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RESUMEN

La vinculacion cada vez mas notoria de la capacitacion y los
escenarios que han transformado el mundo del trabajo han permitido crear
discusiones a todo nivel. El estudio que se desarrolla en este trabajo especial
de grado, hace referencia al proceso de capacitacion. En este sentido,
consistio en Analizar los procesos vinculados al proceso de capacitacion en
la prestacion de la calidad de servicio que ofrece los funcionarios y
funcionarias del cuerpo de policia del Estado Carabobo. De esta manera se
logro aplicar un estudio de campo relativo al proceso de capacitacién, su
relevancia, su alcance y mas aun su connotacién en los cuerpos policiales.
Como metodologia, la investigacion se desarrollé a través de la investigacion
cuantitativa, con énfasis en lo descriptivo. Destacando durante el desarrollo
la sistematicidad que todo proceso cientifico debe desarrollar. Se aplicé una
encuesta a 10 funcionarios claves en la brigada de vehiculo en la direccién
de inteligencia, de este modo se logro evidenciar la relevancia que tiene este
componente ( la capacitacién) en los funcionarios y funcionarias, ademas del
marco normativo al respecto en las instituciones publicas especialmente en

la Ley Orgéanica de la Funcién Policial la capacitacion
Palabras Claves: Capacitacion, Calidad y Servicio
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QUALITY TRAINING OF STAFF TO SERVE IN BRIGADE VEHICLE
DIRECTION OF POLICE INTELLIGENCE CARABOBO .

ABSTRACT

The increasingly vocal linking training and scenarios that have transformed the
world of work have allowed create discussions at all levels. The study developed in this
degree thesis , refers to the process of training. In this sense , was to analyze the processes
involved in the training process in providing the quality of service offered by the staff
members of the police force of Carabobo State. Thus was achieved applying a field study on
the training process , its relevance, its scope and its connotation even in the police . As a
methodology , the research was conducted through quantitative research, with emphasis on
the descriptive. Stressing for the systematic development of all scientific process to develop.
A survey of 10 key officials was applied in the brigade vehicle in the direction of intelligence,
in this way | manage to demonstrate the relevance of this component ( training) in the staff
members , in addition to the regulatory framework for CCS in the institutions public especially
in the Organic Law of the Police training Function

Keywords : Training, Quality and Service
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INTRODUCCION

En la actualidad es sabido por todos los tratadistas del tema de las
organizaciones, las personas y los procesos, que el mundo empresarial e
institucional estd vinculado directamente con los procesos complejos
propiciados por la globalizacion y las tecnologias de informacion y
comunicacién, de esta manera se refleja asi el surgimiento de una sociedad
flexible y dindmica, cuyo propdsito fundamental es brindar en las
instituciones mecanismos que se sustenten en procesos de calidad y de
equilibrio para el mejoramiento y la competitividad. De esta manera cada vez
mas se incorporan en la toma de decisiones una serie de factores propios de
cada institucion, permitiendo asi, que las sociedades no son solo el
resultado de la transformacion tecnoldgica, econémica, ni cabe limitar el
cambio social a crisis y adaptaciones institucionales (Castells ob.cit), su
comportamiento obedece a mudultiples componentes como lo son los
culturales, educativos, la busqueda de la calidad de vida, el rescate de la
ética y de los valores pero ademas de su gente.

De esta manera, ante tantas transformaciones y ante circunstancias
complejas, el nuevo sistema de produccién redefine el papel del trabajo
como productor y se diferencia marcadamente segln las caracteristicas de
las personas. Asi entonces, la cualidad crucial para diferenciar los tipos de
empleados o trabajadores en las instituciones es tener en cuenta la
educacion y la capacidad de acceder a niveles superiores esta, lo anterior
implica la capacidad que tiene la persona para incorporarse en esta nueva
sociedad del conocimiento e informacion.

De ser esto asi el conocimiento y, por tanto, la educacion, seran el

fundamento del nuevo orden social que comenzard a configurarse



acompafnando el devenir del tercer milenio. En el nuevo milenio, cada
individuo y cada organizacién construiran su capacidad de accién y, por
tanto, su posicion en la sociedad, mediante el conocimiento y la capacidad
para generar nuevo conocimiento, que le permita adaptarse al ritmo veloz del
cambio. Este es el rasgo central de las sociedades del conocimiento, o
sociedades capaces de generar conocimiento acerca de su realidad y de su
entorno, y capaces de utilizar dicho conocimiento para concebir y construir su
futuro. De esta forma, el conocimiento se convierte no sélo en instrumento
para explicar y comprender la realidad, sino también en motor de desarrollo y
factor dinamizador del cambio social y laboral. Druker, P (2005)

Queda asi de manifiesto el desborde de las fronteras del
conocimiento, 0 mas bien parecen ya no tener limite, el conocimiento ha
abierto posibilidades de intervencion en cuanta esfera de la vida humana y
de la naturaleza puede imaginar el ser humano. De esta manera el gran
desafio en este trabajo de investigacién o de cualquier otra indole consiste
precisamente en aceptar que las grandes transformaciones estructurales,
institucionales, legislativas y politicas publicas- en educacién, economia,
cultura, ciencia y tecnologia- ha generado cambios relevantes vy

transformadores.

Este estudio pretendié como objetivo Analizar los procesos vinculados
al proceso de capacitacion en la prestacion de la calidad de servicio que
ofrecen los funcionarios y funcionarias del cuerpo de policia del Estado
Carabobo. En este sentido el estudio se dividen en cuatro (4) capitulos,

siendo los mismos lo siguientes:

1. El primero referido al problema de investigacion, los objetivos y

la justificacion



2. El segundo hace referencia al marco tedrico, los antecedentes,
bases tedricas y legales.

3. El tercer objetivo refiere aspectos relativos a la metodologia, el
proceso y sus técnicas.

4. El cuarto capitulo al desglose de los resultados de la
investigacion en base a las variables del estudio.

Finalmente el estudio expone las conclusiones referidas al tema, las

referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

A nivel mundial y en especial en América Latina la calidad de servicio
ha adquirido una gran importancia en todos los ambitos, esto debido a que
constituye una relacion Inter.-Personal, que pone en comunicacion al
personal que presta un servicio y ademas genera una respuesta a sSus
problemas cualquiera que sea el motivo de estos en este sentido, se parte de
la premisa en que de no existir una buena atencion al cliente, puede surgir en
la organizacion, brechas y distancias a consecuencia de este
distanciamiento, es decir, no se logra los objetivos, la institucion es menos
competitiva, los métodos y programas utilizados para el logro de un nivel
directivo no se alcanzan, y en definitiva surgen problemas en cuanto a la
tecnologia, recursos humanos y técnicas administrativas, lo cual trae consigo
una disminucién en la productividad de la organizacién por parte de todos los

involucrados con la institucion.

Por lo tanto, el servicio ofrecido por la organizacion posee diversos
elementos indispensables que independientemente y colectivamente influyen
de manera directa en la satisfaccion del cliente convirtiendo la
responsabilidad del mismo en universal para todos los elementos que la
conforman, por consiguiente la atencion al cliente comprende todas las
actividades que una organizacion o sus empleados pueden desarrollar o

efectuar, logrando asi satisfacerlos e implicando aun mas otras condiciones.
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No obstante, la calidad de servicio depende, fundamentalmente, de lo
bien que funciona (de forma integrada) los diversos elementos que
intervienen en el proceso de prestacion de servicios y en la capacidad de
cada uno de esos elementos para satisfacer las expectativas de cada uno
de esos clientes. Esos elementos incluyen las personas que realizan
distintos servicios relacionados con el servicio final, los equipos utilizados
para cumplir dicho objetivo, que le dan apoyo a estas realizaciones y el

medio ambiente, en el que se llevan a cabo los servicios.

Dicho de otra forma considerar la existencia de procesos de cambio
implica en todo caso la eficiencia, el cumplimiento de metas y objetivos
organizacionales, ademas de los personales, siempre que estos sean
viables, por tal motivo debe haber una concordancia entre la mision y vision

de la empresa y la de los trabajadores.

En un &mbito interno, ya sea una organizacion grande o pequefia,
hace falta investigar lo que esta pasando y obtener informacién de los
procesos, “Si se desea que las cosas funcionen afuera, en primer lugar se
debe conseguir que funcionen dentro de la institucion”, a partir de esta
premisa, el trabajador como cliente interno es mas exigente que el externo,

ya que, ademas de conocer muy bien el negocio

La razén de ser de una institucion que presta sus servicios son sus
clientes, la razon de ser de un jefe son sus subalternos, sus clientes internos,
a los cuales les brinda un servicio de liderazgo, motivacion, entusiasmo,

entrenamiento, etc., esto es dar vuelta a la piramide.
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Para Berry (1996: 2) El cliente que compra lo que las
organizaciones producen o que utiliza sus servicios tiene en mente ciertas
necesidades y expectativas. Si el producto o servicio satisface estas
expectativas una y otra vez, entonces hay un producto o servicio de calidad.
Los clientes comparan el desempefio real del producto o la experiencia del
servicio total con su propio conjunto de expectativas y se forman un juicio

gue rara vez es neutro, recibe la aprobacion o rechazo.

Por ello la calidad de servicios debe resaltar en cualquier
organizacion, para que pueda cumplir con las exigencias de clientes, los
cuales buscan en su dia a dia solventar inconvenientes para generar mayor

participacion en el mercado y no retrasar operaciones en sus negocios.

De esta manera, es necesario lograr la adaptacién de sistemas de
mayor contenido en aquellos factores de mayor importancia de la institucion,
de forma tal que se pueda compatibilizar la filosofia del servicio con las
exigencias del entorno que en la actualidad presentan grandes debilidades
en cuanto al sentido de pertenencia en el aspecto operativo impide dar

respuesta rapidas a los clientes.

A propésito de lo expresado en Venezuela, los cuerpos de policia
segin CONAREPAL, la Red de Apoyo para la Justicia y la Paz y el Consejo
General de Policia , logro llevar a cabo la planificacion y el desaplique de las

operaciones policiales en todo el pais, entre los hallazgos resultante revelan:

Poco o ningun procesamiento y analisis de informacion para la

planificacion y despliegue de los servicios de los cuerpos de policia

14



Poco o ninguna supervision de los funcionarios desplegados en los
operativos policiales, es decir ausencia de supervision y control por la falta

de efectivos policiales.

No se identifican criterios objetivos y racionales para la planificacion de
rutas de patrullaje vehicular, motorizado o a pie, ni se evalGan los resultados

gue arrojan los servicios

Predominan en los cuerpos de policia tacticas poco eficientes.

Falta de capacitacion continta en los funcionarios y funcionarias policiales.

Estos hallazgos publicados en las reglas minimas de estandarizacion
para los cuerpos policiales (barquia 6, :18) ponen de manifiesto la necesidad
de revalorizar el area de servicio como unidad responsable de recibir,
registrar, comunicar y monitorear la informacion proveniente de las fuentes
internas y externas al cuerpo de policia, siendo la encargada de la gestion y

del uso del sistema en general.

La necesidad de contar con un personal dispuesto y capacitado para
establecer y alcanzar metas, haciendo uso adecuado de los recursos es de
vital importancia, siempre y cuando esta acompafada de estrategias
coordinadas por la direccion correspondiente, en este sentido se permitira
realizar un analisis interno o evaluacion diagndstica de la situaciéon

correspondiente a la dependencia objeto de estudio.

Al respecto Gimbert (2003) citado por Robbins (2009: 8) sefala al
analizar una institucién quizas se detecte puntos fuertes y también débiles,
no obstante, destacar las capacidades o habilidades del personal,

tecnologias, aspectos financieros, etc., donde la institucion este en mejor

15



situacion que la competencia es lo mas recomendable reconocerlo, o
pudieran detectarse puntos débiles en los cuales mejorar, que generalmente
estan vinculados en mayor proporcion a las relaciones internas entre los
mismos trabajadores. La relacion con los trabajadores sera una de las

variables criticas para diferenciarse de la competencia.

