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RESUMEN

La evolucién del mundo de los negocios, la globalizacién de los mercados y la
economia, la incidencia de los diferentes tipos de tecnologia en los procesos,
tanto el sector publico como en el sector privado, ha ido generando una nueva
estructura moderna administrar las organizaciones, tanto en las grandes

empresas como en aquellas que son muy pequefias.

En el presente trabajo de investigacion se ha formulado la interrogante principal:
¢, Qué impacto se genera en la capacitacion al personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, mediante el uso del correo electronico y
de lared YouTube?, el cual mediante los resultados de las encuestas, entrevistas
y observaciones obtenidos de los trabajadores de la Municipalidad Distrital, dan
respuesta a dicha interrogante y se los resultados se muestran en la parte de

resultados del presente trabajo de investigacion.

El sustento tedrico del trabajo de investigacion, se basé en los conceptos
fundamentales de las plataformas de redes sociales en la Internet, asi como en
los conceptos de Capacitacion y Gestion de Recursos Humanos en la

Administracion Publica.

Por su nivel retne las caracteristicas de un estudio descriptivo y explicativo y
experimental, los métodos de investigacion que se utilizaron fueron: descriptivo y

pre experimental.



Las técnicas que se utilizaron en el desarrollo del trabajo fueron: la encuesta, la
entrevista, la observacion y la navegacion en los buscadores de Internet, con sus
respectivos instrumentos, éstos ultimos nos permitieron recopilar y procesar los

datos.

Al final de la investigacion, los resultados que se obtuvieron fueron:

e Se logré disefiar desarrollar el curso de Servicio de Atencion al cliente
mediante el sistema de correo electrénico y la Red Social de YouTube, el
cual estuvo dirigido a los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca.

e Se tuvo participacion mayoritaria en un nivel del 62% del personal
administrativo en el desarrollo del curso virtual.

e La Municipalidad Distrital de Pillco Marca si dispone de infraestructura
tecnoldgica suficiente en materia de informatica, el cual permitio disefiar y
desarrollar el curso virtual, mediante el sistema de correo electrénico y la red
social de YouTube

e Se ha logrado mejorar la calidad de atencion al usuario en nivel de “regular”
mediante el proceso de capacitacion realizado al personal administrativo de
la Municipalidad

e Mayoritariamente en un nivel de 58% de trabajadores administrativos de la

Municipalidad, si disponen y usan el servicio de correo electronico



INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis se ha realizado con la finalidad de obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Nacional
“Hermilio Valdizan” de Huanuco. La investigacion se titula; “Impacto en el servicio
al cliente mediante la capacitacion virtual, al personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 2015”, el cual mediante los resultados
obtenidos se muestra el potencial del sistema del correo electrénico, del portal
web y la red social del Facebook en el Internet que tiene para los fines de
capacitacion al personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca, asi mismo con el estudio se analizan los diferentes modos y niveles de
comunicacién que sirven para el proceso de capacitacion y aprendizaje mediante
los portales web, a un grupo heterogéneo de trabajadores con diferentes niveles
de estudios. El Internet, tratindose de una alternativa rdpida y barata de
capacitacion permite mejorar el rendimiento y el desempefo laboral de los
trabajadores de la Municipalidad, quienes por los ingresos econémicos reducidos
que obtienen y por la falta de politicas y programas adecuados de capacitacion
de la Municipalidad, tienen pocas posibilidades de acceder a lugares de

capacitacioén con cursos actualizados.

El auge que ha ganado la red informatica de Internet y la aplicacion de sus
servicios a nivel mundial ha permitido que las personas, empresas,

organizaciones y gobiernos de paises se comuniguen mejor en un contexto



mundial, y que al ser gratuitas el uso de la plataforma tecnologicas en dicho
sistema, esté al alcance de la mayoria de la poblacion. Actualmente las empresas
privadas y las organizaciones del sector publico de los paises, siendo
conscientes de la cobertura mundial de la red, estan implementando y usando los
servicios disponibles en la Internet, tales como la publicacién de informacion
electronica en portales web, el uso de las redes sociales con plataformas
informaticas, los correos electrénicos, entre otros; este hecho le permite tener
ventaja a los organizaciones respecto a aquellas que no conocen e implementan
los servicios de Internet. En la Region de Huanuco, la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca, desde el afio 1997 esta empefiado en introducir sistemas de
informacion basados en la tecnologia de informacioén y comunicacion; a la fecha
se tienen instalados sistemas de computo en el 95% de las unidades organicas
y el 70% de ellos estan integradas en una red a area local con acceso al sistema
de Internet, dando posibilidad a que los empleados tengan comunicacion tanto
de alance local como internacional. El trabajo de investigacion motivo del
presente estudio permitié la mejora del proceso de capacitacion del personal de
la Municipalidad mediante el uso del correo electronico y la red YouTube, en el
cual se ha programado el curso de atencion al cliente, que al finalizar la
capacitacion se logro dotar y ampliar de conocimientos y experiencias en materia

atencion al cliente.

En este sentido, la tesis se desarrolla en el siguiente orden:



PRIMER CAPITULO: Referido al Problema de investigacion, su planteamiento y
formulacién, desarrollo de objetivos, hipétesis, variables, descripcion de la

justificacion e importancia, viabilidad y limitaciones en el desarrollo de la Tesis.

SEGUNDO CAPITULO: Referido al Marco Teoérico, que contiene los

antecedentes de la Investigacion, bases teoricas y definicidn de términos basicos

TERCER CAPITULO: Referido al marco metodoldgico, contiene el nivel, tipo y
disefio de investigacion, métodos, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos,

procesamiento y presentacion de datos

CUARTO CAPITULO: Muestra los resultados del cuestionario aplicados a los

trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

QUINTO CAPITULO: Contiene la discusion de resultados con los objetivos y las
hip6tesis planteadas.

Y como término de la presente Tesis, se desarrolla las conclusiones,
sugerencias y recomendaciones, ademas se sefiala la Bibliografia y los anexos

correspondientes
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Problema de Investigacion

1.1. Planteamiento del problema.
Hoy en dia a nivel mundial, las redes sociales a través de la Internet
son la principal fuente de comunicacion, que se caracteriza por tener
usuarios registrados en el 95% de los paises; en este medio se pueden
realizar varias actividades, tales como enviar mensajes, enviar
archivos, hacer contacto con gente nueva, establecer nuevos amigos,
comunicar y comentar hechos y noticias, difundir productos y servicios,
realizar procesos de capacitacion, etc.
Las redes sociales constituyen una enorme sala virtual de Intercambio
de Informacion, donde los usuarios comparten con otros todas las
actividades que realizan, asi como contenidos multimedia o bien
simplemente textos, estando en contacto constante y con
actualizaciones en tiempo real, realizando intercambios de informacion

y dando lugar a debates y comentarios sobre un contenido en particular.

El correo electronico o email es un servicio de Internet, que sirve para
enviar y recibir mensajes en forma rapida y segura a través de un canal
electrénico o informatico; es un servicio de red que permite que dos o
MAs usuarios se comuniquen entre si por medio de mensajes que son

enviados y recibidos a través de una computadora o dispositivo afin.
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Un correo electrénico responde a un modelo tipo carta escrita, que
contiene remitente, destinatario, asunto, mensaje, y que permite a su
vez adjuntar archivos como documentos de texto o imagenes. Mediante
este sistema se realiza comunicacion a distancia en todo el mundo sea
mucho mas rapido, facil y barato que hacerlo por otros sistemas como
las hoy antiguas cartas.

Las red social méas popular de hoy en dia es el Facebook, que contiene
una actualizacion en tiempo real basada en compartir actualizaciones
de estado, contenidos multimedia y enlaces, y por otro lado tenemos a
Twitter, donde todos los usuarios estan inmersos en una especie de
sala de chat universal, compartiendo mensajes de 140 caracteres y
pudiendo realizarse menciones y mensajes privados entre cada uno de
los miembros registrados.

En la ciudad de Huanuco, los gobiernos locales, en los que se
encuentran las Municipalidades Provinciales y distritales, conscientes
de la importancia del uso de la tecnologia, estdn adaptandose a los
cambios tecnoldgicos de la informacion y comunicacion, al utilizar
herramientas de comunicacién y los servicios del Internet en sus
procesos administrativos y operativos.

El no uso de las redes sociales por Internet para fines de comunicacion
se debe probablemente por el desconocimiento que tienen funcionarios
y trabajadores cuando se desean implementar los servicios del Internet

en fines de mejora institucional. A la fecha la mayoria de los gobiernos
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locales estan implantando sistemas de informacién en sus procesos
administrativos para el procesamiento de informacion y mejora de sus
procedimientos de gestion, sin embargo se usa muy poco en los
procesos de capacitacion del personal.

Las capacitaciones en los gobiernos locales se realizan con poca
frecuencia y con sistemas tradicionales, de realizar en un auditorio con
clases presenciales y sistemas de evaluacidn convencionales. En
pocas oportunidades se usan los medios digitales como son las redes
sociales o los portales web del Internet

El presente proyecto estuvo orientado a implementar un sistema de
capacitaciéon mediante el servicio de correo electrénico y de la red social
informatica YouTube, dirigido a los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, Huanuco; el curso estuvo
enfocado a los trabajadores administrativos en el tema relacionado a
Planteamiento Estratégico, durante el periodo de Mayo a Julio de 2015.
Formulaciéon del Problema.

Al iniciar el trabajo de investigacion se ha formulado el problema

considerando las siguientes interrogantes:

1.2.1. Problema General
¢, Qué impacto se genera en el usuario, mediante la capacitacion

al personal administrativo de la Municipalidad Distrito de Pillco
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Marcia, en el curso de servicio de atencion al cliente realizado a

través del correo electronico y la red social del YouTube?

1.2.2. Problemas Especificos

Asi mismo dentro de los problemas especificos, se han

planteado las siguientes interrogantes:

e (El personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca dispone y usa de la cuenta de correo electrénico
y de la red social del YouTube?

e ¢La Municipalidad Distrital de Pillco Marca cuenta con
personal calificado para realizar el proceso de capacitacion
mediante el sistema de correo electrénico y la red YouTube?

e ¢La Municipalidad cuenta con los recursos informaticos
necesarios para implementar el proceso de capacitaciéon al
personal administrativo mediante el sistema del correo
electronico y la red YouTube?

e (EIl personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca tiene conocimiento basico del tema de Servicio
de atencion al cliente?

e ¢ Que beneficio se logra en el trabajador administrativo de la
Municipalidad, con la capacitacion mediante el uso del correo

electronico?
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e ¢Qué beneficio se logran en el trabajador administrativo de la
Municipalidad, con la capacitacion mediante el uso de la red
social del YouTube?

¢ ¢ Qué beneficios se logran en los usuarios de la Municipalidad,
mediante la capacitacion virtual de curso de servicio de
atencion al cliente en los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Pillco Marca

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General
Al formular el proyecto de tesis, se ha planteado el siguiente
objetivo general:
Determinar el impacto que se genera en el usuario, mediante la
capacitacion del curso de “Servicio de Atencion al Cliente”
realizado a través del correo electrénico y la red social del
YouTube, realizado en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

1.3.2. Objetivos Especificos
Los objetivos especificos planteados al formular el proyecto de
investigacion fueron:
e Determinar el porcentaje del personal administrativo

nombrado de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, que
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dispone de una cuenta de correo electronico y en la red social
del YouTube.

Determinar si la Municipalidad Distrital de Pillco Marca cuenta
con el personal calificado para realizar procesos de
capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y la red
YouTube.

Determinar si la Municipalidad Distrital de Pillco Marca cuenta
con los recursos informéticos necesarios para implementar la
capacitacion al personal administrativo mediante el sistema de
correo electrénico y la red YouTube.

Determinar si el personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca tiene conocimiento basico del tema de
“Servicio de Atencion al Cliente”.

Determinar los beneficios que se logra en la capacitacion del
trabajador administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca mediante el uso del correo electronico.

Determinar los beneficios que se logra en la capacitacion del
trabajador administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca mediante el uso de la red social del YouTube.
Determinar los beneficios que se obtienen en los usuarios de

la Municipalidad, mediante la capacitacion virtual del curso de
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servicio de atencion al cliente, en los trabajadores

administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

1.4. Hipoétesis
1.4.1 Hipotesis general

En la formulacion del proyecto de tesis, se ha planteado

demostrar la siguiente hipétesis general:

La capacitacion en el curso de Servicio de Atencién al cliente

mediante el uso del correo electronico y la red social del

YouTube, en los trabajadores de administrativos de la

Municipalidad Distrital de Pillco Marca, generara un impacto

positivo en los usuarios de la Municipalidad.

1.4.2 Hipotesis especificas

Del mismo modo, al formular el proyecto de tesis, se han

planteado las siguientes hipotesis especificas:

e Mayoritariamente el personal administrativo de Ila
Municipalidad de Pillco Marca, Huanuco si dispone de una
cuenta de correo electrénico y la red social del Facebook.

e La Municipalidad Distrital de Pillco Marca, si dispone de
personal calificado para realizar procesos de capacitacion
mediante el sistema de correo electronico y la red social del

YouTube
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e La Municipalidad si cuenta con los recursos informaticos
necesarios para implementar el proceso de capacitacion al
personal administrativo mediante el sistema de correo
electronico y la red YouTube.

e El personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca si logra beneficios positivos con la capacitacion
realizada mediante el sistema de correo electrénico y la red
social de YouTube.

e Los usuarios de la Municipalidad si logran beneficios positivos,
en la atencion de los servicios como consecuencia de la
capacitacion realizada con al personal administrativo,
mediante el sistema de correo electrénico y la red social de

YouTube.
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1.5. Variables
Variables Independientes
Capacitacion al trabajador administrativo, mediante el sistema de correo

electronico y la red social informatica de YouTube

Variable dependiente
Servicio de Atencion en el usuario de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca.

