecer un buen servicio?

Si No

¢ Diga usted, cudl de los siguientes medios es mas provechoso que reciba su

capacitacion?

MEDIQOS SI |[NO

Conferencia

Manuales de capacitacion
Videos

Entrevistas para la solucion de problemas

Discusion de grupos e interaccién social
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8. ¢Quiénes necesitan de constante capacitacion en su organizacion?

PERSONAL SI | NO
ADMINISTRATIVO

Director

Ejecutivos

Jefes

Encargados de area

Asistentes

Auxiliares

9. ¢Cada que tiempo se programan las capacitaciones en su organizacion?

TIEMPO SI | NO

Mensual

Bimestral

Trimestral

Anual

10. ¢En su organizacion, se preocupan por ayudar a resolver los problemas de los
usuarios brindando capacitacion de induccién adecuada?
Si No

11. ¢ La capacitacion en el desarrollo de habilidades permite reducir tiempo y permite
el avance en los procesos administrativos?
Si No

12. ; La oficina de personal ofrece confiabilidad al brindar capacitacion de
habilidades a los colaboradores del Hospital de apoyo 11- Sullana?
Si No
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13. ¢ En su organizacion, hay una adecuada sefializacion de las areas existentes que

permite un mejor desplazamiento de los colaboradores?

Si No

14. ; Qué tipo de facilidades le ofrece la organizacion para poder asistir a sus

capacitaciones?

TIPOS Si NO

Financiero

Tiempo

Permisos

15. Diga usted quien o quienes deberian ser sus capacitadores:

CAPACITADOR SI | NO

Capacitador interno (colaborador de la empresa)

Capacitador externo (persona fuera de la empresa)

16. ¢Diga Usted, donde deberian ensefiarse los programas de capacitacion que le

brinda la oficina de personal?

LUGAR SI | NO
En la empresa

En un lugar fuera de la empresa

17. ¢ Considera que la capacitacion constante le permite mejorar y brindar un 6ptimo
servicio en su area de trabajo?
Si No
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18. ¢ Las capacitaciones que recibe por parte de la oficina de personal permiten que

existan dudas sobre sus prestaciones?
Si No
19. ¢En las capacitaciones que recibe por parte de la institucion donde labora, se
induce a fortalecer la cultura de la misma?
Si No

20. ¢Cual o cuéles de los siguientes criterios se utilizan para evaluar los resultados de

los programas de capacitacion?

ELEMENTOS Si No

Tiempo

Costo

Resultados de aprendizaje

21. ¢Con Cual o cuéles de los siguientes componentes describe la calidad de servicio

que brinda el area de personal hacia sus colaboradores?

CRITERIOS | Sl NO

Empatia

Respuesta

Seguridad
Confiabilidad
Eficacia
Accesibilidad

Tangibles
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22. ¢Luego, de cumplirse el programa de capacitacion el empleador evalla cuan

efectividad resulto dicha capacitacion?

Si No

23. ¢Diga usted, siente que la oficina de personal siempre esta a favor de sus
colaboradores?
Si No

24. ¢ En su organizacion se realizan diagnosticos para determinar las necesidades de
capacitacion de los colaboradores?
Si No

iMuchas gracias por su participacion!
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