Considerando lo anterior, se debe recordar que el éxito en cualquier
institucion dependeré de la lealtad de los clientes, de los inversores y de los
empleados. El trato que se dé a estos ultimos adquiere importancia vital, no
s6lo para mejorar la calidad del servicio, sino para mejorar las relaciones con

el personal.

En este sentido si la institucion no cuenta con personas motivadas,
implicadas y comprometidas con su actividad laboral- en este caso en
particular sin cumplir su funcién policial- serd imposible alcanzar cualquier
objetivo. Sin lugar a dudas, un servicio de calidad necesita gente que esté
apasionada con su trabajo, para crear una verdadera cultura institucional
centrada en el cliente y no caer en la rutina general de tratar a la gente, de

manera inadecuada.

Con respecto a lo dicho anteriormente, queda en evidencia que en la
actualidad los departamentos de recursos humanos, tienen que asumir el
reto de implantar o adoptar medidas estratégicas para el mejoramiento del
servicio al cliente interno y externo a través de personal capacitado, siendo la
capacitacion un proceso sistematico el cual busca resaltar las habilidades,

destrezas y conocimiento de las personas en su puesto de trabajo.
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Surge la necesidad de crear posturas relacionadas con la calidad de
servicio centrado en una gestion de talento humano, que permita lograr la
satisfaccion de sus clientes, tomando en cuenta las necesidades que puedan
tener sus clientes internos en algunas oportunidades en las que requieren de
una mayor atencion y sensibilizacion ante ciertas situaciones, considerando
la parte humana y comprendiendo la importancia que tiene la satisfaccion del

cliente interno para las Organizaciones.

Luego de realizar las anteriores exposiciones y con el objeto de
estudiar el servicio al cliente a través de funcionarios y funcionarias
capacitares que representen un aporte significativo surgen la siguiente
interrogante: ¢ De qué manera los cuerpos de la policia del Estado Carabobo
pueden recibir una capacitacion integral y continua con el fin de generar un

servicio de calidad en una dependencia publica al servicio de la comunidad.?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar los vinculos al proceso de capacitacion en la prestacion de la
calidad de servicio que ofrece los funcionarios y funcionarias del cuerpo de
policia del Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

Estudiar la capacitacion como fuente de ventaja competitiva en las

instituciones policiales.
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Determinar la preponderancia de la calidad de la capacitacion
considerando los componentes claves que generan valor a la funcion

policial.

Establecer los factores que garantizan a través de una capacitacion

idonea un servicio de calidad en la funcion policial.

Justificacion

Considerando la eficiencia de las instituciones hoy en dia estas se
avocan mas los sistemas integrados que poseen y descuidan la relevancia
gue tiene sus trabajadores- en el caso de esta investigacion los funcionarias
y funcionarias policiales- sin tomar en cuenta una serie de factores de suma
importancia y que ademas representa un factor clave en el marco de la
instituciones y de su personal, tal es el caso de la capacitacion y el servicio

que prestan.

En este sentido, el trabajo destaca el servicio que tienen los actores
policiales en aquellos procedimientos de indole policial, ordinario y
extraordinario, en el caso del procedimiento policial se refieren a las
actuaciones cotidianas, eventuales, sistematicas y coordinadas realizado por
estos (funcionarios y funcionarias) en el ejercicio de sus funciones en
asuntos que asi lo justifiquen, siendo responsable por la falta en que
incurran, con arreglo a los principios de legalidad, necesidad,
proporcionalidad y respeto a los Derechos Humanos y de conformidad con lo
dispuesto en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela asi

como las leyes.
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En este sentido, la relevancia del trabajo est4 en correspondencia a las
acciones de indole policial y al servicio que presta los funcionarios, también
con el objetivo de brindar soluciones en torno a los procesos de capacitacion
y desarrollo que en la actualidad se pretende en estas instituciones para el
logro de una gestidn efectiva al servicio y atencion del cliente permitiéndole

que sea pertinente, eficaz, ademas de oportuno.

Partiendo de lo antes expuesto, la presente investigacion se justifica
desde el ambito global, porque estudia las tendencias mundiales en torno a
la tematica ( capacitacion y servicio de calidad) generando aporte desde el
punto de vista de la gestion y administracion de recursos humanos,
garantizando asi la eficiencia la retroalimentacion, el crecimiento y el

desarrollo de los profesionales.

Por otro lado, desde el punto de vista académico, la investigacion se
justifica las diversas opciones estratégicas que puedan destacarse en el
marco del servicio y de la capacitacion ponen de manifiesto el interés que

hoy se tiene en este aspecto.

Esta investigacion igualmente dirige su desarrollo a la institucion objeto
de estudio, la cual brindara un apoyo y aporte a la institucién lo que sin
duda alguna se traduce en una mejor gestibn operativa y administrativa,
permitiendo de esta manera que el cuerpo policial logre un mayor
posicionamiento dentro del estado Carabobo.

Por dltimo, la pertinencia del estudio estriba en el impacto que tiene
desde el punto de vista social, porque permite concatenar las bases donde
se configura la accién policial en pro de la comunidad, esto implica la
necesidad que estos actores estén mayor capacitado para la prestacién de

un servicio de calidad.
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MARCO TEORICO



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

Lozano N. (2011) en su trabajo especial de grado titulado Estudio De
Estrategias De Gestién Organizacional Dirigidas al Mejoramiento del Servicio
al Cliente en Concesionarios de Vehiculos, el cual fue presentado en la
Especializacién de Gerencia de Calidad y Productividad de la Universidad de
Carabobo, la autora se propuso como objetivo el estudio de estrategias de
gestién organizacional dirigidas al mejoramiento del servicio al cliente en
concesionarios de vehiculos, con el fin de facilitar a estas empresas de
informacion util para desarrollar una gestidn organizacional eficiente que
impacte directamente en la satisfaccion de sus clientes. De la misma forma la
autora hace énfasis en el dindmico mundo en que se desarrollan las
sociedades modernas ejerce presion constante sobre las organizaciones en

demanda de bienes y servicio de mejor calidad.

La investigacion abordo un disefio de investigacion de campo y de tipo
descriptivo, empleando un cuestionario de preguntas cerradas, luego fueron
procesadas las respuestas a través de la estadistica descriptiva, optando por
la tabulacién de los datos para luego presentarlo graficamente. De modo
general, a través del presente estudio fue posible concluir que la gestion del
servicio al cliente en la organizacion caso de estudio se encuentra afectada
principalmente por factores internos como lo son inconformidad del personal,
cultura organizacional débil, falta de liquidez que afecta su capacidad de
pago, mejoras salariales y realizacidon de nuevas inversiones, asi como la

centralizacion de la toma de decisiones que retrasa cualquier proceso de
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mejora que se pretenda implantar. Sin embargo, de las respuestas obtenidas
de los clientes se evidencia que estos valoran y se muestran satisfechos en
cuanto a la relacion calidad-precio del servicio recibido, pero notan la
debilidad en cuanto a la cultura organizacional y hacen observaciones

respecto a la infraestructura.

Ahora bien, el autor en su estudio trata de escoger estrategias para
mejorar el servicio, teniendo pertinencia con el estudio actual, debido a que

ambas buscan el mismo objetivo.

Soler (2010), en su trabajo doctoral titulado habitos de compra y
calidad de servicio (una aplicacion en establecimientos de alimentacién
mediante disefio de encuesta). El estudio hace énfasis a la calidad de
servicio y a la satisfaccion, el autor, hace un analisis detallado del proceso de
compra de los productos, como la ultima fase del proceso de decision de
compra. Esto es, el momento en el que la persona, una vez adquirido el
producto o servicio, hace frente a un sentimiento que le lleva a validar o no

la decisién tomada y experimenta cierto nivel de satisfaccién o insatisfaccion.

Concretamente este estudio se realizo con el propésito de determinar
la relacion que existe entre la evaluacién de la calidad de servicio y la
preferencia de establecimiento donde adquirir productos de alimentacion. En
este apartado se lograron considerar algunas teorias que desde el campo de
la psicologia en general y de la psicologia del consumidor en particular,
permitieron estudiar, explicar y comprender las conductas relacionadas con
los procesos de compra. Asi mismo se analizaron los postulados de cada
una de ellas de manera general dado que el interés se centraba en ponerlas
mas en relacion con la conducta de compra que en revisarlas con

exhaustividad. Esta investigacion constituye un aporte al trabajo de grado,
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dado que a través de este estudio se puede considerar los aportes tedricos
que ofrece el autor en cuanto a la calidad en el servicio, asi como los niveles

de satisfaccion que posee el cliente al momento de recibir el servicio.

Granadillo (2010), en su trabajo de investigacion para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Recursos Humanos. Universidad de Carabobo,
titulado: Capacitacion de los empleados administrativos de la Direccion de
Planta Fisica de la Universidad de Carabobo, el mismo tuvo como objetivo
Analizar la capacitacion de los administrativos de la Direccion de Planta
Fisica de la Universidad de Carabobo, para mejorar la formacion del personal
e identificAndose con los objetivos de la organizacién. Metodolégicamente el
estudio fue de nivel descriptivo, orientado a la investigacion de campo,
apoyada en una investigacion documental. La poblacion utilizada para la
obtencién de informacion fue doce trabajadores administrativos de la
Direccion de Planta Fisica, los cuales conforman la muestra. Los resultados
obtenidos permitieron concluir que existe una gran necesidad de optimizar
los planes de capacitacion, a través de procesos de aprendizajes que
coadyuve al desarrollo del empleado dentro del area donde se desempefia,

con el propdésito de alcanzar metas propuestas y satisfacer necesidades.

El estudio sefalado resultd ser un aporte muy significativo para la
presente investigacion, dado que la capacitacion incide directamente en el
desarrollo de los individuos permitiéndoles tener un mejoramiento continuo
que incremente sus conocimientos, habilidades y destrezas para un
desempeiio laboral eficiente. Los programas de capacitacion son
determinantes para que los trabajadores puedan alcanzar los objetivos tanto

individuales como institucionales.
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Merino, (2010) en su tesis doctoral titulada LA CALIDAD DE
SERVICIO BANCARIO, Area de Postgrado, Universidad de Carabobo, Entre
la Fidelidad y la Ruptura. La investigacion de caracter doctoral pretendid
abordar la implantaciéon de Programas de Mejora de la Calidad del Servicio

es, por tanto una consecuencia de dos orientaciones estratégicas basicas:

a) Compromiso de servicio al cliente para satisfacer sus necesidades y
expectativas, asumiendo el aumento de las necesidades y su variacion, fruto
de las profundas transformaciones y cambios que caracterizan nuestro
entorno social, que exige la continla prospeccion de ese entorno dinamico
para poder responder y adelantarse a las expectativas generadas por el

mercado.

b) Estrategia de diferenciacion frente a la competencia: La calidad de
servicio es considerada cada vez mas como una variable estratégica de

posicionamiento. No s6lo como una variable tactica.

