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Resumen 

 El presente trabajo de investigación “Programa para la mejora en la calidad de atención 

al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto – 2018” Tuvo como 

objetivo principal diseñar un programa para la mejora en la calidad de atención al usuario de 

la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Es una investigación descriptiva con diseño 

de estudio de caso, para la cual se utilizaron dos métodos de recolección de datos: La 

observación y la entrevista. La primera tuvo como finalidad obtener información relevante 

sobre la calificación de la calidad de atención al usuario; se analizó el libro de reclamaciones. 

La segunda tuvo como propósito conocer la opinión de los colaboradores de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, y se entrevistó a 60 colaboradores. El caso de 

estudio concluyo con el análisis del libro de reclamaciones y las entrevistas. Finalmente, el 

aporte de la investigación es presentar una propuesta de un programa de capacitaciones para 

la mejora en la calidad de atención al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto 

Amazonas, Loreto. 

Palabras clave: Programa, Mejora, Calidad de Atención, Usuarios, Habilidades, 

Aptitudes 
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Abstract 

The present research work "Program for the improvement in the quality of attention to 

the user of the Provincial Municipality of Alto Amazonas, Loreto - 2018" Its main objective 

was to design a program for improving the quality of customer service of the Provincial 

Municipality of Alto Amazonas. It is a descriptive investigation with case study design, for 

which two methods of data collection were used: Observation and interview. The first one 

was aimed at obtaining relevant information about the qualification of the quality of attention 

to the user; the book of claims was analyzed. The second one had the purpose of knowing 

the opinion of the collaborators of the Provincial Municipality of Alto Amazonas, and 60 

collaborators were interviewed. The case study concluded with the analysis of the claims 

book and the interviews. Finally, the contribution of the research is to present a proposal for 

a program to improve the quality of customer service of the Provincial Municipality of Alto 

Amazonas, Loreto. 

Keywords: Program, Improvement, Quality of Attention, Users, Skills, Skills 
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Capítulo I 

El problema de la investigación 

1.1. Descripción del problema 

Las empresas hoy en día exigen que las personas tengan conocimientos básicos y 

suficientes, que posean las habilidades necesarias y manejen los procedimientos que 

consideran necesario para lograr el éxito. Este éxito dependerá de la efectividad de todos 

para alcanzar los objetivos de la empresa y esto solo se logra gracias a las personas que 

tienen los conocimientos destrezas que les permiten realizar de manera eficaz. Es por eso 

que la formación de los RR. HH se ha convertido en un factor importante; el contar con un 

proceso continuo de formación es la clave para que las personas de la organización 

respondan de manera adecuada y conforme ante los cambios, y que a su vez desarrollen las 

competencias necesarias para el buen desempeño en su trabajo. 

La capacitación, es un proceso educacional de carácter estratégico; según Chiavenato 

(1988) puede ser a corto plazo, aplicado de manera sistemática, ordenada, por medio del cual 

las personas llegan a poseer conocimientos, desarrollar habilidades necesarias y 

competencias en función de objetivos definidos.  

La capacitación busca lograr la integración del trabajador en cada una de las funciones 

que viene desempeñando en la organización, de modo que pueda incrementar y mantener su 

eficacia en el crecimiento de su vida tanto laboral como personal dentro de la organización. 

Por otro lado, debemos agregar que la capacitación es considera como un conjunto de 
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métodos técnicas donde se aplican recursos para el desarrollo de los planes e implantación 

de acciones específicas para mejorar resultados en la organización.  

De modo que la capacitación constituye un factor importante para que el trabajador 

desarrolle y aporte sus conocimientos en el puesto asignado. Fundamentado en esto, es de 

suma importancia diseñar un programa de capacitación para los colaboradores de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto – 2018. 

En los últimos meses la municipalidad ha detectado una insatisfacción en los usuarios con 

respecto a la calidad de atención brindada por los colaboradores; asimismo en una encuesta 

realizada en el mes de mayo se puede evidenciar un mal servicio; ya que los resultados 

mostraron lo siguiente: 

Frente a la pregunta: ¿La municipalidad le ha ofrecido un adecuado servicio, por el que 

usted se siente satisfecho?, los usuarios respondieron en un 48% que casi nunca y en un 45% 

a veces, es decir; los usuarios no se sienten satisfechos con el servicio que brindan los 

colaboradores de la municipalidad. 

A la pregunta: ¿El servicio brindado por la municipalidad, ha sido agradable para usted?, 

el 25% de los usuarios respondieron que nunca ha sido agradable, el 15% manifestó que casi 

nunca, el 38% respondió que a veces y sólo el 22% manifestó que casi siempre el servicio 

ha sido agradable. Frente a esta pregunta se puede concluir que los usuarios en su mayoría 

no han sentido un servicio agradable por parte de los colaboradores de la municipalidad. 

A la pregunta: ¿El personal demuestra amabilidad para relacionarse con usted?; los 

usuarios respondieron que nunca con un 25%, casi nunca con 23%, a veces con 30%, y casi 

siempre en un 32%; es decir los usuarios en su mayoría respondieron que no sienten un trato 

amable por parte de los colaboradores de la municipalidad. 
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Por consiguiente, adjunto las evidencias dejadas por los mismos usuarios en el libro de 

reclamaciones, anexo 2 pág. 41. 

Frente a esta problemática, el jefe del personal reconoce el mal servicio que se viene 

brindando en la municipalidad, y menciona que se debe a la poca continuidad de capacitación 

que se brinda a sus colaboradores, a la improvisación para realizar ciertas actividades, donde 

se debería capacitar, enseñar y mejorar el desempeño laboral de los colaboradores.; y que se 

debe a que no cuentan con un programa de capacitación de forma consistente y permanente.  

Es por ello que en esta investigación se busca diseñar y presentar como propuesta un 

programa para la mejora en la calidad de atención a los usuarios de la Municipalidad 

Provincial de Alto Amazonas, Loreto – 2018. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general. 

¿Cómo se puede mejorar la calidad de atención al usuario a través de un programa en la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto? 

1.2.2. Problemas específicos. 

¿Cómo la transmisión de información incide en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto? 

¿Cómo el desarrollo de habilidades incide en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto? 

¿Cómo el desarrollo de actitudes incide en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto? 

¿Cómo el desarrollo de conceptos incide en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto? 
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1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general. 

Proponer un programa de capacitaciones para la mejora en la calidad de atención al 

usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

1.3.2. Objetivos específicos. 

a. Describir la transmisión de información que incide en la mejora de la calidad de 

atención al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

b. Describir el desarrollo de habilidades que incide en la mejora de la calidad de 

atención al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

c. Describir el desarrollo de actitudes que incide en la mejora de la calidad de atención 

al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

d. Describir el desarrollo de conceptos que incide en la mejora de la calidad de atención 

al usuario de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Relevancia social. 

La capacitación laboral es una clara respuesta a la necesidad que tienen las organizaciones 

tanto públicas como privadas de contar con personal apto: calificado y productivo, que 

potencien la productividad y desempeño del personal. 

En la actualidad, se considera que un programa de capacitaciones en las organizaciones 

es de vital importancia ya este contribuirá al mejor desarrollo de las actividades. Por lo que 

mediante esta investigación se propondrá a las municipalidades que potencien a su personal 

con los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para lograr un desempeño óptimo 
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durante su periodo de trabajado dentro de la organización, y por ende los usuarios serán los 

mayores beneficiados con la mejora en la calidad de atención. 

1.4.2. Utilidad teórica y práctica. 

La importancia del estudio radica en que nos permitirá conocer y diseñar un plan de 

capacitación para mejorar la calidad de atención a los usuarios en la Municipalidad, 

asimismo se beneficiará a los gerentes, porque contarán con una herramienta efectiva para 

elevar el desempeño laboral del personal, por consiguiente, generar un aumento en la 

productividad y la calidad de trabajo.  