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: “Capacitacion mediante el sistema de correo
electrénico y la red social informatica de YouTube”.

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION DIMENSION INDICADORES TECNICAS E
CONCEPTUAL INSTRUMENTOS
La capacitacion se e Tipo de computadoras
refiere al conjunto | Plataforma disponibles
de actividades que e Acceso al Internet
se realizan para [‘Servidores de | o Servidores
g)?{g::?rrnientos los | correo disponibles.
' electrénico o imi .
et v|Yourwbe | " somidores | IEcNicAL
destrezas de Ila o Saiviios e T ENCUESTA:

INSTRUMENTO 1:
CUESTIONARIO.
(Trabajadores)

persona en un
determinado campo
o tema.

En esta oportunidad
se realiza mediante

servidores.

e Instalacibn y uso de
correo electrénico.

e Facilidad de creacion

los sistemas o de I_a cuenta.
informaticos del | Servicios  del | o Calidad ~ de la
correo electrénico y | 29 interaccion  de  la
la red social del | El€ctronico pagina web.
YouTube e Capacidad de

almacenamiento.

Servicios del | e Facilidad de creacion

YouTube de la cuenta.

e Calidad de la
interaccion de la red

e Capacidad de
almacenamiento.
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VARIABLE DEPENDIENTE: “Servicio de Atencion en el usuario de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca”

DEFINICION OPERACIONAL

obtenga el producto
en el momento y
lugar adecuado y se
asegure un uso
correcto del mismo.

necesidades
Comunicacion efectiva
Conocimiento de
necesidades

DEFINICION DIMENSION INDICADORES TENICAS E

CONCEPTUAL INSTRUMENTOS
El servicio de | Comunicacion Usuarios satisfechos
atencién al cliente, Disminucion de reclamos
€s un conjunto de Atencion rapida
actividades Confiabilidad del usuario TECNICA 2:
interrelacionadas ENCUESTA:
que ofrece la | Comprension Adaptacion al nivel del | INSTRUMENTO 1:
organizacion con el | del cliente usuario CUESTIONARIO.
fin de que el cliente Percepcion de las (Usuarios)

1.6.1 Justificacion

1.6. Justificacion en importancia de la investigacion

El trabajo de investigacion, se justificé en las siguientes dimensiones:

1. ASPECTO PRACTICO: Con la aplicacion de las herramientas

de la tecnologia de informacion se logré mejorar el proceso de

capacitacion del personal administrativo de la Municipalidad

Distrital de Pillco Marca, mediante el uso del sistema de correo

electrénico y la red YouTube, servicios que se encuentran

disponibles y con costo cero en el sistema de Internet. Hecho

gue permite mejorar el rendimiento y la satisfaccion del

trabajador administrativo, para dar un mejor servicio a los

contribuyentes y usuarios del gobierno local de su jurisdiccion.
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2. ASPECTO METODOLOGICO: Mediante el estudio se
permiti6 comprobar la aplicacion de los métodos y modelos
modernos de capacitacion basados en la tecnologia de
informacion y comunicaciéon son acordes a los modelos y
paradigmas sustentados por la ciencia de la informatica y de
las redes de comunicaciones en el contexto mundial.

3. ASPECTO SOCIAL: Mediante este trabajo de investigacion
desarrollado se ha logrado mejora la calidad de servicio a los
usuarios de la Municipalidad, asi mismo se ha logrado mejorar
el estatus del trabajador administrativo dotando de algunos
conocimientos relacionados servicio de atencion al cliente, el
cual redunda en el rendimiento laboral, satisfaccion personal
y buen servicio de atencién a la comunidad.

4. ORGANIZACIONAL: Con la culminacién del presente trabajo
de investigacion, se ha logrado contribuir en un cierto nivel, la
mejora de la calidad de atencién de la Municipalidad Distrital

de Pillco Marca, en los servicios que ofrece a la comunidad.

1.6.2. Importancia

El presente proyecto de investigacion desarrollado se ha
considerado de suma importancia, debido a que permiti6 mejorar
el nivel de conocimientos en materia de servicio de atencion a los

usuarios de los trabajadores administrativos de la Municipalidad
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Distrital de Pillco Marca, el cual refleja en la mejora de la calidad
de servicio de atencion a los vecinos y usuarios de la zona de
influencia del gobierno local del distrito de Pillco Marca.

Viabilidad

El trabajo de investigacion desarrollado fue viable por las siguientes

consideraciones:

e Accesibilidad: Se ha contado con la autorizacion y el permiso del
Gerente General del Municipalidad Distrital de Pillco Marca, quien
autorizé los trabajos de: encuestas, entrevistas, y analisis
documentario en las diferentes unidades organicas de Ila
Municipalidad.

e Bibliografia: El trabajo de investigaciéon realizado se pudo
concretizar debido a la disponibilidad y el acceso a una amplia
variedad de conocimientos e informacion existente tanto en libros,
revistas, tesis y paginas webs, que nos brindaron las teorias
necesarias referente a la capacitacion virtual mediante el la
aplicacion del correo electrénico, de la red social de Facebook, asi
como el marco tedrico de Servicio de Atencion al cliente.

e Financiamiento: Los costos generados en la realizacion del
proyecto de investigacion fueron financiadas por con los recursos
propios de la investigadores.

e Tecnologico: En el desarrollo del trabajo de investigacion se

dispusieron de equipos y herramientas tecnolégicos tales como
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laptops, computadora de escritorio, servicio de Internet, software
para el procesamiento de los datos y del disefio del portal web; los
cuales se hallaron y adquirieron en el mercado local a precios
accesibles.

e Tiempo: El equipo de trabajo de investigacion, dispuso el tiempo
necesario para la culminacion del presente trabajo de investigacion,
el cual fue de 4 meses a tiempo parcial de cada uno de los miembros

del equipo de trabajo.

1.8. Limitaciones:

En el desarrollo del trabajo de investigacion se presentaron algunas
limitaciones que obstaculizaron el desarrollo del trabajo de
investigacion, los cuales se mencionan:

Tiempo; por parte del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca, quienes por su recargada labor en su unidad
de trabajo no tenian mucha disponibilidad de tiempo para que pudieran
estudiar las teorias entregas, asi como responder las preguntas de las
evaluaciones; el cual fue superada mediante el uso del tiempo en sus
domicilios respectivo, en algunos casos usando cabinas de internet

alquilados de terceros, por no contar en sus domicilios.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de Investigacion

Con el fin de indagar acerca de investigaciones similares que se han

realizado en el area de Capacitacion virtual, se realizd la busqueda de

trabajos tanto a nivel de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

UNHEVAL Huanuco, como de otras universidades del pais o del extranjero

mediante el Internet; en el cual se encontraron varios trabajos que a

continuacioén los menciono:

2.1.1. ANIVEL LOCAL.

Tesis titulada: “Las consecuencias de las nuevas tecnologia de informacion

y comunicacion en la eficacia de la gestion de actividades de capacitacion

en la Municipalidad Provincial de Ambo, Huanuco, en el afio 2010”, cuyos

autores son Dominguez Ramirez, Mirko Edgar y Contreras Fernandez,

Percy Enrique, en su trabajo desarrollado para obtener el titulo profesional

de Licenciado en Administracion en la UNHEVAL, llegaron a las siguientes

conclusiones:

v" Que, la eficacia de la gestion de actividades de capacitacion para el
caso la Municipalidad Provincial de Ambo — Huénuco, se mejora
empleando las nuevas tecnologias de la informacién y comunicaciones,
a través del nivel de informacion via Internet, del grado de utilizacion del

correo electronico, del grado de interaccion entre dependencias via
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correo electronico, del nivel de actualizacion cientifico tecnoldgico y del
grado de apoyo de la capacitacion en equipos y sistemas de nuevas
tecnologias.

El planeamiento de las actividades de capacitacion empleando
tecnologias de la informacion y comunicaciones ha permitido en
mediana medida (42.9% funcionarios y 50% profesionales) la
formulacion y/o actualizacion de planes, proyectos 0 cursos; en
mediana medida (14.3% Funcionarios y 8,3% profesionales) y en
mediana medida (28.6% y 4.2%) para el conocimiento/difusion de las
nuevas tecnologias.

El control de las actividades de capacitacién a través del monitoreo
dindmico del desempefio individual y organizacional empleando las
tecnologias de la informacion y comunicaciones tales como el correo
electrénico ha permitido en pocas veces (35.7% Funcionarios y 12.5%
Profesionales) la interaccion con funcionarios externos a la
Organizacion; en mediana medida (28.6% Funcionarios y 25%
Profesionales) la interaccién con personas de su dependencia y en
gran medida (21.4% Funcionarios y 8.3% Profesionales) la interaccion
con personas de otras dependencias de la Municipalidad.

La organizacion de la Municipalidad Provincial de Ambo se ha
flexibilizado y se ha tornado funcionalmente horizontal, permitiéndole
adaptarse al entorno cambiante de las actividades de capacitacion,

mediante el establecimiento de comunicaciones via correo electronico
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entre todos los niveles de las diferentes dependencias en pocas veces
(28.6% Funcionarios y 16.7% Funcionarios, 22.7% Teécnicos) con los
Gerentes y Jefes de Oficina; en mediana medida (21.4 % Funcionarios
y 12.5% Profesionales) para la interaccion con el personal profesional;
y en pocas veces (21.4 % Funcionarios, 33.3% Profesionales y 27.3%
Técnicos) con el personal técnico de la Municipalidad.

La direccion de las actividades de capacitacion mediante la
actualizacion cientifico tecnoldgico posible a través de las nuevas
tecnologias se ha mejorado, en mediana medida (21.4% Funcionarios,
16.7% Profesionales) para la propuesta de nuevas actividades de
capacitaciéon, en mediana medida (14.3% Funcionarios y 20.8%
Profesionales) para el desarrollo de proyectos en su area, y pocas
veces (57.1 % Funcionarios, 50% Profesionales y 27.3%) para la
elaboracion de revisas y boletines.

El acceso a la Internet en el lugar de trabajo por los funcionarios es en
un nivel de 92.9%, para los profesionales en 66.7% y para los técnicos
en 77.3% en sus diversas frecuencias: a veces, medianamente y
muchas veces.

El conocimiento del uso del correo electronico en las actividades
laborales: para los funcionarios e un nivel del 100%, para los
profesionales en el 100% y para los técnicos es en el 93.2%.

Las facilidades disponibles que ofrece la Municipalidad para tener

acceso a los programas de capacitacion son muy limitadas, teniendo
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un nivel de 7.3% en los programas de maestria, 9.8% en programas de
cursos de especializacion, 3.7% en carreras profesionales y 4.9% en

diplomados.

2.1.2. A NIVEL NACIONAL.

Tesis titulada: “Gerenciando una organizacion educativa hacia una

organizaciéon que aprende — propuestas, 2009”, cuyo autor es William

Edward Burghardt, en su trabajo desarrollado para obtener el titulo

profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad del Pacifico,

lleg6 a la siguiente conclusion:

v' La tecnologia e informacion constituyen las bases para lograr una
gestion educativa nacional consistente y alineada en el tiempo y el
mundo, los sistemas de informacion basados en las tecnologias de
informacion estan al alcance de las organizaciones educativas en todo
el mundo y constituyen medios eficaces que posibilitan una mejor forma
de ensefianza y aprendizaje en todos los niveles de la educacion de la

persona.

Tesis titulada: “Modelo de programa educativo basado en las nuevas
tecnologias informacién y comunicacion disefiado para la Universidad del
Pacifico, 2008”, cuyo autor es Fernandez Baca, Jorge, en su trabajo
desarrollado para obtener el grado de Magister en Administracion de la

Universidad del Pacifico, llegd a la siguiente conclusion:
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v' Para implementar un moderno programa educativo basado en las
nuevas tecnologias de informaciobn y comunicacion, se requiere,
combinar en justa proporcién los recursos y metodologias tradicionales
con las nuevas tecnologias de comunicacion e informacion que utilizan
el Internet, software multimedia, sistemas de informacion, bases de
datos y conocimientos, entre otros para potenciar la educacion a travées

de un programa de formacion “on line”.

Tesis titulada: “Gestion del conocimiento en una entidad publica a través del
uso de plataformas virtuales de ensefianza: caso defensoria del pueblo”,
cuyo autor es Segovia Rojas, Rita Azucena, en su trabajo desarrollado para
obtener el grado de Magister en Gestién y Politica de la Innovacion y la

Tecnologia de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera, llegd a la

siguiente conclusion:

v El modelo de gestion del conocimiento en la Defensoria del Pueblo, esta
basada en dos pilares fundamentales que son la generacion y
transferencia del conocimiento, realizados a través de las acciones
siguientes: la capacitacion a través del uso de tecnologias de
informacion y comunicacion; y la educacion priorizada en la
capacitacion a sus funcionarios. La educacion, referida a la capacitacion
de los funcionarios, se da en dos momentos principales, primero durante
la identificacion de la necesidad de mejorar el desempeiio del capital

humano, y después por la necesidad de utilizar las tecnologias para la
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educacion. El uso de las tecnologias se refiere a la implementacion de
plataformas virtuales de ensefianza, que basada en un soporte
implementado con caracteristicas especificas de acuerdo a sus propias
necesidades, permite la realizacion de dicha capacitacion, lo que
conlleva a la mejora del personal y para la entidad.