Igualmente el estudio pretendi6 como objetivo general: analizar en
profundidad los aspectos que componen la calidad de servicio de las
entidades financieras y la relacion existente entre calidad de servicio,
satisfaccion y fidelidad de la clientela. Asi mismo el investigador para el
desarrollo del estudio toma en cuenta los dos modelos de mayor relevancia
(Parasuraman et alia y Cronin y Taylor): ampliacion del dominio de
contenidos a los productos/servicios, precio e imagen de las entidades;
analisis con mayor profundidad en las relaciones de la calidad con la
satisfaccion y la lealtad buscando mejores predictores de la misma,
integracion de aspectos actitudinales y comportamentales en la

operativizacion de la fidelidad.
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Esta investigacion profundiza sobre la controversia suscitada entre los
dos principales enfoques o paradigmas de medicién de la Calidad de Servicio
(Parasuraman, Zeithaml y Berry - Cronin y Taylor), proponiendo una diferente
escala de medida del constructor para el sector de banca comercial, fruto de
la replicacién "ex novo" de la investigacion de PZB, comun enfoque de
convergencia o triangulacién metodolégica y de técnicas de analisis. Se
enfrentan los dos modelos dominantes en un intento de
confirmacién/refutacién de la forma de operacionalizar el constructor "calidad
de servicio" en cada uno de ellas, asi como de la unidimensionalidad del
mismo frente a la multidimensionalidad. Supone, asimismo, el desarrollo de
las sugerencias de los citados investigadores en el sentido de ampliar el
domino de los contenidos de la calidad de servicio a los productos/servicios,
precio e imagen de las entidades, y de analizar con mayor profundidad las
relaciones de la calidad con la satisfaccion y con la lealtad, buscando
mejores predictores de la ultima con la integracién de aspectos actitudinales

y comportamentales en su operativizacion.

Entre los principales resultados destaca la falta de adecuacion del
modelo explicativo de la calidad de servicios basado en las divergencias,
siendo la forma de operacionalizacion del constructor que mejor se ajusta a
los datos aquella que se basa sélo en la percepcién del desempefio, cuyos
resultados obtienen mejor ajuste, fiabilidad y validez tanto convergente como

predictiva.

Para efectos de esta investigacion y futura tesis de grado, es de
destacar que el autor pretendera profundizar respecto sobre los principios y
contenidos que rige la calidad de servicio en las organizaciones e
instituciones, dando un mayor auge a las dimensiones propias del objeto que

agui se desarrolla y se estudia
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Bases Teoéricas

El cimiento tedrico de esta investigacion esta representado por dos
pilares fundamentales, el proceso de capacitacion y la calidad de servicio. El
primer abordaje estaria enmarcado hacia los procesos que rigen la
capacitacion y el segundo sobre la teoria correspondiente a los principios
que engloba la calidad de servicio con énfasis en los funcionarios de la

policia bolivariana de Venezuela.

La Capacitacion de los Recursos Humanos

Cada vez mas es notorio la necesidad de incorporar en las
instituciones planes de capacitacion y formacion que conlleve al desarrollo de
las personas en pro de sus propias competencias. En la era actual,
tecnologia e informacién se encuentran literalmente al alcance de todas las
instituciones en especial de los procesos formativos que determinan el éxito
de las personas, existiendo como Unica ventaja competitiva que puede
diferenciar las instituciones entre si, asi como la capacidad que tienen las
personas dentro de ella de adaptarse a las transformaciones. Esto ultimo, se
logra mediante el fortalecimiento de la capacitaciéon y la promocion del

aprendizaje continuo como un valor en las personas.

En este sentido, la capacitacion juega un papel fundamental en la
administracion de los recursos humanos, especificamente, en el subsistema
de desarrollo, mediante la cual se incrementan los conocimientos y

habilidades necesarias para desempefiar una determinada labor.

Para Alles (2009) pag 25, capacitar a una persona es darle mayor

aptitud para poder desempefarse con éxito en su puesto de trabajo. Para
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Bolanhder, Sherman y Snell (2010) pag. 36, implica la generalidad de los
esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus

miembros.

Para Chiavenato (2008), pag.239, capacitar es el desarrollo de
métodos que se usan para proporcionar a los empleados nuevos y actuales

conocimientos y habilidades, que requieren para desempefiar su trabajo.

Por otra parte para Werther y Davis (2000) pag. 14, la capacitacién
ayuda a aumentar la aptitud de un empleado para un determinado puesto y
auxilia a los miembros de la organizacion a desempefiar su trabajo actual,
sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden conducir

al desarrollo del personal para cumplir futuras responsabilidades.

Objetivos de la Capacitacion:

La capacitacion es una herramienta clave para el desarrollo del
recurso humano, siendo uno de los objetivos principales proporcionar los
conocimientos necesarios para un desempefio eficiente y efectivo en el
puesto de trabajo, mediante un proceso de ensefianza-aprendizaje, que les

permita elevar la productividad.

Reza (1998) expone los siguientes objetivos de la capacitacion:

Dotar a la institucion de recursos humanos altamente
calificados en términos de conocimientos, habilidades y
actitudes para un adecuado desempefio de su trabajo.

Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la
organizacion a través de una mayor competitividad vy
conocimientos apropiados. Lograr el perfeccionamiento de
los ejecutivos y empleados para el desarrollo de sus puestos
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actuales y futuros. Mantener permanentemente actualizados
a los ejecutivos y empleados de la institucién frente a los
cambios cientificos y tecnolégicos que se generen. Lograr
cambios comportamentales con el propdsito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la
institucién. Coadyuvar al alcance de la mision y objetivos de
la institucion (pag. 239).

Considerando los objetivos anteriores, se observa que la capacitacion
esta dirigida a la preparacion y mejoramiento permanente del recurso
humano, generando un incremento en las capacidades de las personas que
influyen de manera positiva en el desemperio laboral y conduce al desarrollo

y crecimiento, tanto individual como organizacional.

De esta manera se considera que la capacitacién a todos los niveles
representa para las instituciones una de las mejores inversiones en recursos
humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal de
toda organizacion. Existen innumerables razones para brindarles a los
recursos humanos un proceso de capacitacion, una de ella se debe
principalmente a los procesos de cambios producidos que actualmente se
producen en el mundo entero y en especial en América Latina.

- Cuadro 1: Beneficios de la Capacitacién

Para la Para el

Organizacion Individuo
- Conduce la rentabilidad mas alta y - Ayuda al individuo en la solucién de
actitudes mas positivas. problemas y en toma de decision.
- Mejora el conocimiento de puesto a - Contribuye positivamente al manejo
todos los niveles. de conflictos y tensiones.
- Eleva la Moral de la Fuerza de - Forja lideres y mejora aptitudes.
Trabajo. - Sube el nivel de satisfaccion con el
- Ayuda al personal a identificarse con puesto.
los objetivos de la organizacion. - Permite el logro de las metas
- Crea mejor imagen. individuales.
- Mejora Relacién Jefe empleado. - Elimina los temores e ignorancia
- Se agiliza la toma de decisiones. individual.
- Incrementa la calidad. - Influye la cohesién de grupo.
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- Reduce tension y permite el manejo - Hace viables las politicas de la

de conflictos. organizacion.

- Convierte la empresa en un entorno
de mejor calidad para el trabajo.

Fuente: Werther y Davis (2010)

Segun Medina, C (2012) pag. 226, los beneficios mostrados en la
tabla anterior, evidencia que todo programa de capacitacién brinda
oportunidades de crecimiento a nivel personal y profesional, generando
nuevos conocimientos necesarios para desarrollar un determinado cargo.
Ademas conduce al individuo a cambios de comportamientos en el lugar de
trabajo, demostrando nuevas habilidades, destrezas y actitudes, asi como
mejores relaciones interpersonales, comunicacion, entre otros. Para la
empresa, constituye un factor importante, ya que mediante el proceso
ensefianza-aprendizaje se logra una mayor eficiencia en el desarrollo de las
actividades que se realizan, lo que conduce a un mejor rendimiento y por

consiguiente se eleva la productividad.

De esta manera, Bohlander, Sherman y Snell (2002) expone los

principios de aprendizaje sefialando los siguientes:

Establecimiento de metas: cuando el instructor explica las metas y objetivos
a los participantes. Significado de la presentacion: sefiala el material por
aprender de la manera mas significativa posible.

Modelado: resalta los rasgos sobresalientes de la capacitacién conductual.
Diferencias Individuales: cada persona tiene su propio ritmo y forma de
aprender. Practica activa y de repeticion: aquello que las personas hacen

todos los dias se convierte en parte de un repertorio de habilidades.
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Aprendizaje global y parcial: la mayoria de los puestos y tareas pueden
dividirse en partes que permiten mayor analisis. Aprendizaje intensivo o
aprendizaje distribuido: al espaciar la capacitacion se produce un aprendizaje
mas rapido y con mayor retencion. Retroalimentacion y comunicacion del
avance: a medida que avanza la capacitacion de un empleado, es posible
mantener la motivacion e incluso aumentarla, informéandolo a éste del avance
(retroalimentacion). Recompensas y refuerzo: la recompensa y el refuerzo
pueden venir de la aprobacion por parte de los jefes, sensacion de logro que
sigue al desempefio o de la confirmacién en la instruccion programada de

que la respuesta es correcta (pag 177).

En este mismo orden de ideas, una de las areas de mayor crecimiento
en el desarrollo de las habilidades interpersonales la capacitacion, esto
conlleva a mantener una relacion cercana o0 estrecha y de mayor
entendimiento por el grado de confiabilidad que existe entre los directivos y
sus subordinados, observandose mayor rendimiento y una mayor capacidad
para resolver cualquier conflicto o dificultad que se presente en la
organizaciéon. La capacitacibon conduce a un cambio de aptitud y
comportamiento a que permite través de procesos de aprendizajes
consolidados e integrales, capaces de cubrir las necesidades de un puesto
de trabajo, de manera que el recurso humano esté capacitado para
desempeniar eficientemente sus labores y dar respuestas oportunas en su

ambiente laboral.

Son muchos los tratadistas del tema capacitacion que abordan los
objetivos y /o propésitos de esta, sin embargo para efecto de esta tesis
doctoral la autora abordara los mismos a través de los aportes generados por

Bayon (2002) siendo los siguientes:

30



Equilibrio del Trabajador: Estéd representado por la adaptacion del
trabajo a su funcion dentro de la empresa, a su clima laboral y a sus
posibilidades de futuro. La empresa debe buscar el méas alto equilibrio como
estado 6ptimo del trabajador: para él punto de vista humano y para el punto

de vista laboral.

Competitividad de la empresa: Ante el alto nivel de competencia
actual, la manera de sobrevivir de una organizacion estd en tornarse
competitiva, pero esto no se logra sin el apoyo de un personal bien formado
profesionalmente. Por lo que es imprescindible que la capacitacion sea un
elemento presente en todos los niveles de la organizacion.

Mayor Produccién, mayores resultados: Como consecuencia de la
capacitacion , se pueden obtener incrementos de eficacia del trabajador,
generandole al trabajador un alto grado de satisfaccion que se ven reflejados
en los resultados de la organizacion, creando asi mejoras en rendimientos y
beneficios.

Desarrollo de personal: La posibilidad de éxito, la capacidad de
crecimiento y el nivel de satisfaccibon de un individuo dentro de una
organizacién, son aspectos que se hallan estrechamente relacionados con la
capacitacién; por lo que se debe estructurar un proceso de capacitacion que

permita el desarrollo individual y colectivo del personal de la organizacion.

Todo proceso de capacitacién que tenga claro sus objetivos, debera:

v' Determinar los medios a utilizar: una vez detectadas las necesidades
de capacitacion, establecidas las prioridades y los objetivos de la acciones
de capacitacion, hace preciso determinar con la antelacion debida los medios

materiales necesarios para dichas acciones de formacion. Locales,
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materiales, personas, deben ser previstos con la antelacion necesaria para
que improvisaciones de ultima hora no impidan obtener todo el fruto de la
formacion.

v Elegir los métodos de capacitacion adecuada: el capacitador dispone
actualmente de un amplio repertorio de métodos didacticos, repertorio que
crece de dia en dia con la evolucién de determinadas tecnologias (medios
audiovisuales, informatica, telecomunicaciones etc.) que hacen posible la
utilizacion de lo mas variados métodos.

v' Motivar al personal respecto a la capacitacién: la seleccion de un
personal idéneo, que debe participar en una determinada accién al personal
de capacitacion lleva consigo el supuesto de que dicho personal necesita y
desea ser capacitado. Pero no siempre aquella necesidad es percibida
claramente por el interesado que puede ver en ocasiones en el hecho de su
seleccion para la capacitacion una critica implicita a su actuacion.

v El servicio de capacitacion debe motivar positivamente al
personal haciéndole aceptar las necesidades de las mismas y las ventajas
que representa y desvaneciendo los recelos y temores que se puedan
suscitar. Existen factores que escapan a las posibilidades de accion del
servicio de capacitacion por ser de la incumbencia de otros sectores de la
gestion de la empresa. Estos factores por su transcendencia para la
motivacion, es posible que se brinde al personal formado con la posibilidad
de aplicar en un plazo no muy dilatado la capacitacién recibida. El servicio de
capacitacién, al establecer los planes para las distintas acciones a
emprender debera hacerlo en estrecho contacto con los departamentos del
interesado para asegurarse de que aquellas acciones respondan a las

necesidades reales y actuales de la empresa.

v Evaluar los Resultados de la Capacitacién: Como se ha dicho al

tratar del apoyo de la direccion de la empresa, la actuacion del servicio a la
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capacitacion, una de las claves para dicho apoyo es la presentacion de un
balance econdémico favorable en que los beneficios compensen los costos en
que se han incurrido. Esta es una de las razones por las que es
indispensable que el servicio de capacitacion establezca dispositivos

necesarios para evaluar los resultados.