Además, el estudio proveerá de información a los futuros investigadores para que utilicen 

como antecedente y puedan conocer sobre la importancia de la capacitación para el buen 

desempeño laboral.   
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Capítulo II 

Marco teórico 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Internacionales 

Nowel (2015) en su tesis titulada: “Capacitación y servicio al cliente” tuvo como objetivo 

establecer la relación entre capacitación y calidad del servicio al cliente en los restaurantes 

Salón el Tecun y Pasaje Mediterráneo de la zona 1 de Quetzaltenango. Este tipo de 

investigación corresponde a una investigación descriptiva como estudio de caso; los sujetos 

de estudio fueron el personal de servicio al cliente, gerentes y clientes de los restaurantes 

que fueron evaluados. La conclusión de esta investigación fue que los clientes se encuentran 

satisfechos por el servicio que les han brindado en ambos restaurantes. Sin embargo, la 

mayoría de meseros no ha recibido capacitación alguna en relación al tema. La 

recomendación fue implementar un plan de capacitación anual en base a las necesidades que 

surgieron a partir del diagnóstico. 

Además, hay otro autor que realizó una investigación titulada; “Implementación de un 

plan de capacitación virtual para mejorar el desempeño laboral del personal de Fundación 

Alternativa”, en esta investigación se establece implementar un plan de capacitación virtual 

que como resultado tuvo efectos positivos como por ejemplo una mejor capitación de las 

actividades a realizar en cada puesto de trabajo. Cabrera (2014) 

 

Sosa (2014) realizó una tesis titulada: "Propuesta de un programa de capacitación y 

desarrollo para el personal docente del Instituto Tecnológico del Nororiente (ITECNOR), 
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ubicado en los llanos de la Fragua, Zacapa." El objetivo fue determinar los elementos que 

debe contener un programa de capacitación del personal. Para eso utilizaron herramientas 

para recopilar los datos cualitativos con un Grupo Focal (GF), y cuantitativos un Diagnóstico 

de Necesidades de capacitación (DNC). Esto permitió tener resultados en habilidades, 

conocimientos y actitudes, así como determinar necesidades, debilidades y fortalezas de los 

docentes. Se tomó el total de la población siendo 12 sujetos de investigación. Los resultados 

destacan la falta de trabajo en equipo y el desconocimiento de estrategias, como técnicas y 

métodos que se utilizan en el aula para brindar conocimiento a los educandos. La conclusión 

de esta investigación es reforzar la actitud hacia el servicio en docentes y los conocimientos, 

también implementar el plan de capacitación cada año en la institución. 

 

Mérida (2013), por su parte en su estudio titulado: "diagnóstico de necesidades de 

capacitación del personal de la dirección de área de salud de la cabecera departamental de 

Huehuetenango." Esta evaluación se realizó utilizando un instrumento dirigido a 119 

trabajadores y como resultado final se detectó deficiencias en varias áreas, mismas que 

deberían implementarse siendo estas: Sistematización, relaciones interpersonales, 

computación, clima organizacional, redacción, archivo y calidad del servicio. Se incluyó en 

este estudio como recomendación una guía que ayudara a prever futuras necesidades de 

capacitación del personal a futuro, sumado a eso un manual de inducción para minimizar 

deficiencias en el área de salud.  

 

Nacionales 

Vergara (2017) en su tesis titulada: “Propuesta de una mejora en el proceso de atención 

al cliente en una agencia bancaria”, el objetivo de esta investigación fue proponer un plan 

de mejora que busca reducir el tiempo de espera y brindar mejor atención a los clientes. Se 
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recopiló información de los años 2014 a 2016 tanto en los tiempos de espera como en los 

tiempos de atención de cada cliente. Para la implementación de la propuesta de mejora se 

elaboró un cronograma de actividades a seguir en orden de cumplir las etapas de la ésta que, 

a largo plazo, es viable y rentable según el VAN y TIR obtenidos en el análisis y desarrollo 

del presente trabajo de investigación. 

 Aguilar y Marlo (2016) realizaron una investigación: “Plan de capacitación para mejorar 

el desempeño laboral de los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015”, la cual 

determinó tener como objetivo principal diseñar un plan de capacitación que ayude a 

optimizar el desempeño laboral de estos trabajadores que conforman el Hospital Regional 

de Lambayeque.  El tipo de investigación que se aplicó en este caso fue descriptiva 

propositivo – de diseño transversal – no experimental que abarco una población general de 

946 trabajadores. Para lo cual se diseñó un instrumento de 22 ítems, donde los resultados 

arrojados fueron evidentes: 54,6% de los encuestados indicó que no se ejecutó ningún plan 

de capacitación durante el periodo laboral de estos dentro de la entidad. La conclusión final 

fue clara, la desinformación sobre la existencia de un plan de capacitación fue lo que generó 

un bajo rendimiento laboral, mismo que permitió los trabajadores no tengan claras las 

funciones pertinentes en cada campo de la institución.  

 

Además, Luque (2015) en su tesis titulada: “Proceso de capacitación y calidad de servicio 

en la empresa de transporte público urbano, José María Arguedas – Andahuaylas, 2015”, el 

objetivo de este estudio fue determinar la relación que existe entre el proceso de capacitación 

y calidad de servicio. La metodología que se aplicó es cuantitativa, tipo de estudio No 

experimental – sustancial y el diseño es transaccional correlacional. Al término de este 

estudio se determinó que existe una relación estrecha y positiva alta entre estas ambas 
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variables por lo que se recomendó una nueva propuesta de capacitación para mejorar la 

calidad de servicio, posicionamiento en el mercado y aumentar su rentabilidad. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Administración 

Cuando de Administración se trata, el autor que es mencionado frecuentemente es 

Chiavenato (2004), este a su vez menciona que la administración trata de un proceso en el 

que se incluye el famoso PODC que resume las acciones de planear, organizar, dirigir y 

controlar el uso eficiente de cada recurso de la organización que permitirá el logro de cada 

meta u objetivo organizacional.  

 

Figura 1. Funciones de la administración. Fuente de elaboración basada en Robbins y Coulter (2005). 
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Los autores Robbins y Coulter (2005), están de acuerdo en que la administración trata 

efectivamente de ordenar y clasificar, coordinar cada actividad de la organización 

incluyendo persona en el proceso de tal manera que cada actividad se realice de manera 

eficiente y eficaz.  

La mayoría de autores coinciden en que la administración es un proceso en que se 

estructura, y distribuye cada recurso para su uso eficiente y eficaz dentro de la organización, 

además cabe señalar que cada recurso utilizado debe estar enfocado en el logro de los 

objetivos a corto plazo y metas a largo plazo. Hitt, Black y Porter (2006).  

2.2.1.1. Proceso administrativo. 

Cuando se menciona al proceso administrativo a llevar a cabo dentro de las entidades es 

importante mencionar que cada órgano y cargo que forma parte de la entidad debe estar 

organizado, bien distribuido para poder ejercer, dirigir y controlar cada actividad 

correspondiente al puesto, que como visión en común tienen alcanzar los objetivos y metas 

establecidos para la empresa, Rodríguez (2007). 

2.2.1.2. Administración de Recursos Humanos (ARH). 

La ARH un tema a tratarse en las últimas décadas donde se busca alcanzar la eficacia y 

la eficiencia de las organizaciones mediante el trabajo de las personas, y para establecer 

condiciones favorables que les permiten conseguir los objetivos individuales. 

Hay autores que definen a la ARH como el manejo de las personas como activos 

(recursos) o medios para lograr objetivos organizacionales. Mondy y Noe (2005). Además, 

significa manejar prácticas y políticas necesarias para conducir las relaciones humanas en el 
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desarrollo del trabajo administrativo; esto incluye reclutar, capacitar, evaluar, remunerar y 

ofrecer un ambiente laboral para los empleados. Dessler y Varela (2011).  

2.2.1.3. Proceso de la administración de recursos humanos. 

Por su parte Chiavenato (2005), nos presenta un diseño integrado en el que se muestran 

las actividades a realizar en el proceso de la ARH, como se aprecia en la siguiente figura. 

 

Figura 2. Modelo moderno de la administración de recursos humanos. 

 Fuente: Chiavenato (2005). 

a) Admisión de personas: Este es el primer paso, considerada la ruta de ingreso o acceso 

de las personas a la entidad.  

b) Aplicación de personas: en este proceso las personas deben cumplir funciones y 

papeles específicos además realizar actividades y tareas solicitadas de acuerdo a la 

posición que ocupan, solo así la empresa camina.  

c) Compensación de personas: esta actividad es considerada fundamental ya que de esto 

dependerá la motivación de los empleados mediante cada incentivo que se realice 
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teniendo en cuenta los objetivos organizacionales y objetivos individuales a alcanzar. 