Se puede constatar a través de los afos y planes presupuestales
presentados y analizados, que el rubro de capacitacion a funcionarios
es una de las bases angulares de su plan institucional. El tipo de
capacitacion realizada en la Defensoria del Pueblo apuesta
basicamente por el entorno virtual, por insertarse ya en la segunda y
tercera ola de la gestion del conocimiento mismo.

Se prioriza la capacitacion virtual como foco de llegada a mayores
funcionarios a nivel nacional y al exterior. Ademas, la capacitacion
virtual ha superado practicamente en un 50% de capital humano que la
realiza en relacion a la capacitacion presencial, apostando de esta
manera, a la utilizacion de la tecnologia para tener mayor llegada en
temas de tiempo y superando las barreras de inmediatez fisica. Es a
partir de estos resultados que se apostara luego por capacitaciones
normadas, cursos de gobierno electrénico, a través de la plataforma de
soporte virtual.

la importancia del tema de la gestion del conocimiento para la
Defensoria del Pueblo mediante el uso de Tecnologias de la

Informacidén y Comunicacion radica en la mejora de su capital humano,
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por ende, su capital intelectual. Le queda una segunda fase de
implementacion de monitoreo para la mejora de sus procesos, en
relacion a las capacidades adquiridas, sobre todo en referencia para el

tema de mejora institucional y estrategia de negocios.

2.1.3. A NIVEL INTERNACIONAL.

Tesis titulada: “Analisis documental de la capacitacion virtual en las
organizaciones”, cuyo autor es Glavir Luna Vallenilla, en su trabajo
desarrollado para obtener el titulo de Licenciada de Gerencia de Recursos

Humanos de la Universidad de Oriente de Venezuela, llegd a las siguientes

conclusiones:

v' Las modernas tecnologias de la informacion y de la comunicacién tocan
las puertas de las organizaciones, permitiendo a sus miembros optar
nuevas modalidades de aprendizaje y formacion profesional haciendo
del uso del entorno virtual.

v El conocimiento es poder, entonces el arma mas potente y competitivo
de una organizacion el un buen entrenamiento de su personal, por lo
tanto, al ofrecer una capacitacion eficiente y apropiada a la capacitacion
virtual, se promueve un mejor desempefio en sus funciones.

v' El e-learning aumenta la productividad y los conocimientos del
empleado sin las imposiciones fisicas y temporales del aula tradicional.
En el futuro, la tecnologia les permitird a las personas que adquieran

nuevas habilidades y conocimientos, eliminar las barreras que les
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impiden el acceso a la informacién, facilitando a las empresas la
adaptacion a los rapidos cambios del mercado.

v' La capacitacion virtual es un entorno de aprendizaje donde se asume
las funciones de contexto de aprendizaje que el aula desarrolla en el
entorno presencial, sin que se produzca una coincidencia entre el

participante y el facilitador, ni en el espacio, ni en el tiempo.

Tesis titulada: “Evaluacion del uso de las plataformas virtuales en los
estudiantes del programa de maestria en docencia y gerencia educativa de
la Unidad de Postgrado, investigacion y desarrollo de la Universidad de
Guayaquil, para fortalecer sus conocimientos tecnoldgicos, disefio de un
manual”’, cuyo autor es Medina Erazo Wilmer Fabricio, en su trabajo
desarrollado para obtener el grado académico de Magister en Docencia y
Gerencia en Educacién Superior de la Universidad de Guayaquil de
Ecuador, lleg6é a las siguientes conclusiones:

v' En la actualidad existe una creciente demanda de los estudiantes por
acceder a la educacién empleando el Internet como alternativa de
desarrollo profesional. Aunque somos participantes de esta era
tecnoldgica, todavia nos encontramos con docentes que se niegan a
incorporar herramientas tecnolégicas en sus procesos de ensefianza-
aprendizaje, un alto porcentaje ya lo usan de forma comudn y cotidiana

como parte de su metodologia.
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Tesis titulada: “E-learning herramienta para la capacitacion empresarial,
caso de estudio en Guatemala”, cuyo autor es Pérez Ramirez Luis Carlos,
en su trabajo desarrollado para obtener el Titulo de Ingeniero en Ciencias Y
Sistemas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, llegd a las
siguientes conclusiones:

v" Involucrar un alto recurso en una plataforma administracion de
contenidos no garantiza éxito de un proyecto de e-learning, esta
plataforma debera ser actualizada constantemente con contenidos
importantes para los colaboradores de la empresa, ademas de
mantener una metodologia de seguimiento y medicion del impacto del
e-learning en la organizacion.

v' El compromiso gerencial y la correcta asignacion de los recursos
pueden lograr que una implementacion de una estrategia e-training sea
sostenible en el tiempo, siempre basada en resultados medibles y
verificables de retorno de la inversion.

v' Crear un ambiente colaborativo provee de mayor diversidad de
conocimiento, siendo una forma eficiente de trasmitir el conocimiento
tacito o de experiencia a los demas colaboradores. Fomentar entre los

colaboradores el aporte de contenidos hacia la plataforma de e-learning.

EXPERIENCIAS Y TEXTOS RELACIONADOS AL TEMA DE ESTUDIO
Existe abundante bibliografia en el tema de las tecnologias de la

informacion que tratan sus diversos aspectos, entre ellos, la actual
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tendencia de las empresas en los paises desarrollados hacia las
transacciones digitales en régimen de autoservicio que esta cambiando el
estilo de vida de las personas y las expectativas planteadas a las empresas.
Por otro lado, desde la perspectiva del alumno, las nuevas tecnologias le
ofrecen la posibilidad de capacitarse desde su puesto de trabajo o su hogar.
Estas opciones estan disponibles en instituciones locales, como el Instituto
TECSUP de la ciudad de Lima, vinculadas a la tecnologia y en
Universidades extranjeras, como la Universidad Tecnoldgica de Monterrey,
a través de sus contrapartes en diferentes paises.

Asimismo, los encargados de la gestion de actividades de capacitacion
utilizan las nuevas tecnologias para los procesos administrativos
tradicionales y de ser el caso, para llevar todo el sistema de documentacion
exigido por las entidades certificadoras de calidad ISO, como por ejemplo
la Universidad Norbert Wiener en el Peru.

Cabe destacar que a nivel internacional, organismos como la Unidn
Internacional de Telecomunicaciones estan realizando actividades y
generando bibliografia, encaminadas hacia la sensibilizacion de los
gobiernos para la transicion adecuada hacia una Sociedad de la Informacion

por parte de los paises con menor grado de desarrollo, como el nuestro.

2.2 Bases Tedoricas.
Este capitulo se inicia con los elementos generales sobre las redes sociales,

su definicion e historia, asi como también los beneficios para los usuarios y
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empresas, Yy las ventajas y desventajas para las empresas al momento de
realizar promocion mediante este medio.

En la segunda parte del presente apartado, se tratan los diferentes
conceptos tedricos a ser tomados importantes en esta investigacion,
incluyendo desde la influencia sobre la decision de compra en los usuarios
de las redes sociales hasta las diferentes herramientas promocionales que

intervienen en el proceso de promocion mediante las redes sociales.

2.2.1. Generalidades de las Redes Sociales

2.2.1.1. Definicion

Como se mencion6 anteriormente, los portales de redes sociales son
paginas web que permiten que los individuos se conozcan entre si a partir
de intereses compartidos estableciendo perfiles. Generalmente se utilizan
para conectarse con viejos amigos o encontrar nuevos. Los portales de
redes sociales son algunas de las paginas mas populares en el Internet
actualmente, esto segun Weinberg (2009).

Como se expreso en el Capitulo I, especificamente en los “Antecedentes
del Problema” sobre la historia de ambas redes sociales, Facebook y Twitter
surgen bajo una idea objetiva. Surgen bajo necesidades propias de los
creadores, pero a través de los afios se ha podido apreciar el auge que han

ganado ambas redes sociales a nivel mundial.

2.2.1.2. Tipos de Usuarios de las redes sociales
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Ofcom, partiendo de su estudio (extraido de http://www.ofcom.org.uk),
dividi6 los consumidores en diferentes grupos basandose en sus
comportamientos y actitudes, que son:

Socializadores Alfa - (minoria) personas que usan las redes
sociales intensamente para coquetear, conocer nuevas personas Yy
entretenerse.

Buscadores de atencion — (algunos) personas que crean un perfil para
buscar atencidén y recibir comentarios de otras personas. Generalmente
logran esto publicando una foto o personalizando sus perfiles.

Seguidores — (mayoria) personas que se inscriben en las redes sociales
para mantenerse al dia con sus amigos.

Fieles — (mayoria) personas que usan las redes sociales para reavivar
viejas amistades (a menudo del colegio o de la universidad)

Funcionales - (minoristas) gente que usa las redessociales mas
ocasionalmente, para propositos mas concretos y particulares, por
ejemplo: seguir a un grupo musical.

En cuanto a los NO usuarios, Ofcom los ha catalogado bajo los siguientes
grupos, segun sus motivos:

Preocupacion por la seguridad: personas a las que no les gusta
publicar informacién personal.

Inexperiencia técnica: les falta confianza en el uso de las computadoras

y el internet.

Rechazo intelectual: no les interesan las redes sociales y las ven como

una pérdida de tiempo.

2.2.1.3. Beneficios de las redes sociales para los usuarios

Dentro de los beneficios que les ofrecen las redes sociales a los usuarios
estan:

¢ Nuevas formas de socializacion con demas personas de diferentes

paises vy culturas
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e Conocimiento sobre nuevas culturas y paises desde la casa del usuario

e Compartir archivos multimedia (videos, fotos, masica) con familiares,
amigos

e Conocer y estar en contacto con nuevas marcas, nuevos productos y
servicios.

e Enterarse de nuevas noticias

2.2.1.4. Beneficios de las redes sociales para las empresas

Tanto Weinberg como Cortés, Monzon y Madera, dentro de sus

respectivos escritos, mencionan los beneficios que les ofrecen las redes

sociales a las empresas estan:

¢ Nueva forma de conseguir prospectos

e Segmentacion de mercado mejor definida para la publicidad (en el
caso de Facebook)

e Estar en contacto directo con el mercado meta

e Mejor conocimiento sobre las opiniones de los usuarios/consumidores
respecto a un producto/servicio

¢ Medio novedoso para la introduccion de nuevos productos

e Medio efectivo para implementacion de estrategias de “Marketing Viral”

Implementar estrategias promocionales de forma totalmente gratuita

Weinberg, tanto en su libro “The New Community Rules: Marketing On
the Social Web”, como en la entrevista realizada a esta autora por via
electronica para uso exclusivo de esta investigacion (Anexo A),
destaca los siguientes puntos como ventajas y desventajas al
momento de hacer promocién mediante las redes sociales:

Ventajas

e Incremento del reconocimiento de marca
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e Incrementar el trafico de personas hacia la pagina web de la marca o
empresa

e La posibilidad de construir un perfil de links mas fuerte hacia la
pagina web de la empresa o marca

e Incremento en las ventas

e Monitoreo de conversaciones sobre la empresa, marca, producto o
servicio

e Manejo de reputacion

e Establecimiento de liderazgo

Desventajas

Weinberg destaca que:

“No existe ninguna desventaja al momento de realizar promocién mediante

las redes sociales. El miedo de las compaiiias radica en dar el control del

mensaje, pero esos que temen al momento de dar el control del mensaje no

entienden que las personas en las redes sociales posiblemente ya estan

hablando sobre ellos”.

Asi mismo hace referencia a que “ho existe una forma facil o directa para

medir el ROI (Return of Investment) o el retorno de inversién, lo que

puede ser un problema al momento de justificar la importancia de las

redes sociales en las compafiias”.

2.2.1.5. Aspectos claves para realizar promocién a través de las redes
sociales

Weinberg (2009) destaca diferentes puntos claves que las compafiias deben
tomar en cuenta al momento de implementar 0o pensar en estrategias
promocionales para las redes sociales, como son:

Estar abiertos y siempre ser transparentes. Se deben tener politicas
internas para lo que se vaya a decir en las redes sociales.

Hay que hacer regalos. Las personas se interesan mas en aquellas

empresas 0 marcas que muestran preocupacion por los usuarios.
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Se debe entender que la promocion en las redes sociales es un proceso.
Si no hay alguien dentro de la empresa especializado en esa area del
mercadeo, debe contratarse una persona externa (Outsourcing), pero lo
mas importante es que la persona que se contrate debe estar alineado con
la cultura de la empresa.

Escuchar atentamente a lo que las personas estadn diciendo sobre la
empresa, el producto o el servicio antes de implementar las estrategias
promocionales.

Todo es publico, hay que tener cuidado con lo que se dice.

Asi mismo, en la entrevista realizada via correo electrénico (Anexo B),
Weinberg destaca que “no todas las comparfias necesitan de las mismas
redes sociales o invertir el mismo tiempo en las mismas para lograr
despegar las ventas. Todo dependera del tipo de empresa y la demanda por
parte del mercado que tenga dicha empresa”.