En este sentido, los objetivos de la capacitacion refleja los resultados
esperables de las acciones formativas, en funcion a las metas de la
organizacion. En este sentido, deben estar claramente definidos y con
criterios basados en la productividad, calidad y desarrollo de las personas.
Tal como lo expresa Wilson (2005:46) a partir de Cejas y Grau (2008), “los
objetivos de la capacitacibn no son mas que definiciones de rendimiento que
quiere que los empleados alcancen una vez finalizado el programa de

capacitacién”. Por tanto, segun lo expresado estos estarian orientados a:

g Fortalecer y desarrollar las competencias técnico-profesionales
polivalentes, en términos de contenidos tecnolégicos y de transferibilidad de

saberes a diferentes ocupaciones de un mismo campo profesional.

g Favorecer la implementacion de acciones que tengan por

objetivo integrar socio-laboralmente a personas con necesidades especiales.

g Incluir a diversos grupos poblacionales -respetando su
idiosincrasia, edad, nivel de educacion formal, historia laboral, sexo,
procedencia, etc.- en acciones de capacitacion Profesional que personalicen
la enseflanza en términos de necesidades de aprendizaje, intereses

vocacionales y necesidades nacionales y/o regionales y/o sectoriales,
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recuperacion de capacidades bésicas, capacitacion de competencias
profesionales, ritmo de aprendizaje.

Por otro lado, hay quienes conducen los objetivos de la capacitacion
laboral a que las personas en su puesto de trabajo puedan tener una
rentabilidad mas alta y ademas una actitud mas positiva en torno a su
productividad, asi mismo elevar la moral de la fuerza de trabajo, a
identificarse con los objetivos, a crear una mayor cultura y a valorar a la
empresa, promover la calidad de trabajo entre otros. En otro orden de ideas
Claver, Gasc6 y Llopis (2004) citan los siguientes objetivos tanto de la

capacitaciéon como los de un plan de capacitacion:

1. Homogeneizar las pautas de comportamiento y actuacién
profesional, dotando a todos los miembros de la empresa de la necesaria
cultura organizacional.

2. Establecer un canal efectivo de comunicacion en el seno de las
organizaciones publicas y privas

3. Desarrollar un sistema de motivacion dirigido a estimular la
productividad general del personal

4. Apoyar técnicamente la promocién y el desarrollo interno.

5. Desarrollar potenciales, facultades, aptitudes y caracteristica de
las personas

6. Potenciar la relacion humana y determinar las pautas comunes

de accion.
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LA CAPACITACION Y SUS ALCANCE EN EL RENDIMIENTO LABORAL.
Algunas de esas organizaciones que se basan en la capacitacion sacrifican
en un buen grado su rendimiento laboral de hoy en razon del mafana

buscando alcanzar las metas por ellos trazadas.

Por otra parte de acuerdo con Stoner J. (1998) establecio:

“Los programas de capacitacion son un proceso disefiado para
mantener o mejorar el desempefio laboral presente, es decir
con el fin de cumplir tal cual propdsito; por el contrario los
programas de desarrollo estdn disefiados para desarrollar
habilidades necesarias para actividades laborales futuras”
(p.236).

Los trabajadores competentes no son por siempre competentes. Las
habilidades se deterioran y pueden volverse obsoletas: esta es la razén por
la cual las organizaciones invierten cada vez o cada afio en la capacitacion
formal de sus trabajadores, asi podemos ver que miles de compairiias estan
invirtiendo grandes cantidades de sumas de dinero en la capacitacion de sus
empleados. Es asi como los cambios tecnolégicos y la busqueda de mejoras
en la eficiencias y eficacia y la productividad estan motivando a la gerencias
y a los directivos de la organizaciones, empresas, etc., publicas y privadas a
incrementar sus gastos para la capacitacion, la cual no es un gasto es una
inversibn a largo plazo, siempre con una finalidad presente pero con

resultados a futuro. Logrando asi obtener el éxito deseado.

En todas las organizaciones ningun trabajador escapa de la capacitacion, por
ejemplo el profesional de la ingenieria necesita actualizar sus conocimientos
en sistemas mecdanicos y eléctricos, al igual que los que ejercen la medicina,
los médicos tienen que estar en constante capacitacion, actualizandose con

los farmacos nuevos y la s nuevas enfermedades naciente, creadas o
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mutadas, los trabajadores por hora asisten a seminarios sobre resolucion de
conflictos, mejoramientos de la calidad y habilidad de formacion de equipos.
El personal de oficina toma cursos para aprender como aprovechar en su
totalidad lo ultimo en programas para computadoras, ejemplo antivirus, etc., y
los directivos mismos participan en talleres para aprender como
transformarse en lideres eficaces o desarrollar planes estratégicos para su
division. Por ello hoy en dia, las personas en todos los niveles de las
organizaciones o empresas sean publicas o privadas estan involucradas en

la capacitacion formal.

Por otra parte el autor Keith D., y W. John (1991) expone que existen dos
modelos de capacitacién: Modelo de capacitacion Tradicional y el Modelo de

Capacitacion con el que se moldea el Comportamiento.

El modelo de capacitacion tradicional recurre a los modelos
tradicionales de exposicion y discusion para ensefiar nuevas
formas de conductas que deberia cambiar las actitudes; a su
vez estas deberian propiciar un cambio de comportamiento y
la obtencion de mejores resultados. En sintesis, tal método
se realiza mediante el aprendizaje de nuevos marcos de
referencia y teorias que conducen a nuevas actitudes y
valores que conllevan a cambios de conducta en el trabajo
que daran mejores resultado pag. 360.

Por el contrario, el modelo de capacitacion que moldea el
comportamiento, sefiala o moldea primero a la conducta. A
medida que se observa el nuevo comportamiento, los
educandos ven que produce resultados superiores. Cuando
las habilidades conductuales dan buenos resultados en el
trabajo, acepta plenamente el valor del método y con
entusiasmo vuelve a recibir mas capacitacion en otras
destrezas. En tal caso, el cambio de comportamiento ocurre
antes que un cambio de actitud.En resumen dicho modelo
ensefa el aprendizaje de nuevas conductas que conlleva a
mejores resultados que conducen a nuevas actitudes y
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valores que guiaran al aprendizaje de nuevos marcos de
referencia y teoria. (p.361)

Entre los método comunes de capacitacion observamos la rotacién de puesto
y las asignaciones de suplentes. La rotacion de puestos implica
transferencias laterales que permiten a los trabajadores laborar en diferentes
puestos. Esto conlleva a un aprendizaje que amplia la gama o variedad de
trabajos y obtienen un mayor conocimiento de la interdependencia entre los
puestos y una mayor perspectiva sobre la actividad de la organizacion. Los
nuevos trabajadores dependen a menudo su trabajo tomando como modelo
a un experto antiguo o fogueado trabajador. En los oficio, esto usualmente se
llama adiestramiento. En los trabajos de oficinas, se conoce como relacion
de entrenamiento o de mentor. En cada uno de ellos el aprendizaje trabaja
bajo la observaciéon de un trabajador experimentado, que actia como un

modelo que el suplente trata de amular.

Es necesario destacar que una de las areas de mayor crecimiento en el
desarrollo de las habilidades interpersonales es la capacitacion, esto conlleva
a mantener una relacién cercana o estrecha y de mayor entendimiento por el
grado de confiabilidad que existe entre los directivos y sus subordinados,
observandose mayor rendimiento y una mayor capacidad para resolver

cualquier conflicto o dificultad que se presente en la organizacion.

Proceso Sistematico de la Capacitacion
Toda organizacion o institucion para lograr eficientemente sus

objetivos recurre a la sistematizacion de sus procesos, lo cual facilita la

administracion de los recursos con la que dispone. En este sentido, para que
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el proceso de capacitacion sea exitoso debe ser bien planificado y
sistematizado, para lograr su objetivo. Tal como lo expresan Bolanhder y
otros (ob.cit), el principal objetivo de la capacitacién es “contribuir a las metas
globales de organizacién”, por lo tanto es preciso “desarrollar programas que

no pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales”.

Bajo estas consideraciones, esta investigacion toma como
referencia el enfoque sistematico de la capacitacion, expuesto por Bolanhder
y otros (ob.cit), el cual esta estructurado en cuatro fases: evaluacién de
necesidades, disefio de programa, instrumentacién y evaluacion. (Figura 3)

Figura 3: Enfoque Sistematico de la Capacitacion

Fase IV

Proceso de Evaluacion de la
Capacitacion Capacitacion

Fase 111

rumentac

Fuente: Medina, C (2010) a partir de Bolanhder y otros (2001)

Fase 1: Detectar necesidades de capacitacion

Todo proceso de capacitacion requiere tener en cuenta, si existe y que

tipo de necesidad se requiere para mejorar las capacidades del recurso
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humano, que les permita desarrollar de manera eficiente y eficaz las labores
que realiza en la organizacion. Asi entonces, cuando se detecta que los
empleados no alcanzan los objetivos de productividad, esto podria ser una
seflal de que se requiere capacitacion. Asimismo, si las organizaciones
reciben una cantidad excesiva de quejas de los clientes, eso podria sugerir
una capacitaciéon inadecuada. Para asegurar que la capacitacion sea
adecuada y esté enfocada en los aspectos prioritarios, los encargados de
llevar a cabo el proceso debe realizar la evaluacion de necesidades de forma

sistematica.

A continuacion se detalla los siguientes analisis:

- Analisis Organizacional

El primer paso en la evaluacion de necesidades es identificar las
fuerzas generales que pueden influir en las necesidades de capacitacion. El
analisis organizacional es la observacién del entorno, estrategias y recursos
de la organizacion para definir areas en las cuales debe concentrarse la
capacitaciéon. Generalmente, cuando se observan que existen debilidades
qgue influyen en la manera de realizar las labores y pocas habilidades para
hacerlo, es importante la implementacion de una adecuada capacitacion, que
facilite el desempefio de las funciones y la adaptacion del trabajador a los
cambios que se produzcan en el ambiente laboral. En este sentido, en el
analisis organizacional es necesario identificar las necesidades de la
capacitacion, a través de una evaluacion profunda de aquellos factores como
la cultura, objetivos, clima organizacional y estructura, para decidir si se

proporcionara la capacitacion y qué tipo sera la mas apropiada.
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- Analisis de Tareas

El segundo paso en la evaluacion de las necesidades de capacitacion
es el andlisis de tareas. Este analisis supone revisar la descripcion y las
especificaciones del puesto para identificar las actividades que se realizan en
un puesto especifico, asi como los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarios para ejecutar tales actividades. A menudo, el analisis de tareas
es mas detallado que el de puestos, pero el propdésito global consiste en

determinar el contenido exacto del programa de capacitacion.