Robbins (2004) 

d) Capacitación de personas: en esta actividad todas las acciones a realizar serán con la 

finalidad de lograr la formación, capacitación, educación, entrenamiento y desarrollo 

de las personas, mismas que aseguren y afiancen el potencial innato que traen consigo 

y también el que van adquiriendo en cada actividad. Chiavenato (2005). 

e) Mantenimiento de personas: es parte fundamental de la organización mantener 

satisfecho a su personal a largo plazo dentro de la organización. Werther y Davis 

(2008) 

f) Monitoreo de personas: en este aspecto es donde se controla el desempeño de los 

colaboradores.  

Las organizaciones de este último siglo van utilizando, innovando y mejorando cada vez 

más los medios  para desarrollar el potencial humano de sus colaboradores, sumado a eso 

buscan agregarle valor y habilidades, aptitudes necesarias para el logro de los objetivos 

organizacionales, por ello se  investigara principalmente la capacitación como medio para 

mejorar la calidad de la organización con el objetivo de proponer y  presentar un programa 

de capacitaciones  que sirva para el desarrollo del personal y el desempeño laboral en las 

organizaciones. 

2.2.1.4. Capacitación como tipo de educación. 

Chiavenato (2011), plantea que capacitación es la educación profesional que se la da al 

individuo para la adaptación a funciones o puestos específicos a desempeñar, sus objetivos 

se dirigen a corto plazo, son restringidos e inmediatos donde se le brindan los elementos 

necesarios y esenciales para el desarrollo de sus actividades futuras. 
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En las empresas estatales, es notorio regularmente las capacitaciones les son delegadas al 

jefe superior inmediato, mediante un programa establecido con anticipación, aplicado 

mediante una acción para adaptar a la persona al trabajo. 

2.2.1.5. Enfoque de sistemas para la capacitación. 

Desde la perspectiva de Bohlander y Snell (2008), para asegurar que las inversiones en 

capacitación y desarrollo tengan resultados se debe utilizar un enfoque de sistemas, el cual 

engloba cuatro fases: 

 
Figura 3. Modelo de sistema de capacitación. Fuente: Bohlander y Snell (2008). 

2.2.1.6. Diagnóstico de necesidades de capacitación. 

El diagnóstico de necesidades de capacitación es considerado por algunos autores como 

el primer paso para una capacitación con resultados exitosos, por lo que se debe determinar 
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qué tipo de capacitación necesitan los empleados y si esta es necesaria. También considerado 

como el proceso de “determinar la carencia de habilidades”. Dessler y Varela (2011).  

Siliceo (2010), plantea algunos beneficios provenientes de un buen diagnóstico de 

capacitación:  

 
Figura 4. Beneficios de un diagnóstico de necesidades de capacitación. Fuente: Mondy y Noe (2005).   

Al momento en el que se toma la decisión de llevar a cabo un programa de capacitación 

en las entidades públicas se debería realizar como primer paso un diagnóstico completo y 

eficaz de los aspectos en los que se necesita capacitar a los colaboradores, están se determina 

mediante 3 niveles como lo plantean Mondy y Noe (2005): El análisis organizacional, el 

análisis de tareas, y análisis de personas.  
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Figura 5. Niveles de análisis para detectar necesidades de capacitación. Fuente: Mondy y Noe (2005).   

Si bien es cierto existen diferentes métodos para descubrir las necesidades de capacitación 

de un puesto de trabajo, pero a su vez es necesario que cada colaborador tenga en cuenta que 

se debe mantener en constante de actualización, adquirir destrezas necesarias, reforzar 

conocimientos, habilidades y actitudes para su crecimiento profesional, laboral y personal.  

Chiavenato (2007), plantea que existen diversas maneras de efectuar un diagnóstico de 

necesidades, descritas en la siguiente figura.  
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Figura 6. Herramientas del diagnóstico de necesidades. Fuente: Chiavenato (2007). 

En este trabajo que estamos desarrollando se tomó en cuenta este modelo de estudio 

donde utilizamos el cuestionario y la entrevista como herramientas principales para detectar 

las necesidades de capacitación.  

2.2.1.7. Capacitación del personal. 

La capacitación es considera como “una actividad sistemática, permanente y planificada, 

donde la finalidad primordial es desarrollar habilidades, conocimientos, destrezas y 

actitudes, mismas que son necesarias para el desarrollo de actividades y el desempeño de 

cargos actuales o futuros de manera eficiente y eficaz. Dessler (2009). 
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Existen dos puntos de vista importantes dentro de la capacitación uno tiene con los 

conocimientos y destrezas propias a ejecutar en el puesto de trabajo y el otro punto es la 

satisfacción del trabajador en sus actividades laborales que realiza. (Alles, 2010).  

Sumado a lo anterior la capitación y desarrollo es el punto central de una fuerza en 

continuo desarrollo diseñada para mejorar e implementar las capacidades de los 

colaboradores de una entidad. Mondy y Noe (2005)  

Por su parte Delfín (2012), dice que un plan de capacitación en realidad es la traducción 

de todas la las expectativas y necesidades que una entidad, empresa u organización en un 

determinado espacio de tiempo. 

2.2.1.7.1. Importancia de la capacitación. 

Actualmente con la globalización se ha desarrollado la tendencia de que las empresas 

generen valor agregado mediante acciones es más son consideradas como el centro de 

desarrollo es decir como una comunidad de aprendizaje que busca la mejora continua y 

prever un futuro prometedor en el que la fuerza de trabajo esté completamente preparada y 

sea flexible al cambio.  Lo cual es considerado como una ventaja competitiva ya que se 

preparando un personal calificado y productivo.  

La administración adecuada del componente humano requiere una política de 

capacitación permanente, es mas según la cadena de mando los jefes superiores deben ser 

los primeros interesados en su propia capacitación y los primeros responsables de capacitar 

a sus subordinados, cada uno debe estimular y motivar a los colaboradores a que se preparen 

constantemente para los cambios que la globalización trae consigo.  
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Por su parte Chiavenato (2011), manifiesta que la capacitación puede ser representada 

como un sistema de la siguiente forma: 

 

Figura 7. La capacitación como sistema. Fuente: Chiavenato (2011). 

Sumado a esto indica que el contenido de la capacitación incluye cuatro tipos de cambio 

de conducta como:  

 
Figura 8. Tipo de cambio de conducta por medio de la capacitación. 

 Fuente: Chiavenato (2011). 
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Una capacitación adecuada y en el momento preciso provoca cambios positivos en la 

conducta del ser humano, y acorde a las necesidades específicas y reales aumentará el 

conocimiento, aptitudes y estos a su vez y se sentirán más familiarizados con la institución. 

2.2.1.7.2. Beneficios de la capacitación. 

El Es conocido que los beneficios que trae consigo la capacitación auxiliara en cierta 

manera a los colaboradores de la organización en el desarrollo de sus labores, esto puede 

extenderse durante toda su carrera profesional y su vida personal. Werther y Davis (2008) 

Por ejemplo, los beneficios que puede traer consigo son:  

 
Figura 9. Beneficios de la capacitación. Fuente: Werther y Davis (2008). 
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2.2.1.7.3. Tipos de capacitación. 

Según Robbins y Coulter (2005), los principales tipos de capacitación que proporcionan 

las organizaciones se describen a continuación: 

 

Figura 10. Capacitaciones brindadas en las organizaciones. Fuente: Robbins y Coulter (2005). 

2.2.1.7.4. Métodos de capacitación. 

Según Robbins y Coulter (2005), la capacitación puede ser entregada de diferentes 

formas, como por ejemplo la tradicional, pero gracias a a los avances de la tecnología las 

entidades hoy en día basan sus métodos en ella  
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A. Métodos tradicionales de capacitación:  

✓ En el trabajo. Cada empleado aprende a realizar su trabajo luego de una introducción 

inicial a la tarea. 

✓ Rotación de empleos. El personal realiza diferentes tareas en una sola área.  