2.2.2. LaPromocion

Burnett (1996) en su libro “Promocion: Conceptos y estrategias’,
define la promocién como “una forma activa y explicita de la comunicacion
de marketing: ella ilumina los elementos de marketing para aumentar las
posibilidades de que los consumidores compren y se comprometan con un
producto”.

En esta investigacion se estudia como eje original la promocion que se

realiza a través de las redes sociales Facebook y Twitter.

Asi mismo, Stanton (2007, pag. #505), destaca que “la promocion sirve
para lograr los objetivos de una organizacion”. En ella, se usan diversas
herramientas para tres funciones promocionales indispensables: “informar,
persuadir y recordar’.

Por otro lado, Stanton también sefala la meta principal de la promocién:

“‘poner al prospecto al final o en la etapa de compra”, y a su vez, Kotler
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(1996, pag. #602) describe las diferentes etapas bajo ciertos modelos por
las que pasa un comprador en su camino a realizar la compra de un

producto o servicio. Estas etapas y modelos destacados por Kotler son

los siguientes:

Modelo “AIDA” | Modelo de la Modelo de la Modelo de la
“‘Jerarquia de los | “Innovacion — Comunicaciones”
efectos” Adopcion”

Atencion Conciencia Conciencia Exposicién

Interés Conocimiento Interés Recepcion

Deseo Gusto Evaluacion Respuesta

Accion Preferencia Prueba Cognoscitiva

Actitud Conviccion Adopcién

Intencion Compra

Conducta

Belch & Belch (2005), en su libro “Publicidad y promocion: perspectiva de la
comunicacién de marketing integral”, llaman a estos modelos anteriormente
mencionados: “Modelos tradicionales de jerarquia de respuestas”

De los modelos tradicionales de jerarquia de respuestas, el que mas se
ajusta al presente estudio y al comportamiento de las redes sociales es del
“‘Modelo AIDA”. Este modelo es uno de los mas utilizados al momento de

disefiar estrategias promocionales, especialmente las publicitarias.

2.3. Definicion de términos basicos

ActiveX: ActiveX es una tecnologia de Microsoft para el desarrollo de
paginas dinamicas.
Antispam: Aplicacion o herramienta informatica que se encarga de detectar

y eliminar el spam y los correos no deseados.
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ASP: Siglas para Active Server Pages, también conocido como ASP clasico,
es una tecnologia de Microsoft del tipo "lado del servidor' para péaginas web
generadas dinamicamente.

ASP.NET: Framework para aplicaciones web desarrollado y comercializado
por Microsoft, es usado por programadores para construir sitios web
dinamicos, aplicaciones web y servicios web XML.

Banner: Es un formato publicitario en Internet, esta forma de publicidad
online consiste en incluir una pieza publicitaria dentro de una pagina web.
Benchmarking. Metodologia que promueve la incorporaciéon en las
empresas de practicas y métodos exitosos, no importa donde estén. Incita a
ser creativos mediante la copia de estrategia, productos y procesos aplicados
en otras areas, no necesariamente similares a la de la empresa que los
implanta.

Blog: Es un sitio web periddicamente actualizado que recopila
cronolégicamente textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo
primero el mas reciente, donde el autor conserva siempre la libertad de dejar
publicado lo que crea pertinente.

Business to Business. Abreviado B2B, se refiere a que las partes que hacen
negocio o extienden sus procesos son dos empresas. Ejemplo: Una empresa
que realiza pedidos de materia prima a sus proveedores por Internet.
Business to Costumer. Abreviado B2C, es el mas conocido, este tipo de
tienda virtual es la que tiene mayor publicidad y este dirigida a los

consumidores.
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Se refieren a una empresa que vende sus productos o servicios a través de
Internet. Ejemplo: La venta de libros y discos.

Conmutacion: La conmutacion de paquetes es el envio de datos en una red
de computadoras. Un paquete es un grupo de informacién que consta de dos
partes: los datos propiamente dichos y la informacion de control, en la que
esta especificado la ruta a seguir a lo largo de la red hasta el destino del
paquete.

Costumer to Business. Las partes también son un consumidor y una
empresa pero a diferencia del anterior aqui es el consumidor es el que ofrece
a las empresas un precio a un producto servicio. Ejemplo: Una persona que
a través de Internet ofrece una cierta cantidad de dinero por un bieny, si es
el caso, alguna empresa se lo vende al precio solicitado.

Costumer to Costumer. Conocido por las subastas por Internet, donde el
consumidor ofrece a otro, sin mediar une empresa en la transaccion,
productos y servicios, pagando de ser requerida una comision por la venta.
Ejemplo: Se puede citar, remate.com, un portal dedicado al remate de
cualquier mercancia o/o producto. “mercadolibre.com”, “ebay.com”

CSS: Siglas para Hojas de Estilo en Cascada (en inglés Cascading Style
Sheets), CSS es un lenguaje usado para definir la presentacion de un

documento estructurado escrito en HTML o XML (y por extension en

XHTML).
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DNS: Siglas para Domain Name System, un servidor DNS se utiliza para
proveer a las computadoras de los usuarios (clientes) un nombre mas facil
de memorizar equivalente a las direcciones IP.

E-commerce: El comercio electronico, también conocido como e-commerce,
consiste en la compray venta de productos o de servicios a través de medios
electronicos, tales como Internet.

E-Business: El proceso de utilizar la tecnologia de la Web para ayudar a los
procesos de la cadena de negocios mejorar la productividad y aumentar la
eficiencia. Permite a las empresas comunicarse de manera facil con sus
aliados de negocios, vendedores y clientes.

E-Commerce: La habilidad de comprar y vender productos y servicios a
través de la Internet Incluye una muestra en linea de bienes y servicios,
ordenes, procesamiento de transacciones y servicio al cliente.
E-goverment. A este tipo de negocio por Internet mencionados
anteriormente podemos agregar bajo el mismo concepto la relacién entre el
gobierno y ciudadanos, que mas que negocios propiamente dicho, se dedica
a algun tipo de transaccion o tramite por Internet. (Pago de impuestos,
obtencién del RUC, quejas o reclamos, denuncias) Para denominar estos
conceptos se utiliza Gobierno en lugar de empresa y ciudadano en lugar de
consumidor, siendo que al concepto genérico se le conoce como e —
Goverment.

E-Marketplace: Comunidades de negocios que se automatizan las unas con

otras y nivelan las transacciones entre ambos. Al traer grandes numeros de
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compradores y vendedores, los e-marketplaces les dan acceso a los
vendedores para que contacten nuevos clientes, expanden las opciones
disponibles a los compradores y reduzcan los costos de las transacciones.
Firewall: Un firewall es un dispositivo que funciona como cortafuegos entre
redes, permitiendo o denegando las transmisiones de una red a la otra. Un
uso tipico es situarlo entre una red local y la red Internet, como dispositivo de
seguridad para evitar que los intrusos puedan acceder a informacion
confidencial.

Foro: Es una aplicacién o sitio web que da soporte a discusiones u opiniones
en linea.

Flash: Contenido o aplicacion multimedia usada para aportar animacion,
video e interactividad a las paginas Web.

FTP: Siglas para Protocolo de Transferencia de Archivos (File Transfer
Protocol), es un protocolo de red para la transferencia de archivos entre
sistemas conectados a una red, se basa en la arquitectura cliente-servidor.
Desde un equipo cliente se puede conectar a un servidor para descargar
archivos desde él o para enviarle archivos, independientemente del sistema
operativo utilizado en cada equipo.

Google Adwords: Google AdWords es el método que utiliza Google para
hacer publicidad patrocinada en su buscador, cuenta con enormes
cantidades de clientes con sitios web de todo tipo y de todas partes del

mundo.
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GTLD: Siglas para referirse a los Dominios de Internet genéricos, a diferencia
de los Dominios de Nivel Geografico estos no son regulados ni gestionados
por ningun pais, sino por organismos internacionales y de Internet como la
ICANN.

Hiperenlace: Es un elemento de un documento electrénico que hace
referencia a otro recurso, por ejemplo, otro documento o un punto especifico
del mismo o de otro documento.

Hipertexto: Es el nombre que recibe el texto de un documento electrénico
gue conduce a otro texto relacionado. La forma mas habitual de hipertexto en
documentos es la de hipervinculos o referencias cruzadas automaticas que
van a otros documentos.

Homepage: Es la pagina hipertexto de mas alto nivel o de bienvenida de una
compainiia, dentro de una coleccién de paginas de HTML enlazadas entre si.
Hostsite: Lugar donde reside un sitio web.

HTML: Siglas de HyperText Markup Language (Lenguaje de Marcado de
Hipertexto), es el lenguaje de marcado predominante para la elaboracion de
paginas web.

HTTP: Siglas de Hypertext Transfer Protocol o HTTP (Protocolo de
Transferencia de Hipertexto), es el protocolo usado en cada transaccion de
la World Wide Web.

HTTPS: Siglas de Hypertext Transfer Protocol Secure (Protocolo Seguro de

Transferencia de Hipertexto), es un protocolo de red basado en el protocolo
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HTTP, destinado a la transferencia segura de datos de hipertexto, es decir,
es la version segura de HTTP.

Indexado: Se refiere a la accion de registrar ordenadamente informacion
para elaborar su indice.

IP: Una direccion IP es una etiqueta numérica que identifica, de manera
|6gica y jerarquica, a una interfaz (elemento de comunicacién/conexion) de
un dispositivo (habitualmente una computadora) dentro de una red que utilice
el protocolo IP (Internet Protocol).

Javascript: Es un lenguaje de scripting basado en objetos no tipeado y
liviano, utilizado para acceder a objetos en aplicaciones, principalmente se
utiliza integrado en un navegador web permitiendo el desarrollo de interfaces
de usuario mejoradas y paginas web dinamicas.

Landing page: Es una pagina web a la que una persona llega, después de
haber pulsado en el enlace de algun banner o anuncio de texto situado en
otra pagina web o portal de Internet, es espafiol significa pagina de aterrizaje
Link: Cantidad de enlaces en las paginas web de la internet donde se
vinculan a otras paginas mediante un clic.

Marca: Un nombre, término, signo, simbolo o disefio, o la combinacién de
todos ellos, que tiende a identificar bienes o servicios de un vendedor o grupo
de vendedores y diferenciarlo de la competencia.

Marketing viral: El marketing viral es una tactica del Net-Marketing, dedicada
a potenciar el uso de Internet sobre las redes sociales. En otras palabras

propaga una idea a través de una red social.
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Mercadeo. Conjunto de actividades humanas dirigidas a facilitar y realizar
intercambios. (P. Kotler). Proceso de planear y realizar la concepcion, fijacion
de precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios que
producen intercambios que satisfacen los objetivos del individuo y de las
organizaciones. (American MERCADO OBJETO. Grupo de compradores que
comparten necesidades o caracteristicas comunes, a los cuales una empresa
decide servir.

Mercadeo de base de datos: Un sistema destinado a mantener datos de
clientes y clientes potenciales, utilizando bases de datos relacionados, con la
finalidad de generar y calificarlos, vender productos o servicios y mantener
relaciones estrechas con ellos.

Mercado meta. Segmentos del mercado seleccionado por la empresa para
ofrecer sus productos o servicios. Grupo de compradores potenciales a los
cuales la empresa espera cumplir sus necesidades.

Mercado potencial. Grupo de consumidores que se estima han mostrado un
nivel de interés en un producto o servicio.

Metatag: Son etiqguetas HTML que se incorporan en el encabezado de una
pagina web con informacion acerca de la misma, como pueden ser las
palabras clave. Esta informacién es utilizada por los motores de busqueda o
buscadores para encontrar dicha pagina en la web.

Mezcla de mercadeo. Los elementos de la mezcla de mercadeo incluyen
producto, precio, promocion y distribucion. En la cantidad o mezcla perfecta

logran crear la atraccion y satisfaccion de los clientes.
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Nichos. En mercadeo describe pequefios grupos de consumidores que
tienen necesidades muy estrechas, o combinaciones unicas de necesidades.
Nodo: Se refiere a cada una de las maquinas que integran una red.

Perfil de usuario: En la red social de Facebook, el perfil de usuario es una
hoja electronica donde el usuario detalla sus datos personales, gustos,
preferencias y temas de interés, los cuales puedes ser de publicados de
manera publica o privada.

PHP: Es un lenguaje de programacion interpretado, disefiado originalmente
para la creacion de paginas web dinamicas.

Portal: Es un sitio web cuya caracteristica fundamental es la de servir de
puerta de entrada Unica para ofrecer al usuario, de forma facil e integrada, el
acceso a una serie de recursos y de servicios relacionados a un mismo tema.
Posicionamiento del producto. Se refiere a las estrategias y tacticas de
comunicacién destinadas a crear y mantener en un lugar de preferencia en
la mente del consumidor, ya sea un producto o un servicio. Esto es, poner al
producto en una posicién relevante ante las decisiones del comprador.
Potencial de ventas. Es el limite aproximado de la demanda de la empresa
conforme ésta aumenta sus esfuerzos de mercadeo en relacion con sus
competidores. Este potencial es menor que el mercado potencial no importa
que los gastos de mercadeo de la empresa aumenten de manera

considerable en relacion con la competencia.
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Precio. Cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio; o la suma
de valores que el consumidor intercambia por usar o tener un producto o
servicio.