El primer paso en el andlisis de tareas es identificar todas las tareas u
obligaciones que se incluyen en el puesto y el segundo es sefalar los pasos
gue da cada el empleado para realizar una tarea. Es posible determinar los
tipos de habilidades y conocimientos de desempefio que necesitan las
personas observando e interrogando a los titulares capacitados y/o revisando
las descripciones delo puesto. Esta informacion ayuda a los instructores a
seleccionar el contenido del programa y el método mas eficaz de

capacitacion.

Los programas de capacitacion basados en el analisis de tareas
orientadas al trabajo pueden volverse obsoletos a medida que el trabajo
sufre un cambio dindmico, los programas basados en la evaluacion de
necesidades en conocimientos, habilidades, destrezas y aptitudes, son mas

flexibles, y quiza tengan mayor durabilidad.

Al analizar las tareas, la informacion obtenida funciones especificas de
cada puesto de trabajo contribuye a detectar el tipo de capacitacion que se
requiere. La capacitacion debe estar vinculada a los servicios que se presten

en cada una de las areas de la organizacion.
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Andlisis de Personas

Una vez que se concluyen los analisis de la organizacién y de las
tareas, es necesario realizar un analisis de personas a la que hay que
capacitar. En este aspecto se hace necesario determinar, qué empleados
requieren capacitacion y quiénes no la necesitan. Una de las estrategias
mas utilizadas para recabar la informacidbn de las personas en la
organizacién, es a través de la evaluacién de desempefio. Sin embargo, si
las mismas pueden revelar quién no cumple las expectativas, por lo general
no manifiestan los motivos. Si las deficiencias del desempeiio se deben a
problemas de habilidades, es probable que la capacitacién sea una buena
opcion. Por otra parte, si las fallas detectadas en el desempefio pueden ser
causadas por desmotivacion o a factores ajenos al control del empleado,
quiza la capacitacion no sea la respuesta. En ultimo término, el gerente debe
reunirse con el empleado para hablar de las areas susceptibles de mejora,
de modo que ambos puedan determinar los enfoques de desarrollo que

representaran el beneficio maximo.

El analisis de personas es importante por varias razones. Primero,
porque un analisis minucioso ayuda a las organizaciones a no caer en el
error de enviar a todos los empleados a capacitacion cuando algunos no la
necesitan. Ademas, ayuda a los gerentes a determinar qué pueden hacer los
elegidos cuando empiecen su capacitacion, de modo que sea posible disefiar
programas que enfoquen las areas de deficiencia. La informacion que se
puede extraer mediante este analisis, facilitaria el proceso de capacitacion,
ya que se determinaria el tipo de capacitacion y el nivel se requiere. Todo
programa de capacitacion enfocado en un analisis de necesidades permite
dar respuestas inmediatas a las deficiencias o fallas presentes en la

organizacion.

41



La Calidad y el Servicio en el &mbito Institucional

Aunque el trabajo que aqui se desarrolla no pretende desglosar y
desarrollar las teorias sobre las variables de calidad y servicio el nuevo
paradigma de la direccidn estratégica en las organizaciones hace posible
comprender que la calidad de servicio va mas alla de su concepcion referida
al conjunto de técnicas y procedimientos, pasando asi a ser comprendida
como una forma de dirigir la organizacion, agregando que el control de
calidad es mucho mas que una agrupacion de proyectos técnicos y
actividades de motivacion, sin ningun enfoque directivo articulado., por tanto
es una nueva manera de pensar en la direccién y de considerarla, es un
nuevo modo de pensar acerca de la direccidén directiva que aporta ideas
revolucionarias sobre los modelos tradicionales, sustancialmente nuevos
principios sobre el disefio de la organizacion y de la cultura corporativa a

construir para caminar hacia la excelencia.

Esta opcioén estratégica hace posible concebirla como un componente
clave que ensefia a los directivos en el caso de la institucion policial- a los
jefes de las dependencias policiales a revisar como es su actuar ante la
comunidad y que tipo de servicio le brinda a la misma con el proposito de
lograr ventajas competitivas mediante la satisfaccion de las necesidades de
la comunidad. No obstante la teoria desde esta perspectiva la gestién de la
calidad en el marco de las organizaciones (en especial las flexibles) supone

entenderla desde tres paradigmas organizativos:

1. De la organizacion cientifica del trabajo procede su
preocupacion por la productividad, el absentismo y la rotacion de los

trabajadores, la calidad del producto y la paralisis burocratica que encaja con

42



el entrenamiento en técnicas de control estadistico de la calidad, direccion de
la produccion y el analisis de tareas.

2. El analisis estructural le ha incluido las ideas sobre
participacion, trabajo en equipo, liderazgo, asi como principios de disefio
organizativo orientados hacia estructuras horizontales.

3. El modelo de las relaciones humanas, inspirado en la
satisfaccion del cliente que se consagra como mision organizativa, asignado
a los directivos un rol de lideres y elevando la responsabilidad de los
trabajadores desde los subordinados a miembros de un equipo, fortaleciendo
valores claves de su motivacion como la participacion, la mejora y el

crecimiento personal.

Con estos aspectos, es posible comprender como la gestion del
servicio de la calidad ha venido posiciondndose en el marco de las
instituciones, por cuanto se ha convertido en campo para una
profesionalizacion directiva. La implantacion exitosa de la gestion de la
calidad requiere asi de conocimientos de especialistas, expertos en calidad y
por ende personal entrenado para llevarla a cabo. Por tanto, ante estas
consideraciones las personas que estan en cargos publicos se encuentran
en el reto de superar una serie de barreras que incluye fundamentalmente
aspectos relacionados con la calidad de servicio que se presenta,
independientemente del area que comprenda la actividad principal de los
profesionales, estos prestan un servicio el cual puede tratarse de algo
tangible o intangible; cuando se trata de un servicio tangible, los clientes
tienden a centrarse en el objeto en si, sus caracteristicas, funciones, etc.;
mientras que cuando el servicio es intangible el cliente manifiesta cierta
confianza en la organizacion porque apuesta por algo que no conoce aun y
gue mas bien, esta por conocer, en todo caso, es necesario considerar al

recurso humano que ofrece y demanda a su vez el servicio. Los servicios que
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son ofrecidos conjuntamente con la calidad con los que éstos se presten
dependera en gran medida de la cultura organizacional que se maneje en las
empresas, asi como también del personal que alli labore, es por ello que el
departamento de Recursos Humanos tiene gran influencia sobre la calidad

de los servicios ofrecidos.

Calidad y Servicio al Cliente: Dos componentes importantes en
las instituciones al servicio de la ciudadania.

La calidad del servicio es definida como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas
que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que
las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las
expectativas que tenia. Por ello, las organizaciones de servicios poseen
como uno de sus objetivos la diferenciacion mediante un servicio de calidad,
dado que deben prestar especial interés al hecho de superar las

expectativas de sus clientes.

La calidad de servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que
tratan de alcanzarla. Stoner (2008,p.146), refiere que “la calidad en el centro
de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la medida y
de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez
mejores, a precios cada vez mas competitivos; esto entrafia hacer las cosas
bien desde la primera vez, en lugar de cometer errores y después
corregirlos”. Para Juran y Gryna (1996,p. 20) sefalan que: La calidad tiene

multiples significados: (a) consiste en aquellas caracteristicas de producto
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que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto. (b) en libertad después de las deficiencias”.
Finalmente la calidad es el conjunto de caracteristica de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia, hacen
satisfactorio el producto. La calidad para este especialista es la satisfaccion
del Cliente.

Es por ello que la calidad ya esta incorporada antes de que el cliente
se queje. El estudio de las quejas es ciertamente necesario pero proporciona
una vision sesgada del comportamiento de un producto o de un servicio. En
otro orden de ideas, aun cuando la filosofia de Deming es considerada
mayoritariamente para efecto de un proceso productivo, se hace necesario
destacar que la calidad de Deming pone de manifiesto las condiciones que
rigen para comprender el alcance de los procesos relacionados con la
calidad , asi entonces de esta forma Deming histéricamente ha establecido
14 principios asociados a la calidad y que sin lugar a duda se han mantenido
en los estudios que tienen como principal alcance los efectos de lo que se

espera de dicho procesos:

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el
servicio. En vez de hacer dinero, debe permanecer en el negocio y
proporcionar empleo por medio de la innovacién, la investigacion, el
constante mejoramiento y el mantenimiento.

2. Adoptar la nueva filosofia. Estamos en una nueva era
econémica. Para la nueva Gerencia, la palabra control significa
conocimiento, especialmente conocimiento de la variacion y de los procesos.
La nueva filosofia comprende educacién continua, entrenamiento y alegria

en el trabajo.
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3. No depender mas de la inspeccién masiva. Las palabras claves
son "dependencia” y "masa".

4, La inspeccion que se hizo con el animo de descubrir los
productos malos y botarlos es demasiado tardia, ineficaz y costosa. La
calidad no se produce por la inspeccion sino por el mejoramiento del
proceso.

5. La Calidad debe ser disefiada en el producto desde el principio,
no puede crearse a través de la Inspeccion. La inspeccidn provee
informacion sobre la calidad del producto final, pero el costo de los defectos
son pasados al consumidor aunque este solo reciba productos de primera
calidad.

6. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra
basandose exclusivamente en el precio. Tiene tres serias desventajas: La
primera es que, casi invariablemente, conduce a una proliferacion de
proveedores. La segunda es que ello hace que los compradores salten de
proveedor en proveedor. Y la tercera, que se produce una dependencia de
las especificaciones, las cuales se convierten en barreras que impiden el
mejoramiento contindo.

7. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién
y de servicios. Cuando Ud. mejora un proceso, Ud. mejora su conocimiento
del proceso al mismo tiempo. Mejoramiento del producto y el proceso van
mano a mano con mayor comprension y mejor teoria.

8. Instituir la capacitacién en el trabajo. Es muy dificil borrar la
capacitacién inadecuada: Esto solamente es posible si el método nuevo es
totalmente diferente o si a la persona la estan capacitando en una clase
distinta de habilidades para un trabajo diferente.

9. Instituir el liderazgo. Liderazgo requiere conocimiento de las

causas comunes y las causas especiales de variacion; conocer la diferencia
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entre la descripcion de lo que sucedié en el pasado y la teoria que nos
permita predecir.

10. Desterrar el temor. Nueve de los catorce puntos tienen que ver
con el miedo. Solo eliminandolo puede la gente trabajar en forma efectiva a
favor de la Empresa. El miedo viene de una fuente conocida. La ansiedad
viene de una fuente desconocida.

11. Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas numéricas
para la fuerza laboral. Los slogans, generan frustraciones y resentimientos.
Una meta sin un método para alcanzarla es inuatil. Pero fijar metas sin
describir como han de lograrse es una practica comun entre los gerentes
norteamericanos. Un trabajador no puede lograr mejor calidad de lo que el
sistema le permite. Las exhortaciones crean una reaccion adversa por cuanto
el 94% de los problemas de Calidad son causados por el Sistema (causas
comunes), y s6lo 6% por causas especiales. El rol de la Gerencia es trabajar
sobre el sistema para mejorarlo continuamente, con la ayuda de todos.

12. Eliminar las cuotas numéricas. Las cuotas u otros estandares
de trabajo tales como el trabajo diario calculado, obstruyen la calidad mas
que cualquier otra condicién de trabajo. Los estandares de trabajo garantizan
la ineficiencia y el alto costo. A menudo incluyen tolerancia para articulos
defectuosos y para desechos, lo cual es una garantia de que la gerencia los
obtendra. Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un
trabajo. Una de las practicas mas perniciosas es la evaluacién anual por
méritos, destructor de la motivacion intrinseca y de la gente; una forma facil
de la Gerencia para eludir su responsabilidad.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y reentrenamiento.
Se puede lograr productividad en varias formas: Mejorando la maquinaria
existente, redisefiando los productos y el flujo de trabajo, mejorando la forma

en que las partes trabajan juntas, pero el conocimiento y destrezas de los

47


http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml

individuos son la verdadera fuente del mejoramiento y los mismos son
necesarios para la planificacion a largo plazo.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion. Algunos de los
obstaculos que sugiere Deming que no ayudan a desarrollar una eficaz
gestién de calidad incluyen: Los problemas son diferentes, Dependencia de
los departamentos de control de calidad, Calidad por la inspeccion, Culpar a

los trabajadores, Comprobacion inadecuada de los prototipos,

Estos principios han permitido la incorporacion de factores y
componentes que de una u otra forma han sido considerado en los
componentes relacionados con la calidad que de una u otra forma aspira la

organizacién y/o institucion instaurar o mantener.