✓ Enseñanza y capacitación. El personal tiene como guía a alguien experimentado 

que proporciona información necesaria para el desarrollo del trabajo.   

✓ Ejercicios de experiencia. El personal realiza sesiones donde representan roles, 

simulaciones u otros tipos de capacitación. 

✓ Cuadernos de ejercicios y manuales.  Utilizan cuadernos para realizar apuntes de la 

información necesaria para el desarrollo de sus labores.  

✓ Conferencias en el salón de clases 

B. Métodos de capacitación basados en la tecnología: 

✓ CD-ROM, DVD, cintas de vídeo, cintas de audio. Se transmiten información o 

demuestran ciertas técnicas para la mejora del desempeño en las labores.  

✓ Videoconferencias, teleconferencias, televisión por satélite  

✓ E-aprendizaje. los empleados participan en simulaciones multimedia u otros 

módulos interactivos. 

2.2.1.7.5. Categorías de capacitación. 

Si bien es cierto la capacitación va desde impartir destrezas básicas de lectura hasta 

brindar cursos avanzados en temas de liderazgo ejecutivo. Robbins y Stephen (2004). 
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Figura 11. Categorías generales básicas de capacitación. Fuente: Robbins y Stephen (2004). 

2.2.1.7.6. Programa de capacitación. 

Después de que se han determinado exactamente las necesidades básicas de capacitación, 

a continuación, el paso a seguir es diseñar el tipo de ambiente de aprendizaje donde los 

empleados puedan fortalecerse. Se deben considerar los siguientes aspectos: 

Figura 12. Aspectos para la elaboración de un plan de capacitación. Fuente: Bohlander y Snell (2008). 
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Como mencionamos anteriormente el plan de capacitación es la traducción de las 

expectativas y necesidades de una organización en un determinado periodo de tiempo, pero 

debe estar unido también al recurso físico y/o material disponible. 

Una vez desarrollado este programa  tiene que usarse la información obtenida de manera 

eficaz y es punto clave que exista relación y congruencia entre las necesidades de 

capacitación, el contenido del programa o los temas que se impartirán en el programa y los 

objetivos planteados, para que las  capacitaciones brindadas tengan el éxito deseado y como 

consecuencia se logre  resultados laborales de calidad, de excelencia en el servicio; por otra 

parte, prever y solucionar problemas potenciales dentro de la organización. 

2.3. Marco filosófico 

Una de las historias clásicas citadas dentro de la Biblia es la parábola referida a los 

talentos, donde se narra la historia de un hombre que al salir de viaje llamo a sus 3 siervos y 

a cada uno le entrego cierta cantidad de talentos mismos que deberían ser trabajados, luego 

partió.   

Sin lugar a dudas el tiempo paso y  este hombre regresó, lo primero que hizo fue llamar  

a sus siervos para que le entregaran cuentas acerca de cada talento entregado, el primero de 

ellos al cual se le entrego 5 talentos,  al ver a su Señor le dijo : Señor mío, cinco talentos me 

entregaste; aquí los tienes  además he ganado otros cinco talentos más como resultado de mi 

trabajo, el hombre contento al ver este logro le dijo: Bien, buen siervo y fiel; sobre poco has 

sido fiel, sobre mucho te pondré; entra en el gozo de tu señor. 

Asimismo, llamó al segundo siervo, al que le fueron entregados 3 talentos; producto de 

su trabajo éste también entregó a su señor 3 talentos más, de la misma manera le dijo muy 
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gozoso Bien, buen siervo y fiel; sobre poco has sido fiel, sobre mucho te pondré; entra en el 

gozo de tu señor. 

Finalmente llamó al tercer siervo al que se le entregó un solo talento; estando ya frente a 

su Señor, este siervo lloró y le dijo: Señor, sé que eres hombre duro pues siegas donde 

siembras, recoges donde no esparciste, tuve miedo de perder el talento que me disté por lo 

que cabe en tierra y escondí allí tú dinero, aquí lo tienes. Su Señor molesto agregó: Siervo 

malo y negligente has mencionado todo lo que soy capaz de hacer, aun así, debiste haber 

entregado mi dinero a los banqueros a mí regreso lo hubiera recibido con intereses. Molesto 

ordenó: Dadle el talento de éste a mi primer siervo porque al que tiene, le será dado, y sumará 

a lo que tiene aún más; y al que no tiene, aun así, lo que tiene le será quitado. Ahora pues a 

este siervo inútil echadle en las tinieblas de afuera; allí será su lloro y el crujir de dientes. 

Santa Biblia NRV, (1996). 

Esta Parábola es un ejemplo preciso del desempeño que tiene cada ser humano, pues no 

todos tienen el mismo deseo de superación y trabajo, también los hay aquellos que tienen 

miedo al fracaso y debido a eso se quedan estancados, estos son el tipo de personas que no 

pueden dar resultados sea o no con jefe a lado o quizá por otros factores, pero todo esto se 

puede cambiar dependiendo de la ARH. Que se realice dentro de la organización a la que 

pertenecen, si esta incluye el desarrollo de personas mismas que son capacitadas 

constantemente, etc.  

2.4. Marco conceptual 

La capacitación: proceso mediante el cual el capital humano adquiere destrezas, actualiza 

y desarrolla habilidades y conocimientos para el mejor desempeño de sus labores.  
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Capacitación en el trabajo: es la formación permanente llevada a cabo por su superior que 

tiene como propósito exacto desarrollar la habilidad, y actualizar de manera constante al 

personal con base en los requerimientos detectados por nivel de ocupación. 

Curso: es un modo de capacitación orientada al desarrollo del personal donde se combina 

teoría y práctica en un tiempo mínimo recomendable de 20 horas.  

Seminario: es una modalidad de capacitación mediante un conjunto de actividades en 

común que realizan los trabajadores con la finalidad de encaminarlos a resultados específicos 

en grupos, en los que básicamente se maneja la discusión y el análisis de los temas.  

Conferencia: es un modo de entregar información necesaria sobre temas novedosos o 

esenciales que favorezcan a la organización y el desarrollo de sus actividades.  

Taller: manera más práctica de capacitar a las personas, en la que los conocimientos 

adquiridos son llevados a la práctica y se aplican inmediatamente en ejercicios concretos, lo 

que permitirá desarrollar las habilidades y actitudes de los capacitados. 
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Capítulo III 

Diseño metodológico 

3.1. Tipo de investigación 

Este trabajo de investigación desarrollado es de tipo Cualitativa, Hernández, Fernández, 

y Baptista (2014), la describen como un enfoque inductivo lo que implica que “utiliza la 

recolección de datos para finar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes 

en el proceso de interpretación, realiza a través de diferentes tipos de datos tales como 

entrevistas, observación documentos, imágenes, audios entre otros.  Los significados son 

extraídos de los datos.  

El diseño de investigación es no experimental. Es aquella que se realiza sin manipular 

deliberadamente variables. Es decir, es una investigación donde no hacemos variar 

intencionalmente las variables independientes. Una investigación no experimental es 

observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. 

(Hernández, Fernández, y Baptista, 2014) 

El método de investigación es de Estudio de caso, según Yin (1994) menciona que es una 

de las diversas maneras de hacer investigaciones de ciencias sociales. Este estudio puede 

llevarse a cado tanto con una sola persona como con varios sujetos que poseen características 

determinadas, por lo que se recurre a técnicas como la observación o administración de 

cuestionaros.  

3.2. Población y muestra 

3.2.1. Población. 
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La Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto, cuenta con El Manual de 

Organización y Funciones (MOF), que se ha sido elaborado es base al Nuevo Organigrama 

Estructural, y en concordancia a lo establecido por la Ley Orgánica de Municipalidades 

Nº27972, y normas establecidas.  

El MOF, contiene la estructura organizacional que comúnmente conocemos como 

organigrama el cual nos ayudara a determinar las áreas administrativas y la población con la 

que se trabajara además en el contenido de este se encuentran todas las funciones que le 

compete a cada uno de los cargos considerados dentro del área administrativa, a fin de lograr 

la eficiencia de la Administración Municipal.  

Por lo que se trabajara con la población general del ámbito solo administrativo. De manera 

que la investigación es viable porque se cuenta con la autorización de la Municipalidad 

Provincial de Alto Amazonas, Loreto. Además, contamos con el apoyo del personal para 

acceder a la información solicitada.  