Producto. Cualquier elemento tangible o intangible que puede ofrecerse a
un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo.

Protocolo: Es un conjunto de reglas usadas por computadoras para
comunicarse unas con otras a través de una red.

Red Tumblr: Se define a Tumblr como una plataforma para crear microblogs
sociales, en los que es posible publicar textos, imagenes, videos, citas,
enlaces, archivos de audio y conversaciones tipo chat.

Red social: Una red social consiste en una estructura social compuesta de
personas (u organizaciones u otras entidades), que estan conectadas por
uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad, parentesco, intereses
comunes, intercambios econdmicos, relaciones sexuales, o comparten
creencias, hobbies o pasatiempos comunes, conocimientos o estatus.
Renderizado: Se refiere a la transformacién del lenguaje en que esta echa
una pagina web a lo que se muestra dentro del navegador de Internet.
Retailers: Son empresas especializadas en la comercializacion masiva de
productos o servicios uniformes a grandes cantidades de clientes.

RSS: Siglas de Really Simple Syndication, es un formato para la sindicacion
de contenidos de paginas web, es decir, es una forma de facilitar contenidos

desde cualquier sitio en la red para su insercion facil en una pagina web.
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Router: También conocido como direccionador, ruteador o encaminador es
un dispositivo de hardware para interconexion de red de ordenadores. Un
enrutador es un dispositivo para la interconexion de redes informéaticas que
permite asegurar el enrutamiento de paquetes entre redes o determinar la
ruta que debe tomar el paquete de datos.

Segmentacion del mercado. Division arbitraria del mercadeo en grupos de
compradores que pueden requerir diferentes productos o mezclas de
mercadeo.

Shockwave: Es un plugin para navegadores web que permite la
reproduccion de contenidos flash interactivos como juegos, presentaciones,
aplicaciones de formacion, etc.

Spam: Es el envio de correo basura o sms basura, mensajes no solicitados,
no deseados o de remitente desconocido, habitualmente de tipo publicitario,
enviados en grandes cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna
0 varias maneras al receptor.

SSH: Siglas de Secure Shell (Intérprete de Ordenes Segura), es el nombre
de un protocolo y del programa que lo implementa, y sirve para acceder a
maquinas remotas a traves de una red.

SVG: Siglas de Scalable Vector Graphics, es una especificacion para
describir graficos vectoriales bidimensionales, tanto estaticos como
animados en formato XML.

UGC: Siglas de User - Generated Content (Contenido Generado por el

Usuario), se refiere a varios tipos de contenidos multimedia puestos a
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disposicion del publico cuya informacion almacenada es producida por los
usuarios finales.

Unix: Es un sistema operativo portable, multitarea y multiusuario;
desarrollado, en principio, en 1969 por un grupo de empleados de los
laboratorios Bell de AT&T, entre los que figuran Ken Thompson, Dennis
Ritchie y Douglas Mcliroy.

URL: Siglas de Localizador de Recurso Uniforme (Uniform Resource
Locator), es la direccion global de documentos y de otros recursos en la
World Wide Web.

Usuario de Internet: Un usuario de Internet es la persona que tiene una
computadora con acceso a Internet mediante los servicios de un proveedor
de servicios, que puede ser en forma de cableado o inalambrica.

W3C: Siglas para el World Wide Web Consortium, es una comunidad
internacional que desarrolla estandares que aseguran el crecimiento de la
Web a largo plazo.

Web 2.0: Es un término que estd comunmente asociado con un fenédmeno
social, basado en la interaccion que se logra a partir de diferentes
aplicaciones web, que facilitan el compartir informacion, la interoperatividad,
el disefio centrado en el usuario y la colaboracion en la World Wide Web.
Web master: Es la persona responsable de la mantencién o programacion

de un sitio web y de la administracion del mismo.
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XHTML: Siglas de eXtensible Hypertext Markup Language (Lenguaje
Extensible de Marcado de Hipertexto), es un lenguaje empleado para el
disefio de paginas web HTML con contenido XML.

XML: Extensible Markup Language (Lenguaje de Marcas Extensible), es un
metalenguaje extensible de etiquetas para paginas web desarrollado por el
World Wide Web Consortium (W3C).

Yahoo Search Marketing: es el método empleado por Yahoo para hacer
publicidad patrocinada en su buscador.

WWW: La malla extensa mundial (World Wide Web), proporciona servicios
de localizacion de informacion mediante la utilizacion de enlaces hipertexto
gue conectan un documento con otro. Son como paginas amarillas de la
Internet. Cuando se utiliza el servicio simplemente se siguen los enlaces
entre documentos. Los usuarios pueden crear, editar o curiosear los
documentos. Diversos servidores WWW se interconectan mediante enlaces,
lo cual permite a los usuarios recorrer la Web desde cualquier punto de inicio.
Se hacen busquedas de paginas WWW indicando una o mas palabras
claves. Existen mas de 500 motores de busqueda, no todos contienen la

informaciéon completa
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Nivel y tipo de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion estd enmarado en el nivel pre

experimental, porque mediante el trabajo de investigacion hemos logrado

medir el impacto que se obtiene en la calidad de atencién al usuario de la

Municipalidad Distrital de Pillco Marca, mediante la capacitaciéon con el

sistema de correo electrénico y la red social del Facebook, dirigido al

personal administrativo de la indicada Municipalidad.
3.2 Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion se caracterizé por estar dentro de los siguientes

tipos:

e Por su alcance: El proyecto de investigacion se caracteriz6 por ser
seccional o sincrénico, porque la investigacion se desarroll6 en un
periodo aproximado de cinco meses.

e Por su profundidad: El trabajo de investigacién fue experimental, porque
se experimentd la influencia que tiene la variable independiente:
capacitacion virtual, la variable independiente: servicio de atencion al
cliente.

e Por su amplitud: El trabajo de investigacién tuvo una cobertura micro

administrativa porque el ambito de analisis se realiz6 en las unidades
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administrativas de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca ubicada en la
Av. Juan Velasco Alvarado N° 1650 Cayhuayna.

e Por su fuente: El proyecto de investigacion planteado fue de naturaleza
mixta, debido a que se recogieron datos de los mismos trabajadores y
usuarios de la Municipalidad, asi como datos de las fuentes secundarias
tales como son los trabajos de tesis ya realizados.

e Por su caracter: El presente trabajo de investigacion fue cuantitativa
porque se utilizaron y elaboraron datos estadisticos a partir de la
recoleccion de datos.

e Por su marco: El proyecto de investigacion fue de campo ya que las
investigadoras se constituyeron a la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca para recoger los datos e informacion necesaria.

e Por el objeto: El presente proyecto es interdisciplinaria, debido a que se
estan utilizando los enfoques de la Ciencia Administrativa en materia de
capacitacion al personal y servicio de atencion al cliente, asi como del
campo de ingenieria en lo que se refiere a: la tecnologia de informacion

y comunicacion.

Disefio y esquema de investigacion
Disefio.- El disefio del trabajo de investigacion fue experimental en su

variante pre experimental
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Esquema.- El esquema que se utilizé en el trabajo de investigacion se

grafica de la siguiente manera:

G1 01 X 02

DONDE:
G1: Grupo experimental

R Pre prueba

O2:
Post prueba

X: Tratamiento experimental

Métodos de Investigacion

En el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes

métodos:

1. Método de la observacion
Se utiliz6 el método de la observacion para describir la forma de
atencién que realizan los trabajadores hacia los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

2. Método analitico
Se utilizé el método analitico para analizar los servicios de internet
que disponen y usan los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

3. Método explicativo



54

Se utilizé6 el método explicativo para mostrar la influencia de la
variable independiente (capacitacion virtual en el Internet) en la
variable dependiente (servicio de atencién al cliente).

4. Método estadistico
Se utilizo el método estadistico para la determinacion de la muestra,
en la recoleccion de datos, clasificacion de datos, procesamiento,
analisis e interpretacion de los mismos, que ayudara en la

comprobacion de la hipétesis planteada.

2. Poblacién y muestra

1. Poblaciones.- Para fines del trabajo de investigacion se considerd
dos tipo de poblaciones:
La primera poblacion estuvo formado por los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, que de
acuerdo al Cuadro de Asignacion de personal, correspondiente al
afio 2015, asciende a 97 personas.
La segunda poblacion estuvo conformado por los usuarios del
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, registrados en el Padron de
Contribuyentes al afio 2015, el cual asciende a 5300 personas que
poseen propiedades en el distrito, para fines del trabajo se considera
a aquellos contribuyentes quienes realizan sus pagos de impuestos
prediales y arbitrios de manera regular, el cual se estima en un 35%.

En consecuencia la poblacién de usuarios es 35% (5300) = 1855.
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Muestras.-.

Muestra 1: Para determinar la primera muestra relacionado a los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca, se ha optado por aquella que es al azar y de tipo probabilista,

considerando los siguientes parametros:

Parametro Simbolo Valor
Nivel de confianza Z 1.65
al 95%

Nivel de aceptacion p 0.5
del modelo

Nivel de rechazo q 0.5
del modelo

Error e 10%
Nuamero de n

muestra

Poblacion N 97

Formula de muestra:
n=(N*z>*p*q)/(e*(N-1)+z**p*q

Aplicando los valores del cuadro
n= (97*1.96%* 0.5*0.5)/(0.05*96+ 1.962*0.5*0.5)

n= 38 personas

En consecuencia, la primera muestra estuvo conformada por 38
trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca.

Muestra 2: Para determinar la segunda muestra el cual estuvo
conformado por los usuarios (contribuyentes) de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca, se ha opt6 por aquella que es al azar y de tipo

probabilista, considerando los siguientes parametros:

\ Parametro \ Simbolo | Valor |
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Nivel de confianza Z 1.65
al 95%

Nivel de aceptacion p 0.5
del modelo

Nivel de rechazo q 0.5
del modelo

Error e 10%
NUmero de n

muestra

Poblacion N 1855

Formula de muestra:
n=(N*z**p*q)/(e*(N-1)+z**p*q

Aplicando los valores del cuadro
n= (1855*1.96%* 0.5*0.5)/(0.05%*1854+ 1.962*0.5*0.5)
n= 66 personas

En consecuencia, la segunda muestra estuvo conformada por 66

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.

Técnicas e instrumentos para el recojo de datos

Las técnicas e Instrumentos que se emplearon fueron las siguientes:

e Las encuestas.

e La entrevista.

e El Analisis Documentario.

Los Instrumentos que se utilizaron para la recoleccién de datos fueron:
e El cuestionario.

e La guia de entrevista.
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e La guia de analisis documentario.
e El cuaderno de apuntes.

e El software office y SPSS para tratamiento de datos.

4. Técnicas de procesamiento y presentaciéon de datos
1. Técnicas de procesamiento de datos.- Los datos recogidos
durante el trabajo de campo seran procesados con métodos y

técnicas de la estadistica descriptiva e inferencial.
2. Presentacion de datos.- Los datos procesados fueron presentados

mediante los graficos de barras y grafico pastel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
LA MUNICIPALIDAD

REALIZADAS AL PERSONAL DE

CUADRO N° 01

Uso del sistema informatico.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje

Si, en mi casa 12 31.6%
Si, en mi trabajo 20 52.6%
Si, en un establecimiento 5 5.3%
cercano
No 1 2.6%
No opina 3 7.9%

TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta

Elaboracion: Los investigadores

GRAFICO N° 01
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Si, en micasa Si, en mi trabajo Si, enun No No opina
establecimiento
cercano

Fuente: Resultados del cuadro N° 01

Elaboracion: Los investigadores




Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 01, responden a la
pregunta: ¢ Su persona usa un sistema informatico? De los datos procesados se
puede apreciar que el 52.6% de los trabajadores sefialan que si usan en su
trabajo un sistema informatico; existe otro grupo del 31.6% de trabajadores que
indican usar el sistema de computo en su casa; asi mismo un 5.3% de
trabajadores encuestados precisan que usan un sistema de cOmputo en un
establecimiento cercano; sin embargo un sector reducido del 2.6% manifiestan

no usar un sistema de computo. Finalmente un 7.9% de trabajadores

encuestados prefirieron no opinar nada respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 02

Disposicion del servicio de Internet.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje

Si, en mi casa 4 10.5%
Si, en mi trabajo 15 39.5%
Si, en un establecimiento 14 36.8%
cercano
No 1 2.6%
No opina 4 10.5%

TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta

Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 02
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Fuente: Resultados del cuadro N° 02
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 02, responden a la
pregunta: ¢Su persona, dispone y usa el sistema de Internet? De los datos
procesados se puede apreciar que el 39.5% de los trabajadores sefialan que si
disponen del servicio de internet en su trabajo; existe otro grupo del 36.8% de
trabajadores que indican disponer del servicio de internet en un establecimiento
cercano; asi mismo un 10.5% de trabajadores encuestados sefialaron que
disponen del sistema de internet en sus casas; sin embargo un sector reducido
del 2.6% manifiestan no usar un sistema de cémputo. Finalmente un 10.5% de
los trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada respecto a esta

pregunta.