Un Servicio es un beneficio intangible que recibe un cliente, respecto a una

demanda que realizé. Segun Brown (1992),”cuando se trata de un servicio, la
venta, producciébn y consumo se producen por lo general, casi
simultaneamente”. (p.28). En ese mismo sentido, el autor explica que los
servicios no se venden de manera centralizada y que controlar la calidad se
hace dificil, las inspecciones deberian hacerse inesperadamente y al azar.
De igual forma los supervisores y directores no estéan al alcance del cliente al
momento de recibir el servicio, pues su contacto se limita a un empleado de

primera mano, a no ser que surja algun problema y/o reclamo.
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Figura 1. El servicio posee diversas caracteristicas, tales como:

Intangibilidad Inseparabilidad Perecibilidad
~ Ausencia de
Heterogeneidad propiedad

Fuente: Sanchez (2014)

En este sentido, seria conveniente explicar cada una de estas
caracteristicas, las cuales hacen referencia a:

Intangibilidad: Esta es la caracteristica mas basica de los servicios, consiste
en que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la
compra. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser
deseables de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente, o incluso medir su calidad antes de la

prestacion.

Inseparabilidad: En los servicios la produccion y el consumo son parcial o

totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar
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la funcion de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que

presta el servicio.

Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad
entre produccién y consumo. La principal consecuencia de esto es que un
servicio no prestado, no se puede realizar en otro momento, por ejemplo un

vuelo con un asiento vacid en un vuelo comercial.

Ausencia de propiedad: Los compradores de servicios adquieren un
derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la
propiedad del mismo. Luego de la prestacion sdélo existen como experiencias

vividas.

Heterogeneidad (o variabilidad): Dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo
servicio son realizadas por personas a personas, en momentos y lugares
distintos. Cambiando uno solo de estos factores el servicio ya no es el
mismo, incluso cambiando sélo el estado de animo de la persona que
entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atencion a

las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

Bases Legales

El basamento legal que soporta la presente investigacibn se encuentra
contenido en un conjunto de leyes, normas, reglamentos y principios, los

cuales se describen a continuacion.
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Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1.999), Titulo I,
Capitulo VII, en su articulo 117, Sefala que todas las personas tendran
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como una
informacion adecuada y no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consume, a la libertad de eleccién de un trato
equitativo y digno. La ley establecerd los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de
bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes

por la violacion de estos derechos.

Ley para la defensa de las personas en el acceso a los bienes y
servicios (2008), en su titulo I, que expresa las disposiciones generales y en
cuanto al objeto de mencionada ley expone en su Articulo 1°. El presente
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley tiene por objeto la defensa,
proteccién y salvaguarda de los derechos e intereses individuales y
colectivos en el acceso de las personas a los bienes y servicios para la
satisfaccion de las necesidades, estableciendo los ilicitos administrativos, sus
procedimientos y sanciones; los delitos y su penalizacion, el resarcimiento de
los dafos sufridos, asi como regular su aplicacion por parte del Poder

Publico con la participaciéon activa y protagénica de las comunidades.

Decreto con Fuerza de Ley Orgéanica del Trabajo, los
Trabajadores y Trabajadoras (LOTTT) Publicada en gaceta oficial N 6076
del 6 de Mayo del 2012

Respecto al Decreto con Valor y rango de Ley Organica del Trabajo,

los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT), puede citarse como la norma,

51



que después de la CRBV, es el factor de mayor jerarquia en material laboral
dado que a partir de este decreto se rigen la formacion colectiva, integral,
continua y permanente de los trabajadores y las trabajadoras en el proceso
social del trabajo. En este sentido, la normativa laboral vinculada a la
capacitacion y formacion de los trabajadores y trabajadoras, se establece en

los articulos siguientes:

Articulo N° 294: A los efectos de esta Ley se concibe como
formacion colectiva, integral, continua y permanente, la
realizada por los trabajadores y las trabajadoras en el
proceso social de trabajo, desarrollando integralmente los
aspectos cognitivos, afectivos y practicos, superando la
fragmentacion del saber, el conocimiento y la divisidon entre
las actividades manuales e intelectuales.

La formacién esencial del proceso social de trabajo

Articulo N° 295: La formacion colectiva, integral, continua y
permanente de los trabajadores y trabajadoras constituye la
esencia del proceso social de trabajo, en tanto que desarrolla
el potencial creativo de cada trabajador y trabajadora
formandolos en, por y para el trabajo social liberador, con
base en valores éticos de tolerancia, justicia, solidaridad, paz
y respeto a los derechos humanos.

Finalidad de la formacion.

Articulo N° 296: la formacion colectiva tiene como finalidad
el pleno desarrollo de la personalidad y ciudadania de los
trabajadores y trabajadoras, para su participacién consiente,
protagonica, responsable, solidaria y comprometida con la
defensa de la independencia..

De la Educacion desde el trabajo:

Formacion Tecnoldgica
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Articulo N° 312: EIl trabajador y la trabajadora tienen el
derecho a la formacion técnica vinculada a los procesos,
equipo y maquinarias donde deben elaborar y a conocer con
integridad el proceso productivo del que es parte.

Formacién y puesto de trabajo digno

Articulo N° 299: El Estado a través del proceso educativo
creara las condiciones y oportunidades, estimulando la
formacion técnica, cientifica, tecnolégica y humanistica de los
trabajadores y trabajadoras, para asegurar su incorporacion
al proceso social de trabajo.

Formacion tecnoldgica

Articulo N° 312: El trabajador y la trabajadora tienen el
derecho a la formacién técnica y tecnolégica vinculada a los
procesos, equipos y maquinarias donde deben laborar y a
conocer con integralidad el proceso productivo del que es
parte.

Proceso de autoformacion colectiva

Articulo N° 313: La clase trabajadora, los trabajadores y
trabajadoras tienen derecho a organizarse para asumir su
proceso de autoformacion colectiva, integral, continua y
permanente fundamentados en los programas nacionales de
formacién de las misiones educativas y las universidades
nacionales que desarrollan la educacion desde el trabajo

Mejoramiento continto

Articulo N° 314: en todas las entidades se deben facilitar las
condiciones para la formaciéon integral, continua vy
permanente de los trabajadores y trabajadoras sobre los
procesos productivos.

Convenios educativos

Articulo N° 318: A los fines de institucionalizar la formacion
colectiva, integral, continua y permanente de la clase
trabajadora, los trabajadores y trabajadoras, los patronos o
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patronas, asi como las organizaciones propias de los
trabajadores y trabajadoras.

Lo expuesto con antelacion respecto a la LOTTT, deja en evidencia el
respaldo constitucional y legal existente en la legislacién venezolana en torno

a la capacitacion y formacién de los ciudadanos

Definicién de Términos Bésicos:

Aprendizaje: Es la habilidad para buscar y compartir informacion
para la resolucion de situaciones utilizando todo el potencial de la empresa.

Atencion al Cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo

Bases Contractuales: Interpretacion de preceptos relacionados con
las obligaciones laborales, salarios y contratos en general, asi como la
regulaciéon concreta de contratos en particular.

Capacitacidn: Es la funcion educativa de una empresa u organizacion
por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades
futuras respecto de la preparacion y habilidades del personal.

Capital Humano: Conjunto de personas que forman parte de una
institucion y que constituye uno de los activos mas importantes de la misma.

Cliente: Para efectos de la presente investigacion, se entendera como
cliente a todos los ciudadanos que solicitan de una organizacion
independientemente de su nivel jerarquico.

Conocimiento: Conjunto de conceptos, principios, teorias, leyes,
modelos, métodos, procedimientos, técnicas; etc. que posibilitan una
conexion productiva de las personas con una realidad.

Desarrollo de Personal: es un proceso planificado, sistematico y

organizado que busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos,
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habilidades y actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de
su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas
circunstancias internas y externas.

Desempefio Laboral: Comportamiento del trabajador en la busqueda
de objetivos especificos.

Estrategias: Acciones planeadas para ser aplicadas en vista a la
consecucion de los objetivos propuestos.

Innovacién: Agregarle valor a algo existente, modificAndolo, para
obtener algo nuevo.

Institucion: Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para
lograr metas y objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion
del talento humano y de otro tipo.

Organizacion: Es el proceso de ordenar las funciones y relaciones
jerarquicas de la empresa adoptando un criterio racional en la ejecucién de
las tareas necesarias para la consecucion del objetivo deseado.

Recursos Humanos: trabajo que aporta el conjunto de los empleados
o colaboradores de una determinada organizacion..

Servicio al Cliente: es una potente herramienta en el campo
empresarial. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una
organizaciéon si es utilizada de forma adecuada para ello se deben seguir

ciertas politicas institucionales.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacion.

Por las caracteristicas planteadas en la investigacion se establecera la
modalidad de una investigacion de campo, de nivel descriptivo, basada en
una revisiéon documental, esta es definida por Mendicoa E,(2010:134) como
el tipo de investigacion que tiene como caracteristica fundamental la de

poner al investigador en contacto con el objetivo o sujeto investigado.

Por otra parte Bisquerra, R (2008 : 15) establece que “el objetivo del
método descriptivo esta en describir un fendmeno” y este se perfecciona con
cuestionarios y la observacion entre otras técnicas. De esta manera la
descripcion intenta narrar el fenémeno en estudio de manera que resulte lo
mas completa y no prejuiciado posible, reflejando a su vez la realidad vivida

por los sujetos involucrados de las formas mas legitimas.

Disefio de Investigacion:
De acuerdo a los planteamientos realizados con antelacion y en base al
objetivo que se propone la investigacion, esta se desarrollara como un

estudio de campo, el cual segun Balestrini, M (2009) hace referencia a:

Los estudios de campo permiten establecer una
interaccién entre los objetivos y la realidad de la
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situacion de campo; observar y recolectar los datos
directamente de la realidad, en su situacién natural;
profundizar en la comprensidon de los hallazgos
encontrados con la aplicacion de los instrumentos; y
proporcionarle al investigador una lectura de la realidad
objeto de estudio mas rica en cuanto al conocimiento de
la misma. (p.132)

Tomando en cuenta que la investigacién de campo de tipo descriptivo
busca la solucion a un problema mediante un proceso diagnostico de la
realidad actual, basado en fundamentacién teédrica, para lograr los objetivos

que se ha propuesto la investigacion.

Poblacién y Muestra.

Partiendo del concepto de poblacion emitido por Hurtado y Toro
(2001,p.78) la definen como: “El conjunto para el cual seran validas las
conclusiones que se obtengan, a los elementos o unidades (personas,

instituciones o cosas) que se van a estudiar”.

La poblacion que sera objeto de estudio sera de tipo finita la cual
Hurtado y Toro (2001:80) la definen como: “Aquella que tiene un numero de
integrantes conocidos”. Por tanto, la poblacion en esta investigacion estara
conformada por 10 funcionarios y funcionarias que corresponde al numero de
funcionarios que labora en la instituciéon policial especificamente en la unidad

de transporte de Vehiculos del Estado Carabobo.
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De la misma manera, cabe destacar que la muestra se define una

parte o un subconjunto representativo de una poblacion dada.