También contamos con los recursos económicos para el total desarrollo del trabajo de 

investigación. 

3.2.2. Muestra. 

La muestra estuvo constituida por 60 trabajadores de la Municipalidad Provincial de Alto 

Amazonas, Loreto. 

Tabla 1. Lista de los trabajadores 

Áreas cant/person 

Gerencia 10 

Logística 6 

Contabilidad 7 

RR.HH. 5 

Tesorería 5 

Activos fijos 4 

Imagen institucional 5 

Desarrollo urbano 5 
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Recepción 2 

Infraestructura 8 

Área legal 3 

Total 60 

3.3. Plan de procesamiento de datos 

3.3.1. Técnicas de recolección de datos. 

Las técnicas de recolección de datos que utilizamos en este estudio fue la entrevista 

directa, misma que se realizó al jefe de personal, además realizamos un filtro de todas las 

quejas presentadas en el libro de reclamaciones por otra parte utilizamos que consta de 16 

ítems, con preguntas dicotómicas para autoevaluar al personal que labora en la 

municipalidad.    

El instrumento, que es la entrevista ha sido validado utilizando el coeficiente de Aiken, 

mediante el juicio de expertos que es una de las técnicas que nos permite cuantificar la 

relevancia de cada ítem respecto de un dominio de contenido formulado por N jueces. Su 

valor oscila desde 0 hasta 1, siendo el valor 1 indicativo de un perfecto acuerdo entre los 

jueces respecto a la mayor puntuación de validez de los contenidos evaluados. La 

interpretación del coeficiente se centra en la magnitud hallada y la determinación de la 

significación estadística obtenida mediante las tablas de valores críticos. Utilizado la 

siguiente formula  

V = S / (n(c-1)) 

    Se utilizaron los siguientes valores comprendidos mediante la siguiente escala  

Si solo 3 jueces están de acuerdo =0,6 

Si solo 4 jueces están de acuerdo =0,8 

Si los 5 jueces están de acuerdo = 1,00 

 Utilizado la siguiente formula  

V = S / (n(c-1)) 
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v= Coeficiente de validez de contenido de Aiken  

s=Valor asignado por el juez  

n=Número de jueces  

c= Número de valores de la escala de valoración, en nuestro caso por ser dicotómica 

2. (0 y 1); 0=desacuerdo, 1 = de acuerdo.  

La encuesta se realizó a 60 colaboradores para determinar a través de los resultados la 

estructura del programa de motivación extrínseca. 

Tabla 2.Cuadro de expertos. 
 

N° Nombres Años de 

experiencia 

Especialidad Empresa que laborara 

1.  Mg. Uvencia de 

la Cruz Reyes 

 

10 años Mercadóloga Universidad Peruana 

Unión 

2.  Lic. Carmen 

Guerrero Chocán 

 

3 años Administrador Universidad Peruana 

Unión 

3.  Lic. Donald 

Ayay Pinedo 

 

2 años Administrador Universidad Peruana 

Unión 

4.  Lic. Gabriela 

Aranda Saboya 

 

 4 años Mercadóloga Universidad Peruana 

Unión 

5.  Lic. Limber 

Fernández Tapia 

3 años Mercadólogo Universidad Peruana 

Unión 
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Tabla 3. Acuerdos y desacuerdos de los jueces en la validación del protocolo de entrevista. 

El protocolo de entrevista de 16 ítems; fue validado por expertos, de acuerdo con el 

coeficiente de validez de contenido de Aiken, obteniendo un coeficiente igual a 1,00, por lo 

cual concluimos que el instrumento aplicado en la entrevista es válido.  

3.3.2. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Como mencionamos anteriormente para el desarrollo de este estudio se utilizó la 

metodología mencionada por (Yin, 1994) fases para el estudio de caso organizacional 

propuesta por Chiavenato (2007), donde se efectuó el diagnóstico de necesidades, de 

capacitación mediante una entrevista hecha directamente al jefe de personal , una vez que se 

han determinado las necesidades de capacitación, Según lo indican Bohlander y Snell 

(2008),  el siguiente paso es diseñar el tipo de ambiente de aprendizaje necesario para su 

fortalecimiento. El éxito de los programas de capacitación depende de la capacidad de la 

organización para identificar las necesidades de formación. 
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Además, realizamos la observación directa para detectar las necesidades específicas del 

movimiento del personal dentro de la Municipalidad, sumado a eso realizamos un filtro de 

las quejas del libro de reclamaciones. 

Finalmente aplicamos la encuesta al personal administrativo y procedimos a vaciar los 

datos al programa Microsoft Excel para realizar las tablas descriptivas que se muestran más 

adelante en los resultados de la investigación.  
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Capítulo IV 

Resultados y discusión 

4.1. Resultados 

Esta tabla elaborada fue resultado de una autoevaluación hecha a 60 trabajadores de la 

Municipalidad de Alto Amazonas Loreto, realizada en 3 escalas: Bajo, Medio, Alto. De 

modo que ellos tenían que calificar el tipo de atención que estaban brindando desde su propia 

perspectiva, a continuación, los resultados obtenidos en la tabla 3.  

Tabla 4. Como considera Ud. su atención con los usuarios. 

                             Escala Frecuencia Porcentaje 

Calidad de 

atención al 

usuario 

Bajo 33 55% 

Medio 18 30% 

Alto 9 15% 

 Total 60 100% 

 

En la tabla 1 nos muestra que el 55% de los colaboradores califican como bajo la calidad 

de atención que brindan; seguido de un 30% que califican como medio y solo el 15% 

califican como alto; esto se debe a la poca información y el poco nivel de compromiso que 

tienen con la entidad, por el poco nivel de capacitación que han recibido. 

Tabla 5. Análisis de la transmisión de la información. 

                             Escala Frecuencia Porcentaje 

Transmisión 

de la 

información 

Si 33 55% 

No 27 45% 

Total 60 100% 

 



45 
 

 
 

En la tabla 2 nos muestra que el 45% de los colaboradores no conocen los distintos 

servicios que brinda la municipalidad, y como resultado es la mala atención a los usuarios al 

no poder brindar información oportuna.  

Tabla 6. Análisis de desarrollo de habilidades 

 Frecuencia Porcentaje 

Desarrollo de 

habilidades 

Si 14 23.3% 

No 46 76.7% 

Total 60 100% 

En la tabla 3 nos muestra que el 76.7% de los colaboradores no reciben la orientación 

sobre el uso correcto de los equipos ocasionando la demora en la atención a los usuarios.  

Tabla 7. Análisis de desarrollo de actitudes 

 Frecuencia Porcentaje 

Desarrollo de 

actitudes 

Si 12 20% 

No 48 80% 

Total 60 100% 

En la tabla 4 nos muestra que el 80% de los colaboradores consideran que no siempre se 

sienten dispuestos a ayudar en la solución de los problemas tanto de los usuarios como de 

sus compañeros. 

Tabla 8. Análisis de desarrollo de conceptos. 

 Frecuencia Porcentaje 

Desarrollo de 

conceptos 

Si 8 13.3% 

No 52 86.7% 

Total 60 100% 

 

En la tabla 5 nos muestra que el 86.7% de los colaboradores no han desarrollado 

conceptos, es decir las capacitaciones recibidas no han contribuido de manera efectiva en su 

desarrollo profesional o en sus conocimientos técnicos. 

4.2. Discusiones 
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Cabe resaltar que los resultados obtenidos en este estudio muestran la poca efectividad 

que las capacitaciones han tenido hasta la fecha dentro de la Municipalidad, y uno de los 

factores importantes que se ha analizado es la transmisión de la información, mismo que deja 

clara evidencia que los trabajadores no se sienten identificados con la municipalidad por otro 

lado la dimensión actitudinal muestra el poco compromiso con el tipo de servicio que se 

brinda. 

  

Si tomamos una perspectiva clara en realidad no existen desventajas en capacitar al 

personal, como lo menciona Reza (2002), ya que para las entidades tanto públicas como 

privadas es  importante capacitar a su personal, se han observado resultados como el  

aumento de la eficiencia y la productividad dentro de la empresas, ya que les permite 

alcanzar elevados estándares de calidad, en la producción, seguridad y bienestar, por lo que 

el brindar servicio de calidad, es donde debe de prepararse al personal. 