61

CUADRO N° 03

Frecuencia de uso del servicio de Internet.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
En forma diaria 19 50.0%
En forma interdiaria 8 21.1%
2 veces por semana 7 18.4%
1 vez a la semana 1 2.6%
Cada 15 dias 0 0.0%
No opina 3 7.9%
TOTAL 38 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
GRAFICO N° 03
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Fuente: Resultados del cuadro N° 03
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 03, responden a la
pregunta: ¢Con que frecuencia usa el servicio de Internet? De los datos
procesados se puede apreciar que el 50% de los trabajadores indicaron usar el
servicio de internet en forma diaria; existe otro grupo del 21.1% de trabajadores
gue indican usar el servicio de internet en forma interdiaria; ademas un 18.4% de
trabajadores encuestados manifiestan usar el servicio de internet 2 veces por
semana; asi mismo el 2.6% de los trabajadores sefialo utilizar el servicio de
internet 1 vez a la semana. Finalmente un 7.9% de trabajadores encuestados

prefirieron no opinar nada respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 04

Tiempo de uso del servicio de Internet.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
1 - 3 horas 18 47.4%
3 - 5 horas 12 31.6%
5 a mas horas 6 15.8%
No opina 2 5.3%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 04
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Fuente: Resultados del cuadro N° 04
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 04, responden a la
pregunta: ¢ Cuantas horas utiliza el servicio de Internet en una sesion de trabajo?
De los datos procesados se puede apreciar que el 47.4% de los trabajadores
encuestado respondieron que utilizan el servicio de internet de 1 a 3 horas,
ademas se observa que el 31.6% de los trabajadores indico usar el servicio de
internet de 3 a 5 horas; asi mismo el 15.8% utiliza el servicio de internet de 5 a

mas horas, mientras que el 5.3% de los trabajadores encuestados no opinan.
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CUADRO N° 05

Fin del uso de servicio de Internet.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Fines laborales 9 23.7%
Comunicacién con Redes
) 13 34.2%
sociales
Juegos en Red 5 13.2%
Educacionales 4 10.5%
Servicio de noticias 3 7.9%
No opina 4 10.5%
TOTAL 38 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 05, responden a la
pregunta: ¢Con que fin usa el Internet? De los datos procesados se puede
apreciar que el 34.2% de los trabajadores encuestados respondieron que lo
utilizan para la comunicacion con Redes Sociales, ademas se observa que el
23.7% de los trabajadores encuestados utilizan con fines laborales, el 13.2% de
los trabajadores encuestados respondié que lo utilizan para juegos en red,
mientras que el 10.5% de los trabajadores encuestados opina que lo utiliza con
fines Educacionales, el 7.9% de los trabajadores encuestados respondio que lo
utilizan para Servicio de Noticias. Finalmente el 10.5% de los trabajadores

encuestados indicaron que no opinan.

CUADRO N° 06

Disposicién de cuenta de correo electronico.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 22 57.9%
No 9 23.7%
No opina 7 18.4%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 06
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Fuente: Resultados del cuadro N° 06
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 06, responden a la
pregunta: ¢Usted dispone de una cuenta de correo electronico? De los datos
procesados se puede apreciar que el 57.9% de los trabajadores encuestados
respondieron que si disponen de un correo electrénico, mientras que el 23.7% de
los trabajadores encuestados sefialaron lo contrario, Finalmente el 18.4% de los

trabajadores encuestados indicaron no opinar al respecto.
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CUADRO N° 7

Uso de la cuenta de correo electronico.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si, frecuentemente 8 21.1%
Si, a veces 16 42.1%
No 12 31.6%
No opina 2 5.3%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 7, responden a la
pregunta: ¢ Usted usa su cuenta de correo electronico? De los datos procesados
se puede apreciar que el 42.1% de los trabajadores encuestados respondieron
gue si a veces, mientras que el 31.6% de los trabajadores encuestados indic6
gue no utilizan su correo electronico, mientras que el 21.1% de los trabajadores
encuestados indicaron que si, frecuentemente, finalmente el 5.3% de los

trabajadores encuestados decidieron no opinar respecto a la pregunta.

CUADRO N° 8

Disposicion de una cuenta en lared YouTube.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 3 7.9%
No 30 78.9%
No opina 5 13.2%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del cuadro N° 8
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 8, responden a la
pregunta: ¢Usted dispone de una cuenta de en la red social YouTube? De los
datos procesados se puede apreciar que el 78.9% de los trabajadores
encuestados respondieron que no disponen de una cuenta en la red YouTube,
mientras que el 7.9% de los trabajadores encuestados sefialaron lo contrario,
Finalmente el 13.2% de los trabajadores encuestados indicaron no opinar al

respecto.
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CUADRO N° 09

Uso de la cuenta en lared YouTube.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje

Si, frecuentemente 5 13.2%
Si, a veces 12 31.6%
No 18 47.4%
No opina 3 7.9%

TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 09, responden a la
pregunta: ¢Usted usa su cuenta de la red social del YouTube? De los datos
procesados se puede apreciar que el 47.4% de los trabajadores encuestados
respondieron que no, ademas se observa que el 31.6% de los trabajadores
encuestados respondieron que si, a veces, el 13.2%

encuestados respondid que si. Finalmente el 7.9% de los trabajadores
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encuestados decidieron no opinar respecto al tema.

CUADRO N° 10

de los trabajadores

Realizacién de capacitacion para fines laborales.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 6 15.8%
No 24 63.2%
No opina 8 21.1%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 10
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Fuente: Resultados del cuadro N° 10
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 10, responden a la
pregunta: ¢Usted realiza capacitacion personal para sus fines laborales? De los
datos procesados se puede apreciar que el 63.2% de los trabajadores
encuestados respondieron negativamente, ademas se observa que el 15.8% de
los trabajadores encuestados respondieron que si. Finalmente el 21.1% de los

trabajadores encuestados indicaron no opinar respecto al tema.
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CUADRO N° 11

Lugar de realizacion de la capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje

En la Municipalidad 1 2.6%
En un centro de Educacion 3 7 9%
Superior
Mediante el sistema de Internet 0 0.0%
En congresos locales y
nacionales 2 5.3%
No realiza capacitacion 24 63.2%
No opina 8 21.1%

TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 11, responden a la
pregunta: ¢ En qué lugar se capacita? De los datos procesados se puede apreciar
que el 63.2% de los trabajadores encuestados respondieron que no realizan

capacitacion, ademas se observa que el 7.9% de los trabajadores encuestados
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respondieron que en un Centro de Educacion Superior, el 5.3%

trabajadores encuestados respondié que en congresos locales y nacionales,
mientras que el 2.6% de los trabajadores encuestados respondieron que en la

Municipalidad. Finalmente el 21.1% de los trabajadores encuestados indicaron

no opinar respecto al tema.

Temas de capacitacién realizadas.

CUADRO N° 12

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje

Finanzas 1 2.6%
Marketing 0 0.0%
Tecnologia informéatica 2 5.3%
Gestion municipal 2 5.3%
Atencion al cliente 1 2.6%
No realiza capacitacion 24 63.2%
No opina 8 21.1%

TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario

de la Encuesta

Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 12
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Fuente: Resultados del cuadro N° 12

Elaboracion: Los investigadores
Interpretacion
Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 12, responden a la
pregunta: ¢ En qué temas realiza su capacitacion? De los datos procesados se
puede apreciar que el 63.2% de los trabajadores encuestados respondieron que
no realiza capacitacion, ademas se observa que el 5.3% de los trabajadores
encuestados respondieron que en Gestibn Municipal, el 5.3% de los
trabajadores encuestados respondié que en Tecnologia informatica, mientras
que el 2.6% de los trabajadores encuestados respondieron que en Finanzas;
ademas el 2.6% de los trabajadores encuestados respondieron Atencion al
cliente. Finalmente el 21.1% de los trabajadores encuestados decidieron no

opinar respecto al tema.
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CUADRO N° 13
Conocimiento sobre futuras capacitaciones arealizarse en la

municipalidad.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 2 5.3%
No 30 78.9%
No opina 6 15.8%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
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Elaboracion: Los investigadores




Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 13, responden a la
pregunta: ¢ Usted esta informado, si la municipalidad tiene planeado brindarle una
capacitacion el presente afio? De los datos procesados se puede apreciar que el
78.9% de los trabajadores encuestados respondieron que no estan informados,
ademas se observa que el 5.3% de los trabajadores encuestados respondieron

gue si estan informados. Finalmente el 15.8% de los trabajadores encuestados
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decidieron no opinar respecto al tema.

Recibimiento de capacitacion por parte de la municipalidad.

CUADRO N° 14

CONCEPTO 0.0%
Si 4 10.5%
No 28 73.7%
No opina 6 15.8%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 14
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Fuente: Resultados del cuadro N° 14
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 14, responden a la
pregunta: ¢ Anteriormente, usted ha recibido capacitacion alguna vez, de parte de
la Municipalidad? De los datos procesados se puede apreciar que el 73.7% de
los trabajadores encuestados respondieron que no recibieron capacitacion,
ademas se observa que el 10.5% de los trabajadores encuestados respondieron
que si recibieron capacitacion. Finalmente el 15.8% de los trabajadores

encuestados decidieron no opinar respecto al tema.
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CUADRO N° 15

Capacitacién previa mediante este método.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 0 0.0%
No 30 78.9%
No opina 8 21.1%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta

Elaboracién: Los investigadores

80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0% -
20,0%
10,0% -

GRAFICO N° 15

P 4

0,0%

Si

T

No

No opina

Fuente: Resultados del cuadro N° 15

Elaboracién: Los investigadores




80

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 15, responden a la
pregunta: ¢Anteriormente usted realizd capacitacion a través del sistema de
correo electronico o redes sociales? De los datos procesados se puede apreciar
que el 78.9% de los trabajadores encuestados respondieron que no recibieron
capacitacion por este meétodo. Finalmente el 21.1% de los trabajadores

encuestados decidieron no responder.

CUADRO N° 16

Uso del YouTube para fines de aprendizaje y capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 4 10.5%
No 29 76.3%
No opina 5 13.2%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 16
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Fuente: Resultados del cuadro N° 16
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 16, responden a la
pregunta: ¢Usted utiliza la red social del YouTube para fines de aprendizaje y
capacitaciéon? De los datos procesados se puede apreciar que el 76.3% de los
trabajadores encuestados respondieron que no utilizan para dichos fines,
ademas se observa gue el 10.5% de los trabajadores encuestados respondieron
que si lo utilizan. Finalmente el 13.2% de los trabajadores encuestados

decidieron no opinar respecto al tema.
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CUADRO N° 17

Condicion para recibir capacitaciéon en el sistema de correo electronico y

YouTube
CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 15 39.5%
No 13 34.2%
No opina 10 26.3%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
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Fuente: Resultados del cuadro N° 17
Elaboracién: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 17, responden a la
pregunta: ¢ Usted esta en condiciones de recibir capacitacion mediante el sistema
de correo electrénico y la red social YouTube? De los datos procesados se puede
apreciar que el 39.5% de los trabajadores encuestados respondieron que si
cuenta con las condiciones para recibir una capacitacion en el sistema de correo
electronico y YouTube, mientras que el 34.2% de los trabajadores indicé no
contar con las capacidades requeridas para la capacitacion mediante estos

sistemas. Finalmente el 26.3% de los trabajadores no opiné al respecto.

CUADRO N° 18

Temas que desearia recibir.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Tributacion 6 15.8%
Recursos Humanos 4 10.5%
Marketing municipal 3 7.9%
Tecnologia informatica 12 31.6%
Gestién municipal 4 10.5%
Logistica 6 15.8%
Tesoreria 1 2.6%
No opina 2 5.3%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 18
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Fuente: Resultados del cuadro N° 18
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 18, responden a la
pregunta: ¢En qué temas le gustaria recibir capacitacion para mejorar su
desemperio laboral? De los datos procesados se puede apreciar que el 31.6%
de los trabajadores encuestados respondieron que desearian recibir una
capacitacion en Tecnologia Informatica, ademas se observa que el 15.8% de los
trabajadores encuestados preferiria recibir una capacitacion en Tributacion,
mientras que otro grupo del 15.8% de los trabajadores indicaron que les gustaria
recibir la capacitacion en Logistica; asi mismo un grupo del 10.5% sefalo preferir
la capacitacion en Recursos Humanos, mientras que a otro grupo del 10.5% le
gustaria ser capacitados en Gestion Municipal; también observamos que el 7.9%
de los trabajadores se sentirian a gusto siendo capacitados en Marketing
Municipal, ademas de un 2.6% de los trabajadores que desearian ser
capacitados en Tesoreria. Finalmente el 5.3% de los trabajadores encuestados

prefirid no opinar al respecto.
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CUADRO N° 19

Disposicion de recursos informaticos por parte de la municipalidad.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 9 23.7%
No 26 68.4%
No opina 3 7.9%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores

GRAFICO N° 19

70,0%

60,0% -

50,0%

40,0%

30,0% -

20,0% -

10,0% -

0,0%

Si No No opina

Fuente: Resultados del cuadro N° 19
Elaboracién: Los investigadores



Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 19, responden a la
pregunta: ¢La municipalidad dispone de recursos informaticos que faciliten la
capacitacion a través de correo electronico y redes sociales? De los datos
procesados se puede apreciar que el 68.4% de los trabajadores encuestados
opinan que la municipalidad no dispone de los recursos informaticos necesarios
para dichos fines, mientras que el 23.7% de los trabajadores encuestados
respondieron que la municipalidad si cuenta con los recursos necesarios.

Finalmente el 7.9% de los trabajadores encuestados decidieron no opinar

respecto al tema.
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CUADRO N° 20

Deseo de capacitarse para mejorar laboralmente.