Por otra parte Hurtado y Toro (2001) definen la muestra como:

El conjunto de elementos representativos de una poblacién
con la cual se trabajara realmente en el proceso de
investigacion, a ellas se les observara y se les aplicara los
cuestionarios y demas instrumentos, tomando en cuenta
sus poblacion. (P.79)

Para la presente investigacion se tomara como muestra la cantidad de

funcionarios y funcionarias adscrito a esta dependencia.

3.4 Instrumentos y Técnicas de Recoleccion de Datos.

Como instrumento de recoleccion de datos, se tomara en cuenta el
cuestionario como la técnica de investigacion que se aplica en el trabajo por
medio de una serie de preguntas, con la finalidad de obtener informaciones
internas y colectivas que sirvan de base a una investigacion, ajustdndose a
una disciplina. En este orden de ideas el autor establece que, ademas, el
cuestionario debe tener una buena construccion, conociendo lo que se desea
investigar, y sus términos deben ser: Operativos (que se pueden verificar),
fidedignos (que estén definidos claramente, para que cualquier investigador
que utilice el mismo proceso llegue al mismo resultado) y validos (recogen

los datos necesarios para la investigacion.

El cuestionario que sera aplicado para la recoleccion de informacién en ésta
investigacién caracterizado a través de una muestra y estara conformado

por una escala socio métrica tipo likert, al respecto Sierra, R, (2004) pg 238,
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Son una forma especial de cuestionario, caracterizada porque las preguntas
o las diferentes contestaciones a las preguntas tienen atribuido un valor

numeérico” lo que permitira obtener un criterio valido, fiable y preciso.

La encuesta como técnica es un conjunto de técnicas aplicadas con la
finalidad de recoger, procesar y analizar informaciones sobre un colectivo

determinado.

Validez

La validez es definida por Hernandez y otros (2008) como “el grado en
gue un instrumento realmente mide la variable que se desea medir”. En este
sentido para determinar la validez del instrumento de esta investigacion, se
realiz6 a través del juicio de tres (03) expertos en metodologia, contenido y
estadistica, los cuales correlacionaran su medicion y criterio, realizando las
correcciones pertinentes, para proceder a corregir el instrumento que se
aplicard a la muestra, igualmente se tomara como aspecto a evaluar la
coherencia del instrumento, redaccion y pertinencia del contenido con los

objetivos.

Confiabilidad

Una vez realizado el cuestionario, se procedid a establecer la
confiabilidad, la cual es definida por Hernandez (ob.cit) “la confiabilidad de un
cuestionario de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”. Para efectuar el calculo
de la confiabilidad de un cuestionario existen infinidad de formulas que
generan coeficientes de confiabilidad, estos pueden oscilar entre 0 y 1,

siendo “0” una confiabilidad nula y “1” una confiabilidad maxima.

60



Para la presente investigacion se utilizod la formula que se describe a

continuacion:

Alfa de Cronbach

N = NUmero de items

St2 = Varianza de los puntajes totales
Si?2 = Varianza de los puntajes de cada items

2
N 2SE
-1 2

Total

1,00
El cuestionario arrojé un resultado en la escala de 1,00; por lo que se

concluyo que el instrumento fue altamente confiable desde el punto de vista

estadistico. (Ver anexo ).
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1. La capacitacion consiste en un proceso estructurado mediante el
cual los funcionarios se convierten oficiales calificados, utilizando

meétodos tedricos y practicos combinados con lainstruccion policial.

Tabla 1: La capacitacion es un proceso estructurado

Totalmente de Acuerdo 8 80%
Parcialmente de Acuerdo 2 20%
Ni de Acuerdo, Ni en|O0 0%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sanchez P. (2014)

Grafico 1: La capacitacion es un proceso estructurado

M Totalmente de Acuerdo

H Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014)
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Aalisis:

Un 80 porciento de los funcionarios y funcionarias ( funcionarios en lo
adelante) consideran que la capacitacion es un proceso estructurado, esto
conlleva al andlisis planteado por especialistas del tema como Chiavenatto
(2008), Werther y Davis (2000), Porret, P ( 2012) los cuales coinciden en
comprender que la capacitacion es un proceso que conduce a un cambio de
aptitud y comportamiento del empleado, que permite cubrir las necesidades
de un puesto de trabajo, de manera que el recurso humano esté capacitado
para desempefiar eficientemente sus labores y dar respuestas oportunas en

su ambiente laboral.

P.2: El proceso de capacitaciéon garantiza la optimizacién de los
recursos humanos que laboran en el cuerpo de la policia del estado
Carabobo, mediante su asighacion en tareas diferentes de acuerdo con
los requerimientos Yy necesidades que se tengan para satisfacerla,
permitiendo asi conformar un cuerpo de funcionarios polivalentes y un

excelente equipo de trabajo en servicio a la comunidad

Tabla 2: La Capacitacion y la Optimizacién de los RRHH

Totalmente de Acuerdo 8 80%
Parcialmente de Acuerdo 2 20%
Ni de Acuerdo, Ni en|O 0%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sdnchez P. (2014)
Andlisis: ElI 80 porciento de los consultados ( funcionarios)

manifiesta que el proceso de capacitacion garantiza la optimizacion de los

recursos humanos que laboran en el cuerpo de la policia del estado
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Carabobo, mediante su asignacion en tareas diferentes de acuerdo con los
requerimientos y necesidades que se tengan para satisfacerla, permitiendo
asi conformar un cuerpo de funcionarios polivalentes y un excelente equipo
de trabajo en servicio a la comunidad De esta manera, los consultados han
considerado que todo programa de capacitacion brinda oportunidades de
crecimiento a nivel personal y profesional, generando nuevos conocimientos
necesarios para desarrollar su funcion policial, cumpliendo asi lo que
establece la CRBV en su base principal en la Constituciéon de la Republica
Bolivariana de Venezuela al instituir la proteccion contra la delincuencia,

especificamente en el Capitulo 1l de los Derechos Civiles, sefiala lo siguiente:

Articulo 55: Toda persona tiene derecho a la proteccién por parte
del Estado a través de los oOrganos de seguridad ciudadana
regulados por ley, frente a situaciones que constituyan amenaza,
vulnerabilidad o riesgo para la integridad fisica de las personas, sus
propiedades, el disfrute de sus derechos y el cumplimiento de sus
deberes.

De esta manera queda demostrado el interés del cuerpo policial para
el manejo de la gestidn y capacitacion de los recursos humanos

P.3 Ademas conduce al individuo a cambios de comportamientos en el
lugar de trabajo, demostrando nuevas habilidades, destrezas vy
actitudes, asi como mejores relaciones interpersonales, comunicacion,

entre otros.
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Grafico 2: La Capacitacion y la Optimizacién de los RRHH

H Totalmente de Acuerdo

M Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014)
Andlisis: Teniendo en cuenta lo establecido el trabajo es un derecho social

y gozara de la proteccion del estado, dicho de otro modo el estado debe
proteger el trabajo por ser un derecho social amparado por la constitucion
para garantizarselo a las personas, la ley tendra que encargarse de
mejorarlas condiciones materiales, morales e intelectuales de los

trabajadores y trabajadoras

P: 3: La capacitacion me permite utilizar métodos para fomentar las
habilidades que necesitan para ejecutar mi funcién policial y garantizar
la calidad del servicio que prestan ala comunidad .

Totalmente de Acuerdo 7 70%
Parcialmente de Acuerdo 3 30%
Ni de Acuerdo, Ni en|O0 0%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sanchez P. (2014
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B Totalmente de Acuerdo

B Parcialmente de Acuerdo

E Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

W Parcialmente en
Desacuerdo

B Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014

Analisis: Un 70 porciento de los funcionarios seguido de un 30% estan
totalmente y parcialmente de acuerdo con interpretar que la capacitacion me
permite utilizar métodos para fomentar las habilidades que necesitan para
ejecutar mi funcién policial, de esta forma queda establecido que estos como
organos de seguridad ciudadana son de caracter civil y respetaran la
dignidad y los derechos humanos, sin discriminacion alguna, dado que la
funcién de los érganos de seguridad ciudadana constituye una competencia
concurrente con los Estados y Municipios en los términos establecidos en

esta constitucion y en la ley.

Por tanto en este sentido, el cumplimiento de todo lo correspondiente a la
seguridad del estado y en concordancia con la Ley de Coordinacién de
Seguridad Ciudadana Gaceta Oficial N° 37318. Fecha 6 de Noviembre de
2001.

La Coordinaciéon de la Seguridad Ciudadana es vista
como una obligacion del Poder Publico, para resolver las
situaciones que constituyan amenazas, vulnerabilidad o
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riesgo para la integridad fisica de las personas y sus
propiedades, el Decreto N° 1453 con Fuerza de Ley de
Seguridad Ciudadana fue publicado en Gaceta Oficial N°
37318 de fecha 6 de Noviembre de 2014 y tiene por objeto
regular la coordinacion entre los oOrganos de seguridad
ciudadana, sus competencias concurrentes y cooperacion
reciproca entre dichos organismos, especialmente ante
situaciones que requieran asistencia conjunta y participacion
compartida de ellos.

P.4. Es un proceso continuo de aprendizaje de conocimiento,

habilidades, destrezas y conocimientos.

Tabla 4: Es un proceso continuo de aprendizaje de conocimiento,

habilidades, destrezas y conocimientos.

70%
30%
0%
0%
Totalmente en Desacuerdo 0%
TOTAL 10 100%

Totalmente de Acuerdo

Parcialmente de Acuerdo

Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo

ol O] O w| N

Fuente: Sdnchez P. (2014
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Grafico 4: Es un proceso continuo de aprendizaje de conocimiento,

habilidades, destrezas y conocimientos.

M Totalmente de Acuerdo

H Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014

Analisis: Un 70 porciento de los consultados han considerado que la
capacitacion es un proceso un proceso continuo de aprendizaje de
conocimiento, habilidades, destrezas y conocimientos. Coinciden asi con
Reza ( 2010) al indicar que la capacitacion es una herramienta clave para el
desarrollo del recurso humano, siendo uno de los objetivos principales
proporcionar los conocimientos, habilidades y destrezas necesarios para un
desempeiio eficiente y efectivo en el puesto de trabajo, mediante un proceso
de ensefanza-aprendizaje, que les permita elevar la productividad.

P.5: Es una estrategia activa que apunta a la mejora de mi funcién policial
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Tabla 5. Es una estrategia activa que apunta a la mejora de mi funcion

policial

Totalmente de Acuerdo 8 80%
Parcialmente de Acuerdo 2 20%
Ni de Acuerdo, Ni en|O0 0%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sanchez P. (2014
Grafico 5: Es una estrategia activa que apunta a la mejora de mi funcion

policial

0%

H Totalmente de Acuerdo

H Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014

Analisis:

Un 80 porciento esta totalmente de acuerdo, con un 20% que se

encuentra parcialmente de acuerdo en considerar la capacitacion de los
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funcionarios y funcionarias como una estrategia activa que apunta a la
mejora de la actividad policial, en consecuencia, estos cuerpos policiales
requieren emplear mudltiples estrategias sobre su capacitacion y su
especializacion, dado que segun el marco que los regula, esto 6rganos de
seguridad ciudadana poseen entre otras competencias: acatar y ejecutar las
instrucciones de coordinacion que en materia de seguridad ciudadana sean
emitidas por el Concejo de Seguridad Ciudadana; vigilar el cumplimiento de
los planes de seguridad ciudadana fijados por el Concejo de Seguridad
ciudadana; organizar las unidades administrativas de coordinacion que
permitan el cumplimiento de las previsiones establecidas en el Decreto y su
reglamento 'y organizar y desarrollar sistemas informaticos,
comunicacionales, administrativos y de cualquier otra naturaleza que
permitan optimizar la coordinacién entre los distintos 6rganos de seguridad

ciudadana.

P.6: Es un proceso integrador de conocimiento tedrico y de otras
capacidades que permite realizar la funcion policial en forma iddnea (
calidad)

Tabla 6: Un proceso Integrado de Conocimiento Tedrico.