Otro punto importante a tomar en cuenta es el tema económico y con esto se hace 

referencia al ahorro que se puede aprovechar si la entidad encuentra asociada a alguna 

entidad capacitadora, ya que los beneficios pueden ser muy provechosos.  
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Capítulo V  

Conclusiones y recomendaciones 

5.1. Conclusiones 

Después de haber analizado todas las bases teóricas, los conceptos, técnicas, métodos y 

sistema de capacitación, debemos resaltar que una empresa que no brinda capacitación a sus 

empleados, queda sentenciada, ya sea al fracaso o al éxito.  

De acuerdo a los objetivos planteados podemos concluir que los 4 aspectos en los que 

los trabajadores han sido evaluados son evidencia clara de la falta de compromiso y escasa 

capacitación recibida.  

Por un lado, se pudo comprobar que la transmisión de información incide en gran manera 

en la calidad de atención ya que los mismos empleados no conocen los tipos de usuarios, los 

distintos servicios que la municipalidad ofrece a los usuarios, no se conoce las políticas 

referentes a la atención a los usuarios que la municipalidad tiene, mucho menos tienen 

conocimientos de los reglamentos que la municipalidad tiene referente al proceso de 

atención a los usuarios. 

Además, es claro que el desarrollo de habilidades también incide significativamente en 

la de la calidad de atención al usuario, ya que los empleados recibieron orientación referente 

al uso correcto de los equipos de la municipalidad, pero aun así esto no les ayudo en el mejor 

desempeño de su trabajo, sumado a eso recibieron inducción sobre las principales tareas que 

debe realizar en su puesto de trabajo, pero no las viene desempeñando acorde a lo estipulado 

en el MOF.  
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Otro punto importante fue el desarrollo de actitudes ya que incide en la calidad de 

atención al usuario porque la atención que se brinda no es buena y las actitudes que se 

muestran son poco favorables frente a los reclamos del usuario, mismos que no siempre están 

dispuestos a ayudar en la solución de problemas tanto con sus colegas como con los usuarios.  

Finalmente, el desarrollo de conceptos incide significativamente en la calidad de 

atención ya que todas las capacitaciones realizadas a la fecha no han incrementado sus 

conocimientos técnicos en gran manera, ni han podido desarrollar su pensamiento 

estratégico como ellos desearían, menos han ampliado la visión de su trabajo. 

Como se aprecia en el capítulo IV podemos concluir que se necesita de una nueva 

programa de capacitación para la mejora en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

Concluyendo, así como se aprecia en el capítulo IV, que se necesita de una nueva 

propuesta de un programa de capacitación para la mejora en la calidad de atención al usuario 

de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto. 

5.2. Recomendaciones.  

El concepto de capacitación nos ha permitido identificar la importancia que tiene a nivel 

personal y profesional para los colaboradores, toda vez que en el tiempo estos individuos 

garantizan no solo su estabilidad económica como trabajador, sino también aportan de forma 

directa en el cumplimiento de la visión de la organización. 

Una vez concluido el presente trabajo de investigación, se recomienda realizar un  

programa de capacitaciones para la mejora en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto, mismo que deberá estar alineado a la 
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planeación estratégica, (Misión, Visión, objetivos) además  luego del estudio realizado y con 

el apoyo de la teoría recopilada, se ha determinado que la municipalidad requiere aplicar 

estrategias de capacitación para un correcta y adecuada atención de los colaboradores a los 

usuarios que solicitan el servicio.  

Por lo que se propone un programa de capacitaciones que involucre los cuatro tipos de 

cambio de conducta que describe Chiavenato (2011) acorde a las necesidades específicas y 

reales: transmisión de la información, desarrollo de habilidades, desarrollo de actitudes y 

desarrollo de conceptos, lo que permitirá que los empleados tengan nuevos conocimientos  

y se sientan más familiarizados con sus compañeros y con la empresa misma mejorando asi 

el clima organizacional y laboral lo que les permitirá poner en practica todas sus habilidades 

y destrezas.  

Esta más que claro que con la globalización, las organizaciones no se pueden dar el lujo 

de brindar un servicio de baja calidad se necesita productividad y la mejor manera de lograrlo 

es, capacitando a su personal, haciéndolos crecer profesional y económicamente a la par con 

la entidad.  

Introducción 

Objetivos 

Actividades y planes a desarrollar 

Periodo de ejecución 

Descripción del programa 

➢ A.  Estrategia de transmisión de la información 

A.1. Objetivos 

A.2. Meta 

A.3. Actividades 

A.4. Responsables y cronograma 

A.5. Presupuestos 
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     Contenido del programa para la mejora en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto – 2018

➢ B.  Estrategia de desarrollo de habilidades 

B.1. Objetivos 

B.2. Meta 

B.3. Actividades 

B.4. Responsables y cronograma 

B.5. Presupuestos 

➢ C.  Estrategia de desarrollo de actitudes 

C.1. Objetivos 

C.2. Meta 

C.3. Actividades 

C.4. Responsables y cronograma 

C.5. Presupuestos 

➢ C.   Estrategia de desarrollo de conceptos 

C.1. Objetivos 

C.2. Meta 

C.3. Actividades 

C.4. Responsables y cronograma 

➢ C.5. Presupuestos 
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Programa para la mejora en la calidad de atención al usuario de la Municipalidad 

Provincial de Alto Amazonas, Loreto – 2018 

 

Introducción 

Queda claro que la capacitación permite al personal desarrollarse en el campo laboral y 

personal, pero a su vez estos necesitan tener comprensión de las actividades propias del cargo 

que ocupan, por lo que estos deben conocer todas sus responsabilidades y puedan manejar 

bien la autoridad que tienen. A su vez cada capacitación que se realiza debe permitirle al 

trabajador aspirar a ocupar mejores puestos y que estén conscientes de que hay posibilidades 

de crecer dentro de la organización, el esfuerzo que se realiza para que la empresa se 

fortalezca. 

En base al estudio realizado y los resultados obtenidos, el programa de capacitaciones 

que está proponiendo  involucra  los cuatro tipos de cambio de conducta que describe 

Chiavenato (2011) acorde a las necesidades específicas y reales observadas y evaluadas en 

los trabajadores:  transmisión de la información, desarrollo de  habilidades, desarrollo de  

actitudes y desarrollo de  conceptos; este programa de capacitaciones fortalecerá estos 4 

aspectos y se podrán observar mejoras en la calidad de atención al usuario; así mismo este 

programa podrá ser implementado y aplicado a otras municipalidades que tienen déficit en 

cuanto a atención  al usuario se trate.  

Objetivos 

• Objetivo general 

Mejorar en la calidad de atención en la municipalidad provincial de Alto 

Amazonas. 

• Objetivos específicos 
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✓ Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la municipalidad a través de 

una mayor competitividad y conocimientos apropiados. 

✓ Lograr el desarrollo de habilidades y aptitudes propias para el desempeño de 

sus funciones.  

✓ Lograr cambios de conducta que faciliten la mejora de las relaciones 

interpersonales en la empresa.  

✓ Mantener a los colaboradores permanentemente actualizados frente a los 

cambios científicos y globales que se vienen dando.  

Actividades y planes a desarrollar 

• Estrategia de transmisión de la información 

• Estrategia de desarrollo de habilidades 

• Estrategia de desarrollo de actitudes 

• Estrategia de desarrollo de conceptos 

Materiales 

INFRAESTRUCTURA. Las actividades de capacitación se desarrollarán en el auditorio 

propio de la Municipalidad.  

MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS. Incluye mesas de trabajo, sillas, portafolios, equipo 

multimedia, TV-DVD.  

Documentos técnicos–educativo. Entre ellos tenemos: certificados de las capacitaciones, 

encuestas de evaluación a terminar las capacitaciones, material de lectura, etc.  

Periodo de ejecución 

La implementación del programa para la mejora en la calidad de atención al usuario de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto, se llevará a cabo de mayo a noviembre. 
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Descripción de los planes 

A. Estrategia de transmisión de la información 

A.1 Objetivo  

✓ Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la municipalidad a través de una 

mayor competitividad y conocimientos apropiados. 