CONCEPTO Frecuencia| Porcentaje
Si 31 81.6%
No 5 13.2%
No opina 2 5.3%
TOTAL 38 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 20
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Fuente: Resultados del cuadro N° 20
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 20, responden a la
pregunta: ¢Usted desearia a recibir capacitacion para mejorar su rendimiento
laboral? De los datos procesados se puede apreciar que el 81.6% de los
trabajadores encuestados respondieron que si desean capacitarse para mejorar
laboralmente, mientras que el 13.2% de los trabajadores indic6 no tener deseos
de realizar la capacitacion para lograr dichos fines. Finalmente el 5.3% de los

trabajadores prefirié no opinar respecto al tema.
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RESULTADOS SEGUNDA PARTE

CUADRO N° 21

Participacion En la Capacitacion Mediante El Sistema De Correo

Electronico Y YouTube

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
Si 25 65.79%
No 9 23.68%
No opina 4 10.53%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del cuadro N° 21
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion:

Los resultados que se muestran en Cuadro y Grafico N° 21, responden a la
pregunta ¢Usted particip0 la capacitacion mediante el sistema de correo
electronico y YouTube, realizado en la Municipalidad? De los datos procesados
se puede apreciar que el 65.79% de los trabajadores sefialan que si participaron
en la capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y YouTube; existe
otro gripo del 23.68% de trabajadores que indican no haber participado en la
capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y YouTube. Finalmente
un 10.53% de trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada respecto a

esta pregunta.

CUADRO N° 22

Calidad De Capacitacion Recibida Mediante El Sistema De Correo
Electronico Y YouTube

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
muy buena 4 10.53%
buena 15 39.47%
regular 5 13.16%
Deficiente 1 2.63%
no opina 14 36.84%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores



90

GRAFICO N° 22
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Fuente: Resultados del cuadro N° 22
Elaboracion: Los investigadores

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréafico N° 22, responden a la
pregunta: ¢ Sefale la calidad de capacitacién recibida mediante el sistema de
correo electronico y YouTube? De los datos procesados se puede apreciar que
el 39.47% de los trabajadores sefialan buena la calidad de capacitacion recibida
mediante el sistema de correo electrénico y YouTube; existe otro grupo del
13.16% de trabajadores que indican regular la calidad de capacitacion recibida
mediante el sistema de correo electrénico y YouTube, asi mismo un 10.53%
trabajadores encuestados precisaron como muy buena la calidad de capacitacion
recibida mediante el sistema de correo electronico y YouTube, sin embargo un
sector reducido del 2.63% manifiesta como deficiente la calidad de capacitacion
recibida mediante el sistema de correo electréonico y YouTube. Finalmente un
36.84% de trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada al respecto de

esta pregunta.
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CUADRO N° 23

Satisfaccion de las expectativas después de haberse realizado la

capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
Si, totalmente 10 26.32%
Si, parcialmente 14 36.84%
no 1 2.63%
no opina 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores.
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en cuadro y Grafico N° 23, responden a la
pregunta: ¢Ha logrado sus expectativas deseadas con la capacitacion recibida
mediante el sistema de correo electronico y YouTube? De los datos procesados
se puede apreciar que el 36.84% de trabajadores sefialaron que si parcialmente
satisficieron las expectativas después de haberse realizado la capacitacion;
existe otro grupo del 26.32% que indicaron que si totalmente satisficieron las
expectativas después de haberse realizado la capacitacion; sin embargo un
sector reducido del 2.63% manifiestan no haber satisfecho las expectativas
después de haberse realizado la capacitacion. Finalmente un 34.21% de

trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada al respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 24

Nivel de capacitacion realizada mediante el sistema de correo electrénico

y YouTube.
CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje

Muy facil 5 13.16%
Facil 15 39.47%
Dificil 3 7.89%
Muy dificil 2 5.26%
No opina 13 34.21%

TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 24
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Elaboracion: Los investigadores
Interpretacion
Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 24, responden a la
pregunta: ¢ Como evalla el nivel de la capacitacion realizada mediante el sistema
de correo electronico y YouTube? De los datos procesados se puede apreciar
que el 39.47% de los trabajadores sefialan como facil el nivel de capacitaciéon
realizada mediante el sistema de correo electronico y YouTube; existe otro grupo
del 13.16% de trabajadores que indican como muy facil el nivel de capacitacion
realizada mediante el sistema de correo electronico y YouTube, sin embargo un
7.89% de trabajadores encuestados afirma como muy dificil el nivel de
capacitacion realizada mediante el sistema de correo electrénico y YouTube.
Finalmente un 34.21% de trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada

respecto a esta pregunta.



94

CUADRO N° 25

Calidad de los videos tutoriales implementados en la red social YouTube.

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
muy buena 5 13.16%
buena 17 44.74%
regular 3 7.89%
mala 0 0.00%
No opina 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 25, responden a la
pregunta. ¢ Cémo evalla la calidad de los videos tutoriales implementados en la
red social YouTube? De los datos procesados se puede apreciar que el 44.74%
de los trabajadores sefialan buena la calidad de los videos tutoriales
implementados en la red social YouTube; existe otro grupo de 13.16% de
trabajadores indican muy buena la calidad de los videos tutoriales implementados
en la red social YouTube; asi mismo un sector reducido del 7.89% manifiesta
regular la calidad de los videos tutoriales implementados en la red social

YouTube. Finalmente un 34.21% de trabajadores encuestados prefirieron no

opinar respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 26

Calidad de los manuales electronicos.

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
muy buena 4 10.53%
buena 15 39.47%
regular 6 15.79%
mala 0 0.00%
No opina 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 26
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 26, responden a la
pregunta: ¢(Coémo evalla la calidad de los manuales electronicos recibidos
mediante el correo electronico? De los datos procesados se puede apreciar que
el 39.47% de los trabajadores sefialan buena la calidad de los manuales
electrénicos; existe otro grupo del 15.79% que indican regular la calidad de los
manuales electrénicos, asi mismo un 10.53% de los trabajadores encuestados
precisan muy buena la calidad de los manuales electronicos. Finalmente un
34.21% de los trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada al respecto a

esta pregunta.
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CUADRO N°27

Sistema de calificacion en la capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 3 7.89%
Buena 8 21.05%
Regular 13 34.21%
Mala 1 2.63%
No opina 14 36.84%
TOTAL 38 100.00%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Los investigadores
GRAFICO N° 27
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 27, responden a la
pregunta: ¢Como evalla el sistema de calificacion en la capacitacion recibida
mediante el sistema de correo electronico y YouTube? De los datos procesados
se puede apreciar que el 34.21% sefialan como regular el sistema de calificacion
en la capacitacion; existe otro grupo del 21.05% de trabajadores que indican
buena el sistema de calificacion en la capacitacion; asi mismo un 7.89% de
trabajadores precisan como muy buena el sistema de calificacion en la
capacitacion. Sin embargo un sector reducido del 2.63% manifiestan como mala
el sistema de calificacion en la capacitacion. Finalmente un 36.84% de los

trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 28

Desarrollo de capacitacion recibida

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
En el trabajo 5 13.16%
En su domicilio 10 26.32%
En un establecimiento cercano 5 13.16%

No opina 18 47.37%

TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 28
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Fuente: Resultados del cuadro N° 28.
Elaboracion: Los investigadores.

Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 28, responden a la
pregunta: ¢Donde desarrollé la capacitacion recibida mediante el sistema de
correo electronico y YouTube? De los datos procesados se puede apreciar que
el 26.32% de trabajadores sefialan en su domicilio donde recibieron la
capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y YouTube, existe otro
grupo del 13.16% de trabajadores que indican en el trabajo donde recibieron la
capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y YouTube; asi mismo un
13.16% de trabajadores encuestados precisan en un establecimiento cercano
haber recibido la capacitacion mediante el sistema de correo electrénico y
YouTube. Finalmente un 47.37% de trabajadores encuestados prefirieron no

opinar nada respecto a esta pregunta.
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CUADRO N° 29

Cursos recibidos en la capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
liderazgo 0 0.00%
atencion al cliente 10 26.32%
informatica 15 39.47%
marketing 0 0.00%
ninguno 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Fuente: Resultados del cuadro N° 29.
Elaboracion: Los investigadores.

Interpretacion

Los resultados que se muestran en Cuadro y Grafico N° 29, responden a la
pregunta: ¢Qué cursos ha recibido en la capacitacion mediante el sistema de

correo electronico y YouTube? De los datos procesados se puede apreciar que
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el 39.47% de trabajadores sefalan informatica como curso recibido en la
capacitacion; existe otro grupo del 26.32% de trabajadores indican atencion al
cliente como curso recibido en la capacitacion. Finalmente el 34.21% de los

trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 30

Cursos recibidos y el desempefio laboral

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
si, bastante. 2 5.26%
si, regular. 18 47.37%
poco. 10 26.32%
no, Ninguno. 8 21.05%
TOTAL 38 100.00%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
GRAFICO N° 30
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Interpretacion

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Grafico N° 30, responden a la
pregunta: ¢Los recursos recibidos en la capacitacion mediante el sistema de
correo electrénico y YouTube, ha mejorado su desempefio laboral? De los datos
procesados se puede apreciar que el 47.37% de trabajadores que indican si
regular los cursos recibidos y han mejorado su desempefio laboral; existe otro
grupo del 26.32% de trabajadores que indican poco los cursos recibidos han
mejorado su desempefio laboral, asi mismo el 5.26% de trabajadores precisaron
si bastante los cursos recibidos han mejorado su desempefio laboral. Finalmente
un 21.05% de los trabajadores encuestados sefialaron no ninguno de los cursos

recibidos ha mejorado su desempefio laboral.

CUADRO Ne° 31.

Mejora del servicio de atencion al cliente.

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
si, bastante. 4 10.53%
si, regular. 10 26.32%
poco. 11 28.95%
no, Ninguno. 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO N° 31
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Interpretacion:

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréafico N° 31, responden a la
pregunta: ¢ Los cursos recibidos en la capacitacion mediante el sistema de correo
electrénico y YouTube, ha permitido la mejora del servicio de atencion al cliente
en su centro de trabajo? De los datos procesados se puede apreciar que el
28.95% de trabajadores sefialaron como poco la mejora del servicio de atencién
al cliente en su centro de trabajo; otro grupo del 26.32% de trabajadores indicaron
si regular la mejorar del servicio de atencién al cliente en sus centro de trabajo;
asi mismo un 10.53% de trabajadores precisaron si bastante la mejora del
servicio de atencion al cliente en su centro de trabajo. Finalmente un 34.21% de
los trabajadores encuestados sefialaron no ninguno de los cursos de la

capacitacion recibida mejora el servicio de atencion al cliente.
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CUADRO Ne° 32.

Consideracién de los costos de la capacitacion.

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
muy alto 0 0.00%
alto 0 0.00%
regular 5 13.16%
bajo 18 47.37%
nunguno 2 5.26%
No opina 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion:

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 32, responden a la
pregunta: ¢Como considera los costos por la capacitacion recibida mediante el
sistema de correo electronico y YouTube? De los datos procesados se puede
apreciar que el 47.37& de los trabajadores sefialan bajo los costos de la
capacitacion; existe otro grupo del 13.16% de trabajadores que indican regular
los costos de capacitacion; asi mismo un 5.26% de trabajadores encuestados
precisan ninguno los costos de la capacitacion. Finalmente un 34.21% de

trabajadores encuestados prefirieron no opinar nada respecto a esta pregunta.

CUADRO N° 33

Necesidad de la continuacion en la capacitaciéon de otros cursos.

CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
Si 20 52.63%
No 5 13.16%
No opina 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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GRAFICO Ne 33.
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Elaboracion: Los investigadores.

Interpretacion:

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 33, responden a la
pregunta: ¢ Su persona considera necesario la continuacion de capacitacion de
otros cursos mediante del sistema de correo electrénico y la red YouTube? De
los resultados obtenidos mediante el procesamiento estadistico, los cuales se
muestran en el cuadro anterior, se puede apreciar que el 52.63% de los
trabajadores encuestados respondieron que si desean continuar con la
capacitacién, mientras que otro grupo minoritario del 13.16% de los trabajadores
indicaron no tener deseos de continuar realizando la capacitacion mediante el
sistema de correo electrénico y la red YouTube. Finalmente se aprecia que el
34.21% de los trabajadores encuestados prefirieron no opinar respecto a la

pregunta formulada en este item.
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CUADRO N° 34

Mejora de la comunicacién mediante la capacitacion con el correo

electrénico
CONCEPTO Frecuencia Porcentaje
Si, bastante. 3 7.89%
Si, regular. 12 31.58%
Poco. 10 26.32%
No, ninguno. 13 34.21%
TOTAL 38 100.00%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Los investigadores
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Interpretacion:

Los resultados que se muestran en el Cuadro y Gréfico N° 34, responden a la
pregunta: ¢Mediante la capacitacion recibida con el sistema de correo
electronico, ha mejorado la comunicacion con los colegas del trabajo de la
Municipalidad? De los resultados obtenidos mediante el procesamiento
estadistico, los cuales se muestran en el cuadro anterior, se puede apreciar que
el 34.21% de los trabajadores sefialan que no mejoro su comunicacion en el
entorno laboral; mientras que otro grupo del 31.58% de los trabajadores indicaron
gue si mejord su comunicacion en un nivel de “regular”, asi mismo se aprecia que
un sector del 26.32% de trabajadores encuestados precisan que su comunicacion
si mejord en un nivel de “poco”; finalmente se observa a un sector reducido del
7.89% de trabajadores encuestados quienes manifiestan que su comunicacion

mejord en un nivel de “bastante”.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En este ultimo capitulo del trabajo de investigacion se presenta la discusion

de resultados, las que se realizan comparando los resultados obtenidos con los

antecedentes, las bases tedricas y las hipotesis planteadas; las mismas que se

detallan a continuacion:

5.1 CON LOS ANTECEDENTES.

Al momento de estructurar del proyecto de investigacion se mencionaron los

antecedentes de trabajos que tengan relacion directa con el trabajo de

investigacion presentada, que sefialamos a continuacion:

1

Dominguez Ramirez, Mirko Edgar y Contreras Fernandez, Percy
Enrique, en su trabajo desarrollado para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion en la UNHEVAL.:

Que, la eficacia de la gestién de actividades de capacitacion para el
caso la Municipalidad Provincial de Ambo — Huanuco, se mejora
empleando las nuevas tecnologias de la informacién y comunicaciones,
a través del nivel de informacion via Internet, del grado de utilizacion del
correo electrénico.