A.2 Meta 

✓ Capacitar a al total del personal que labora en la Municipalidad, sea cual fuere 

su régimen laboral. 

A.3 Actividades 

✓ SISTEMA INSTITUCIONAL: desarrollaremos temas relacionados a 

Gestión Municipal y Administración Municipal; además también Seguridad 

Ciudadana; y lo que compete a Planeamiento y Desarrollo Urbano 

✓ IMAGEN INSTITUCIONAL: los temas a tratar en este ítem son las 

Relaciones Humanas, Públicas; sumado a esto la Administración por Valores; 

y como mejorar el Clima Laboral 

✓ CONTABILIDAD: Auditoria y Normas de Control; Control Patrimonial 

A.4 responsables y cronogramas. 

Los responsables que conformarán esta actividad serán los facilitadores y expositores 

especializados en cada tema o materia, mismos que serán: abogados, especialistas en 

administración, contadores, Psicólogos, etc. 
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Ítem Responsables Asociados Actividad 

1 Recursos 

Humanos 

Gerencia Gestión municipal y recursos 

humanos 

Gerencia Administración municipal 

Gerencia de 

seguridad 

ciudadana 

Seguridad ciudadana 

Jefe de 

planeamiento  

Planeamiento y desarrollo urbano 

2 Recursos humanos Imagen 

institucional 

Relaciones humanas 

Imagen 

institucional 

Relaciones públicas 

3 Recursos humanos 

y contabilidad 

Contabilidad Auditoria y normas de control 

Contabilidad Control patrimonial 

 

A.5 Presupuesto. El presupuesto de inversión para este programa de capacitación será 

financiado por la misma entidad. 
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B. Estrategia de desarrollo de habilidades 

B.1 Objetivo  

✓ Brindar información precisa para el logro objetivos de la Empresa. 

✓ Brindar conocimientos actualizados e innovadores para cada área.  

✓ Brindar las herramientas necesarias para incrementar el nivel de eficiencia 

individual y rendimiento colectivo de los trabajadores.  

✓ Preparar al personal acorde al requerimiento del puesto que desempeña.  

B.2 Meta 

Capacitar al 100% Gerentes, jefes de departamento y jefe de secciones de 

la municipalidad. 

Ítem Actividad Presupuesto 

1 Gestión municipal y recursos 

humanos 

S/. 300.00 

Administración municipal 

Seguridad ciudadana 

Planeamiento y desarrollo urbano 

2 Relaciones humanas S/. 150.00 

Relaciones públicas 

3 Auditoria y normas de control S/. 150.00 

Control patrimonial 

TOTAL =  S/. 600.00 
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B.3 Actividades 

Nivel 1. Competencia: Liderazgo – 

Dirección de equipos 

Cargo: Gerente o 

directivos 

Resultado de aprendizaje Temas Estrategias 

Plantear el trabajo a 

realizar en equipo 

ejecutando las acciones 

necesarias para cumplir 

con los resultados 

esperados. 

• Liderazgo y trabajo en equipo 

• Consejos prácticos para el 

manejo de conflicto 

• Como generar equipos de alto 

desempeño 

• Técnicas para la toma de 

decisiones en grupo 

Talleres teórico 

práctico  

Círculo de 

aprendizaje 

Nivel 2. Competencia: Pensamiento 

estratégico 

Cargo: Gerente o 

directivos 

Resultado de aprendizaje Temas Estrategias 

Diseño de planes 

estratégicos y operativos 

de manera efectiva. 

• Diseño y formulación de una 

planificación estratégica 

• Funciones de la planificación 

estratégica 

• Necesidades y beneficios de la 

planeación estratégica 

• Construcción de indicadores de 

gestión 

• Creación de objetivos 

estratégicos 

Conferencia teórica 

Construcción guiada 

del aprendizaje  

Nivel 3. Competencia: Comunicación 

efectiva 

Cargo: Gerente o 

directivos 

Resultado de aprendizaje Temas Estrategias 
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Establecimiento de un 

proceso de comunicación 

adecuado 

• Importancia de la comunicación 

• Impacto de la comunicación en 

la gestión organizacional 

• Flujo de información 

• Retroalimentación 

Talleres teórico 

práctico 

Círculo de 

aprendizaje 

Nivel 4. Competencia: Resolución de 

conflictos 

Cargo: Gerente o 

directivos 

Resultado de aprendizaje Temas Estrategias 

Capacidad de generar 

estrategias adecuada en 

pro de resolver los 

conflictos 

• Factores que desencadenan 

situaciones de conflicto 

• Barreras en la resolución de 

conflictos 

• Formas y técnicas de resolución 

de conflictos 

• Evaluación de estrategias de 

solución 

Talleres teórico 

práctico 

Círculo de 

aprendizaje 

B.4 Responsables y cronogramas. 

Nivel Competencia Dirigido a: 

Nivel 1. Competencia: Liderazgo – Dirección de 

equipos 

Cargo: Gerente o directivos 

Nivel 2. Competencia: Pensamiento estratégico Cargo: Gerente o directivos 

Nivel 3. Competencia: Comunicación efectiva Cargo: Gerente o directivos 

Nivel 4. Competencia: Resolución de conflictos Cargo: Gerente o directivos 

B5 Presupuesto. El presupuesto de inversión para este programa de capacitación será 

financiado por la misma entidad. 
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Nivel Competencia Presupuesto 

Nivel 1. Competencia: Liderazgo – Dirección de 

equipos 

S/. 150.00 

Nivel 2. Competencia: Pensamiento estratégico S/. 150.00 

Nivel 3. Competencia: Comunicación efectiva S/. 150.00 

Nivel 4. Competencia: Resolución de conflictos S/. 150.00 

TOTAL = S/. 600.00 

C. Estrategia de desarrollo de actitudes 

A.1 Objetivo  

✓ Ofrecer tanto a los administradores como a los colaboradores de la 

municipalidad, la oportunidad de ampliar sus conocimientos y desarrollar sus 

habilidades conforme al servicio al cliente. 

A.2 Meta 

✓ Capacitar a todo el personal de la municipalidad, sea cual fuere su régimen laboral. 

A.3 Actividades 

Ítem Temas Estrategias 

1 Relaciones humanas positivas Exposiciones y 

actividades que 

propicien la práctica de 

servicio al cliente 

2 Comunicación interna 

3 Conceptos básicos de servicio al cliente 

4 Implementando la excelencia en el servicio Conferencia 
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A.4 Responsables y cronogramas. 

Ítem Temas Responsables 

1 Relaciones humanas positivas Recursos humanos 

2 Comunicación interna Recursos humanos 

3 Conceptos básicos de servicio al 

cliente 

Recursos humanos 

4 Implementando la excelencia en el 

servicio 

Recursos humanos 

A.5 Presupuesto. El presupuesto de inversión para este programa de capacitación será 

financiada por la misma entidad. 

Ítem Temas Presupuesto 

1 Relaciones humanas positivas S/. 100.00 

2 Comunicación interna S/. 100.00 

3 Conceptos básicos de servicio al cliente S/. 100.00 

4 Implementando la excelencia en el servicio S/. 100.00 

Total = S/. 400.00 

D. Estrategia de desarrollo de conceptos 

A.1 Objetivo  

✓ Mantener a los trabajadores constantemente capacitados frente a los cambios globales 

que afectan a la entidad proporcionándoles información necesaria para el desarrollo de 

sus actividades.  
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✓ Fortalecer el clima laboral y la participación ciudadana en alianzas con otras 

municipalidades, entidades privadas, etc.  

A.2 Meta 

✓ Capacitar al 75% del personal de la municipalidad, sea cual fuere su régimen 

laboral. 

A.3 Actividades 

 

N° 

 

Actividad 

 

Resultado 

 

Indicador 

 

Actividad previa 

1 El trabajador 

realizara pasantías en 

áreas inter-

relacionadas con la 

suya.  

Nuevas 

experiencias 

% de trabajadores 

conocen nuevas 

experiencias 

Autorización del 

alcalde  

2 Se dará a conocer  

procedimientos 

administrativos y de 

gestión 

 

Mejores 

resultados en los 

procedimientos 

administrativos 

% Personal 

administrativo conoce 

procedimientos 

administrativos 

Autorización y 

Voluntad política 

de las autoridades 

3 Sistemas 

administrativos: 

Tesorería y 

Contabilidad. 

Nuevos 

conocimientos  

% personal conocedor 

de sistemas 

administrativos 

capacidad de 

Gestión 

4 Se orientará las 

funciones de cada 

regidor empezando 

Fiscalización 

efectiva 

% regidores conocen 

sus funciones. 

Voluntad de parte 

de los regidores. 
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A.4 responsables y cronogramas. 

N° Actividad Responsable 

1 Pasantía del trabajador Recursos humanos 

2 Procedimientos administrativos y de gestión Recursos humanos 

3 Sistemas administrativos: Tesorería y 

Contabilidad. 

Recursos humanos 

4 Orientación de las funciones de los 

regidores  

Recursos humanos 

5 Rol de apoyo del Equipo de Administración 

a las oficinas de línea de la Municipalidad. 

Recursos humanos 

6 Brindar información sobre el Sistema de 

abastecimiento a otras áreas. 

Recursos humanos 

 

por las comisiones de 

trabajo y 

competencias 

5 Se realizará un rol de 

apoyo por el Equipo 

de Administración a 

las oficinas de línea 

de la Municipalidad. 

Mejores 

resultados en el 

trabajo entre 

áreas 

dependientes 

% de trabajadores 

motivados a trabajar 

en equipo. 

Autorización del 

alcalde y 

capacidad de 

Gestión.  

6 Se brindará 

información del 

proceso del Sistema 

de abastecimiento a 

otras áreas. 

Conociendo de 

leyes de 

abastecimiento.  

% personal de 

abastecimiento 

conoce sus funciones 

y ley de 

 Adquisiciones. 

Convenios con las 

entidades públicas 

y privadas.   
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A.5 Presupuesto. El presupuesto de inversión para este programa de capacitación será 

financiada por la misma entidad. 

N° Actividad Responsable Presupuesto. 

1 Pasantía del trabajador Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

2 Procedimientos administrativos y de 

gestión 

Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

3 Sistemas administrativos: Tesorería y 

Contabilidad. 

Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

4 Orientación de las funciones de los 

regidores  

Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

5 Rol de apoyo del Equipo de 

Administración a las oficinas de línea 

de la Municipalidad. 

Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

6 Brindar información sobre el Sistema de 

abastecimiento a otras áreas. 

Recursos 

humanos 

S/. 100.00 

Total =  S/. 600.00 
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Anexos 

Anexo  1. Instrumento  

Encuesta realizada al Mg. Hernando Mori Vela, jefe de personal de la Municipalidad de 

Alto Amazonas – Loreto: 

1. ¿Conoce la misión y la visión de la municipalidad? 

Desde luego que estamos involucrados con esta gestión municipal, todo personal que es 

gerencial tiene que conocer y distinguir lo que una misión y cual es una visión, justamente 

la misión y la visión son elementos que nos ayudan a llevar adelante esta gestión para brindar 

todas las facilidades y brindar los elementos indispensables a la a comunidad y mejorar la 

situación de vida que tiene la población. 

2. ¿Conoce los reglamentos que la municipalidad tiene referente al proceso de atención 

a los usuarios? 

No conocemos demasiado el tema de los procesos para dar una buena atención, se 

entiende, si hay personal que labora en esta institución, es precisamente para brindar una 

buena atención, un mejor trato al cliente, a las personas que vienen de pie a buscar un servicio 

de la municipalidad, nosotros tenemos que darle una atención de acorde a la realidad y la 

actualidad de esos momentos, ahora estamos viviendo en la era cibernética y tenemos que 

atenderle de acuerdo a nuestra realidad, es decir, utilizando y mejorando el cambio que debe 

darse en toda institución. 

3. ¿Cada cuánto tiempo brindan capacitaciones al personal? ¿Cuántas veces al año? 

Nosotros no brindamos tanto esta gestión de capacitación, pero, hay instituciones que 

ofertan capacitaciones, tanto en el aspecto personal o también en el aspecto de contratos del 

estado, de licitaciones públicas, por lo que mejorar el conocimiento de las personas es válido, 

nosotros lo que necesitamos acá en la institución es la capacitación de instituciones que nos 
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puedan dar a conocer mayormente de los nuevos cambios que se está haciendo con la ley 

servil. 

4. ¿Recibió usted, inducción sobre las principales tareas que debe realizar en su puesto 

de trabajo? 

Inducción quiere decir recibir, apurar o llevar a que alguien te venga y te diga sabes que, 

queremos orientar el trabajo que están realizando, entonces, nosotros sí recibimos eso, pero, 

nos falta mucho por aprender, y eso nos va a llevar a mejorar la conducción del área donde 

estás trabajando. 

5. ¿Considera usted que realiza una buena atención a los usuarios de la municipalidad? 

No quizás una óptima atención al usuario, pero estamos mejorando la atención a los 

usuarios, y esa atención vale mucho, y las personas tenemos que capacitarnos para para 

mejorar esa atención, y eso es lo que estamos haciendo ahora. 

6. ¿Las capacitaciones que ustedes han recibido, han contribuido en el desarrollo de 

nuevas ideas y la mejor labor en sus tareas? 

Toda capacitación que se recibe de parte de los especialistas que vienen de diferentes 

partes es bienvenida, y eso nos ayuda a mejorar no solamente en la institución y si no nos 

ayuda mejorar personalmente para que nuestra institución se vaya desarrollando y este 

acorde con el tiempo. 

7. ¿Cree usted que sus actitudes ayuden en las buenas relaciones laborales dentro de la 

municipalidad? 

Bueno, cada uno tiene diferentes comportamientos, eso no se puede juzgar, cada persona 

es consecuente, es consiente del comportamiento que tiene frente a desempeñar sus propias 

funciones, y eso hay que saber respetar cada uno de nosotros, y por eso hay que seguir 

mejorando cada vez más nuestro comportamiento y nuestra conducta  
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Anexo  2. Instrumento  

 

 

Entrevista  

N°  

Preguntas 

Marcar 

SI NO 

 Transmisión de la información   

1.  ¿Conoce la misión y la visión de la municipalidad?   

2.  ¿Tiene conocimiento del tipo de usuario de la 

municipalidad? 

  

3.  ¿Conoce los distintos servicios que la 

municipalidad ofrece a los usuarios? 

  

4.  ¿Conoce las políticas referentes a la atención a los 

usuarios que la municipalidad tiene? 

  

5.  ¿Conoce los reglamentos que la municipalidad 

tiene referente al proceso de atención a los usuarios? 

  

 Desarrollo de habilidades   

6.  ¿Recibió orientación referente al uso correcto de 

los equipos de la municipalidad? 

  

7.  ¿Recibió inducción sobre las principales tareas que 

debe realizar en su puesto de trabajo? 

  

 Desarrollo de actitudes   

8.  ¿Considera que realiza una buena atención a los 

usuarios? 

  

9.  ¿Mantiene Usted una actitud favorable frente a los 

reclamos de los usuarios? 

  

10.  ¿Está siempre dispuesto a ayudar en la solución de 

problemas de los usuarios? 

  

11.  ¿Cree Usted que su comportamiento ayude en las 

relaciones laborales? 

  

12.  ¿Está siempre dispuesto a ayudar en la solución de 

problemas de sus colegas? 

  

 Desarrollo de conceptos   

13.  ¿Cree Usted en el tiempo que lleva en la 

municipalidad ha incrementado sus conocimientos 

técnicos?  

  

14.  ¿Las capacitaciones que hasta aquí ha recibido lo 

han ayudado a desarrollar su pensamiento 

estratégico? 

  

15.  ¿Las capacitaciones que hasta aquí ha recibido han 

ampliado la visión de su trabajo? 

  

16.  ¿Las capacitaciones que ha recibido han 

contribuido en el desarrollo de nuevas ideas en su 

lugar de trabajo? 
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Anexo 3. Carta de autorización 
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Anexo  4. Libro de reclamaciones 
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Anexo  5. Juicio de expertos 
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Anexo 6. Fotografías  
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