El planeamiento de las actividades de capacitacion empleando
tecnologias de la informacion y comunicaciones ha permitido mejora
sustancial en los funcionarios, profesionales y personal administrativo

de la Municipalidad Provincial de Ambo
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Mediante el trabajo de investigacion, confirmamos la conclusién al cual
llegd el Tesista mencionado, ya que mediante la implementacion de una
capacitacion virtual utilizando mediante servicios digitales tales como el
correo electronico y la red YouTube, mejora la gestién de actividades de
capacitacion en los trabajadores de la Municipalidad y permite ademas la
mejora de servicio de atencion al usuario en la Municipalidad Distrital de

Pillco Marca.

Fernandez Baca, Jorge, en su trabajo “Modelo de programa educativo

basado en las nuevas tecnologias informacion y comunicacion disefiado

para la Universidad del Pacifico, 2008”, para obtener el grado de Magister
en Administracion de la Universidad del Pacifico, llegd a la siguiente
conclusion:

e Para implementar un moderno programa educativo basado en las
nuevas tecnologias de informacién y comunicacion, se requiere,
combinar en justa proporcién los recursos y metodologias tradicionales
con las nuevas tecnologias de comunicacién e informacion que utilizan
el Internet, software multimedia, sistemas de informacion, bases de
datos y conocimientos, entre otros para potenciar la educacion a través
de un programa de formacion “on line”.

Con el trabajo de investigacion realizado, reafirmamos y concordamos
las conclusiones emitidas por el autor José Manuel Monroy Cruz, debido
gue en nuestro trabajo de investigacion para implementar el proceso de

capacitaciéon virtual en el curso de Servicio al Cliente el que estuvo
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dirigido los trabajadores administrativos de la Municipalidad de Pillco
Marca se tuvo que contar con herramientas tecnoldgicas tales como
computadoras, acceso al internet, uso de la plataforma del servidor de
correo electronico y servidor de videos, que fueron necesarios tanto por
parte de los empleados de la Municipalidad como por los organizadores,
sumado a ello el contenido del curso en su marco teodrico, ejercicios
practicos como al sistema de evaluacion.

Glavir Luna Vallenilla en su trabajo desarrollado para obtener el titulo de
Licenciada de Gerencia de Recursos Humanos de la Universidad de
Oriente de Venezuela, titulada: cuyo titulo “Analisis documental de la
capacitacion virtual en las organizaciones” llegd a las siguientes
conclusiones:

» Las modernas tecnologias de la informacion y de la comunicacion tocan
las puertas de las organizaciones, permitiendo a sus miembros optar
nuevas modalidades de aprendizaje y formacion profesional haciendo del
uso del entorno virtual.

» La capacitacion virtual es un entorno de aprendizaje donde se asume las
funciones de contexto de aprendizaje que el aula desarrolla en el entorno
presencial, sin que se produzca una coincidencia entre el participante y
el facilitador, ni en el espacio, ni en el tiempo.

Con el trabajo de investigacion realizado, reafirmamos y concordamos las

conclusiones emitidas por el autor Glavir Luna Vallenilla, debido que en

nuestro trabajo de investigacion se permiti6 mejorar la capacitacion al
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personal de la Municipalidad utilizando métodos modernos apoyados con la

tecnologia de comunicacién e informacion

CON LAS HIPOTESIS.
Al inicio del trabajo de investigacibn se plantearon las siguientes

hipotesis:

1. RESPECTO A LA HIPOTESIS GENERAL.
La capacitacion en el curso de Servicio de Atencion al cliente
mediante el uso del correo electrénico y la red social del YouTube, en
los trabajadores de administrativos de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca, generara un impacto positivo en los usuarios de la

Municipalidad.

Aceptamos la hipotesis planteada inicialmente debido a que los
resultados obtenidos en el trabajo de investigacion que se muestran
en los diferentes cuadros, graficos y datos de los anexos, se
determina que la capacitacion virtual realizada a los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, permitio
mejorar sus capacidades al personal administrativo en materia de
“Servicio de Atencién al Cliente”, asi mismo se pudo obtener la
percepcion de los usuarios o contribuyentes del distrito, en la mejora

de la calidad en el Servicio de Atencion.
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CONCLUSIONES

Al finalizar el desarrollo del trabajo de investigacion, se obtuvieron las

conclusiones, ellos son:

1. La mayoria del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca, dispones de una cuenta de correo electronico, pero
minimamente de una cuenta en la red social de YouTube.

2. La Municipalidad Distrital de Pillco Marca, no cuenta con personal
calificado para realizar el proceso de capacitacion virtual mediante el
sistema de correo electrénico y la red YouTube.

3. La Municipalidad Distrital de Pillco Marca, si cuenta con los recursos
informaticos necesario para implementar el proceso de capacitacion virtual
al personal administrativo, toda vez que cuenta en e 100% de las oficinas
administrativas el servicio de Internet, y ella se tiene acceso al servidor de
correo electrénico y la red YouTube.

4. Un porcentaje minoritario del personal administrativo de la Municipalidad
si tiene conocimiento basico del tema de “Servicio de Atencion al Cliente”.

5. Mediante la capacitacion virtual en el tema de “Servicio de Atencion al
Cliente”, dirigido al personal administrativo de la Municipalidad, se logro
el aumento de conocimiento en los modelos y técnicas de Atencién al
Cliente, asi mismo una mejora en el cambio de actitud para dar un buen

servicio de atencién a los usuarios de la Municipalidad.



114

Mediante la capacitacion virtual en el tema de “Servicio de Atencion al
Cliente”, dirigido al personal administrativo de la Municipalidad, el usuario
o contribuyente de la Municipalidad experiment6 una mejora en la calidad
de servicio de atencion por parte de los trabajadores administrativos de la

Municipalidad.
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SUGERENCIAS

Partiendo de las conclusiones derivadas de los resultados de la presente

investigacion realizada, se plantea las siguientes sugerencias:

e Se debe continuar con el proceso de capacitacion virtual a los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, en otros temas
relacionados a Gestion Municipalidad

e Se debe fortalecer sus capacidades al personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, en el conocimiento y uso de los
servicios que ofrece Internet, tales como los buscadores, Blogs, paginas web
y uso de redes sociales como el Facebook.

e Que la Municipalidad, contrate de manera permanente a un personal
administrativo calificado que tenga conocimiento de uso de tecnologia de
informacion y comunicacién que esté dedicado al proceso de capacitacion
del personal de la Municipalidad y del mantenimiento del portal web.

e Mejorar el servicio de acceso a Internet en la Municipalidad, mediante la
contratacion de una linea con mas velocidad a un proveedor local, de tal
forma que las diferentes unidades administrativas, puedan tener acceso a los

servicios de Internet de manera rapida.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA (Fase pre)

¢ El estudio Rojas Galvez dispone y hace uso de tecnologia informatica, para sus
procesos legales y administrativos?

Si [ ]
No [ 1
Desconoce [ ]

Senfale el tipo de computadora que cuenta su unidad de trabajo en el estudio
Juridico

Tipo de computadora Cantidad
Pentium IV
Core 2 Duo
Core I3
Core I5
No dispone

¢El Municipalidad Distrital de Pillco Marca dispone de una red local de
computadoras?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

¢ El Municipalidad Distrital de Pillco Marca, cuenta con el servicio de Internet para
sus fines laborales?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

¢El Municipalidad Distrital de Pillco Marca dispone de una cuenta de correo
electrénico para sus servicios de comunicacion?

Si [ ]
No [ 1
Desconoce [ ]

¢ Dispone el Municipalidad Distrital de Pillco Marca de una cuenta en la red
social del Facebook para sus servicios de comunicacion?

Si ]

No [ ]

Desconoce [ ]
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¢,Dispone el Municipalidad Distrital de Pillco Marca de un portal web en la
Internet para sus servicios de informacion y comunicacién?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

¢,Qué medios de comunicacion utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca
para sus fines de publicidad?

Revistas [
Afiches [
Letreros publicitarios [
Anuncios en la prensa escrita [
Anuncios en las emisoras radiales [
Anuncios en las emisoras televisivas [ ]
Desconoce [ ]

IS S S —y S—

¢, Qué estrategias de promocion utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

Descuentos [ ]
Premios [ ]
Ofertas [ ]
Bonos| ]
Desconoce [ ]

¢ Como considera la calidad de atencion a los clientes del Municipalidad Distrital
de Pillco Marca ¢,
Excelente

Buena

Regular

Mala

Muy mala
Desconoce [ ]

,_|,_|,_|,_|,_|
{ S S S — S—
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ANEXO N° 02

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DEL MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE PILLCO MARCA
(Fase pre)

1 ¢ Tiene conocimiento de la disposicion de un portal web en la Internet del
Municipalidad Distrital de Pillco Marca para sus servicios de informacion y
comunicacion con los clientes?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

2 ¢ Tiene conocimiento de la disposicién de una cuenta en la red social de
Facebook del Municipalidad Distrital de Pillco Marca de para sus servicios de
informacién y comunicacion con los clientes?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

3 ¢ Tiene conocimiento de la existencia de una cuenta de correo electrénico del
Municipalidad Distrital de Pillco Marca para fines de comunicacion con los
clientes?

Si [ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

4 ¢ Qué medios utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca para sus fines
de publicidad con los clientes?

Revistas [ ]
Afiches [ ]
Letreros publicitarios [ ]
Anuncios en la prensa escrita [ ]
Anuncios en las emisoras radiales| ]
Anuncios en las emisoras televisivas | ]

5 ¢ Qué estrategias utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca para sus
fines de promocion?

Descuentos | ]
Premios [ ]
Ofertas [ ]

6 ¢ Usted dispone de los servicios de Internet para fines de informacién y
comunicacion?
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Si, en casa

Si, en un centro autorizado
Si, en el trabajo

No dispone

7 ¢ Dispone su persona de una cuenta de correo electronico?
Si[ ]

No [ ]

Desconoce [ ]

8 ¢ Dispone su persona de una cuenta personal de en la red social Facebook?

Si [ ]
No [ 1
Desconoce [ ]

9 ¢ En qué forma se comunica usted con los miembros del Municipalidad
Distrital de Pillco Marca?

En forma personal

Mediante teléfono

Mediante correo electrénico

Mediante las cuentas de redes sociales
Mediante los portales web

No opina

— ———————
[ O S Sy Sy S|

10 ¢ Cdmo considera la calidad de atencion en los servicios que ofrece del
estudio juridico?
Muy buena [ ]

Buena| ]
Regular [ ]
Mala [ ]

Muy Mala [ ]
No opina [ ]
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ANEXO N° 03

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES DEL MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA
(Fase Post)

1 ¢ El Municipalidad Distrital de Pillco Marca dispone de una red local de
computadoras?

Si[ ]

No [ ]

Desconoce [ ]

2 ¢ El Municipalidad Distrital de Pillco Marca, cuenta con el servicio de Internet
para sus fines laborales?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

3 ¢ Dispone el Municipalidad Distrital de Pillco Marca de una cuenta de correo
electrénico para sus servicios de comunicacion?

Si [ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

4 ¢ Dispone el Municipalidad Distrital de Pillco Marca de una cuenta en la red
social del Facebook para sus servicios de comunicacion?

Si[ ]
No [ ]
Desconoce [ ]

5 ¢ Dispone el Municipalidad Distrital de Pillco Marca de un portal web en la
Internet para sus servicios de informacién y comunicacion?

Si[ ]

No [ ]

Desconoce [ ]

6 ¢ Qué medios utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca para sus fines
de publicidad?

Revistas [
Afiches [
Letreros publicitarios [
Anuncios en la prensa escrita [
Anuncios en las emisoras radiales [
Anuncios en las emisoras televisivas | ]

{ S S S S— Ty S_—
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7 ¢ Qué estrategias utiliza el Municipalidad Distrital de Pillco Marca para sus
fines de promocion?

Descuentos [ ]

Premios [ ]

Ofertas [ ]

8 ¢ Como considera la calidad de atencion a los clientes del Municipalidad
Distrital de Pillco Marca ¢,

Excelente [
Buena [
Regular [
Mala [
Muy mala [

J S S Iy Sy S—y S—