Totalmente de Acuerdo 7 70%
10%
20%
0%
Totalmente en Desacuerdo 0%
TOTAL 100%

Parcialmente de Acuerdo

Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo

ol O N| -

Fuente: Sdnchez P. (2014
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Grafico 6: Un proceso Integrado de Conocimiento Tedrico.

0% 0%

M Totalmente de Acuerdo

H Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014

Analisis:

Con un 70 porciento de los consultados estos se encuentran
totalmente de acuerdo en que la capacitacion es un proceso integrador de
conocimiento tedrico y de otras capacidades que permite realizar la funcién
policial en forma mas idonea (calidad), en este sentido los funcionarios
apoyan en su mayoria los objetivos que persigue el proceso en el &mbito de

la funcion policial:
- Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la institucion a
través de la adquisicion de conocimientos ajustados a la misién y vision

de la funcioén policial.

- Lograr el perfeccionamiento de los funcionarios para el desarrollo de sus
puestos Yy actividades en correspondencia a la seguridad ciudadana.
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- Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados
de la empresa frente a los cambios cientificos y tecnologicos que se

generen.

- Lograr cambios comportamentales con el proposito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la comandancia

de la policia y especificamente en la brigada de vehiculos.

Por consiguiente, estos aspectos de caracter tedrico también estan vinculado
con la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, la Ley
Orgénica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras, la Ley Organica
del Servicio de Policia y del Cuerpo de Policia Nacional Bolivariana, dada la
pertinencia que tiene actualmente el servicio policial regulando su creacion,

organizacién y competencias en base al nuevo perfil del funcionario.

P.7: Con la capacitacién continua en las instituciones policiales
avanzan en los procesos tecnolégicos para sobre guardar a las
comunidades:

Tabla 7: Capacitacion continua en instituciones policiales

Totalmente de Acuerdo 7 70%
Parcialmente de Acuerdo 3 30%
Ni de Acuerdo, Ni en|O0 0%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sdnchez P. (2014)
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Grafico 7: Capacitacion continua en instituciones policiales

0% 0%

M Totalmente de Acuerdo
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M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez P. (2014

Analisis: La tecnologia obliga fundamentalmente a que las instituciones
estén a la vanguardia de los cambios en este sentido, el 70% de los
consultados considera que la institucién policial a través de la capacitacion
en materia de tecnoldgica ha logrado avanzar considerablemente en pro de

la institucion y de la sociedad en general.

De esta manera se da el cumplimiento de lo establecido en la Ley del
Estatuto de la Funcion Policial, en el Capitulo IV se hace mencion del articulo

30, que fundamenta lo siguiente:

Articulo 30. La capacitacion continua es un principio fundamental
de la capacitacion para el desempefio de la Funcion Policial. Los
reglamentos y resoluciones de esta Ley estableceran las éareas,
tematica, alcance, modalidades, sistemas de entrenamiento
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continuo y evaluacion en materia de formacién continua, a los fines
de lograr permanente actualizacion y niveles adecuados de
respuesta de los cuerpos de policia y de sus funcionarios y
funcionarias a las exigencias de la poblacién en materia de
seguridad ciudadana.

P.8.P.9.y P.10:

A continuacién se describen las P.8, P.9 y P.10, las mismas se analizaran

conjuntamente:

P. 9: Con la capacitacion desarrollan habilidades
tecnoldgicas las cuales les permite asumir los cambios
gue se suscitan en el ambiente laboral

P.10: Con la capacitacion los policias que laboran en la
brigada de vehiculo de la direccién de inteligencia se
perfeccionan y mantienen el nivel profesional y técnico.
P.11: A través de la capacitacion la comandancia
general de la policia promociona y desarrolla al
personal adscrito a sus funciones policiales.

Tabla 8 : La capacitacion y sus alcances

ALTERNATIVAS

Totalmente de | 7 70% 7 70% 6 60%
Acuerdo

Parcialmente de | 3 30% 2 30% 2 20%
Acuerdo

Ni de Acuerdo, Ni | O 0% 1 10% 2 2%

en Desacuerdo.

Parcialmente en| 0 0% 0 0% 0 0%

Desacuerdo

Totalmente en| 0 0% 0 0% 0 0%

Desacuerdo

TOTAL 10 100% | 10 100% | 10 100%

Fuente: Sanchez ( 2014)
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Gréfico 8: La capacitacion y sus alcances

=

0] 1 2 3 4 5 6 7 8
1 2 3 4 5 6
H Series5 0 0% 0 0% 0 0%
M Seriesd 0 0% 0 0% 0 0%
W Series3 0 0% 1 10% 2 2%
W Series2 3 30% 2 30% 2 20%
M Seriesl 7 70% 7 70% 5] 60%

Fuente: Sanchez, P (2014)

Andlisis: Con un promedio de un 60% y de un 70% los consultados han
considerado que con la capacitacion estos desarrollan habilidades
tecnoldgicas, se perfeccionan a nivel profesional y técnico, por lo tanto la
comandancia promociona y desarrolla planes de capacitacion en pro de la
funcion policial, de esta manera coincide tal afirmacibn con los
planteamientos de Bohlander y otros (2010), expone que dicho proceso
persigue estos propésitos, a través de un sistema que garantice la
efectividad y perfeccion de la capacitacion:
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- Establecimiento de metas: cuando el instructor explica las metas y
objetivos a los participantes.

- Significado de la presentacion: sefiala el material por aprender de la
manera mas significativa posible.

- Modelado: resalta los rasgos sobresalientes de la capacitacion
conductual. Se puede transmitir el mensaje a través de ejemplificaciones
e imagenes.

- Diferencias Individuales: cada persona tiene su propio ritmo y forma de
aprender.

- Practica activa y de repeticion: aquello que las personas hacen todos
los dias se convierte en parte de un repertorio de habilidades.

- Aprendizaje global y parcial: la mayoria de los puestos y tareas pueden
dividirse en partes que permiten mayor analisis.

- Aprendizaje intensivo o aprendizaje distribuido: al espaciar la
capacitacion se produce un aprendizaje mas rapido y con mayor
retencion. Retroalimentacion y comunicacién del avance: a medida
gue avanza la capacitacion de un empleado, es posible mantener la
motivacion e incluso aumentarla, informandolo a éste del avance
(retroalimentacion).

- Recompensas y refuerzo: la recompensa y el refuerzo pueden venir de
la aprobacién por parte de los jefes, sensacion de logro que sigue al
desempefio o de la confirmacion en la instruccion programada de que la

respuesta es correcta.

En la era actual, tecnologia e informacion se encuentran literalmente al
alcance de todas las organizaciones, existiendo como Unica ventaja
competitiva que puede diferenciar las empresas entre si, la capacidad que

tienen las personas dentro de ella de adaptarse a las transformaciones.
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Las P.12

P. 12-Capacitandose el personal logra la satisfaccion profesional
incidiendo en las actitudes y motivacion del personal.

Tabla 9: Capacitacion y satisfaccion

Totalmente de Acuerdo 5 50%
Parcialmente de Acuerdo 4 40%
Ni de Acuerdo, Ni en|1 1%
Desacuerdo.

Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Sanchez P. (2014

Grafico 9: Capacitacion y satisfaccion

M Totalmente de Acuerdo

Parcialmente de Acuerdo

M Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez, P (2014)
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Andlisis:

La motivacion es un factor que proporciona a las personas una
satisfaccion para la realizacion de sus tareas, en este sentido, los
funcionarios consultados con un 50% consideraron que los mismos estan
totalmente de acuerdo con esta premisa, sin embargo un 40% estan
parcialmente de acuerdo. En este sentido para Maslow (1943) el teorico
sobre la motivacibn considero pertinente establecer una series de

necesidades que deben ser satisfecha por la persona:

1) Necesidades Fisiol6gicas: La supervision incluye las
necesidades basicas de alimento, agua, aire y descanso, los cuales deben
qguedar satisfechos antes de ocuparse de las necesidades emocionales o
motivacionales mas elevadas.

2) Necesidades de seguridad: Incluyen la necesidad de
seguridad en los sentidos fisico y psicolégico.

3) Necesidad de pertenencia y de ser amado: Supone la
necesidad de atencion y de aceptacion social.

4) Necesidad de Estima: Aparecen solo después de que las tres
primeras hayan sido logradas y se resume basicamente en una aspiracion a
la dignidad y el respeto a ti mismo.

5) Necesidad de autorrealizacion: Después de haber satisfecho
todas las demas necesidades, la ultima o forma suprema de motivacion es la

autorrealizacion.

Asi entonces habra que resaltar las necesidades basicas conferidas por
Maslow respecto a la seguridad:

Fisicas: (temperatura, iluminacion, ruido, espacio, mobiliario, recursos

materiales, tecnologia y su disponibilidad, satisfaccion con el entorno del

puesto de trabajo, infraestructura, condiciones fisicas del ambiente de trabajo
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Seguridad: (seguridad e higiene, proteccion de enfermedades dentro
y fuera del trabajo, seguridad del ambiente fisico de trabajo, riesgos
laborales, ambiente seguro, exposicion a riesgos.

Econdmicas: sueldos, beneficios, seguridad social, ingresos para

mantener la familia.

Satisfaccion de necesidades Superiores (Maslow 1982)

Sociales (Relaciones interpersonales, de pertenencia, afiliacion,
interrelacion con compaferos y jefes, disfrutar del trabajo con otros, apoyo
social, compafieros y jefes, integracion social en la empresa.

Estima: (autoestima, auto eficacia, reconocimiento, aprobacion,
status)

Autorealizacion: (autorrealizacion, uso de habilidades superiores,
desarrollo personal y profesional, crecimiento, aprendizaje, mejora de
habilidades profesionales, creatividad en el trabajo, desarrollo de talento y

capacidades, logros)

Esta teoria sobre las necesidades a ser satisfecha por la persona y la

motivacion que requiere son necesarias considerarlas .

P.13-Capacitar a los funcionarios policiales, permite dotarlos de
herramientas analiticas, practicas y metodolégicas con el fin de
garantizar la seguridad de la ciudadania.

P.14- Permite reorientar las funciones de los policias del estado
Carabobo en las necesidades puntuales de la comunidad.
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Tabla 10: Funcion de la Policia y la Capacitacion

Totalmente de Acuerdo 7 70% 6 60%
Parcialmente de Acuerdo 2 30% 2 20%
Ni de Acuerdo, Ni en|1 10% 2 2%
Desacuerdo.

Parcialmente en |0 0% 0 0%
Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo | O 0% 0 0%
TOTAL 10 100% 10 100%

Fuente: Sanchez (2014)

Gréfico 10: Funcion de la Policia y la Capacitacion

0 2 4 5] &

1 2 3 4

m Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0 0%

B Parcialmente en Desacuerdo 0 0% 0 0%
Nide A do, Ni

ide Acuerdo, Nien 1 10% 5 2%
Desacuerdo.

M Parcialmente de Acuerdo 2 30% 2 20%

B Totalmente de Acuerdo 7 70% 6 60%

Fuente: Sanchez P. (2014
Andlisis: La funcion de los policia es muy diversa, dado al deber de

sobreguarda la ciudadania de todos aquellos riesgos que se tienen en caso
especifico de este trabajo de grado, lo mas relevante en el proceso de
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capacitacion es la técnica, debido a la necesidad que tiene la direccién de
vehiculos en certificar la veracidad de una serie de registros que puede tener
0 no un vehiculo en el territorio del pais, en este caso del estudio se refiere a
la unidad del estado Carabobo. Por tanto, la capacitacion con un resultado
de un 70% y seguido de un 60% estan totalmente de acuerdo en que las
funciones por parte de los funcionarios estan responder a las necesidades

puntuales de la comunidad.

P.15: EIl estado proporciona a los funcionarios policiales la participacion
activa en los programas de capacitacion para cumplir con su deber en la

funcién policial.

Tabla 11: El estado proporciona a los funcionarios policiales la participacion

activa

Totalmente de Acuerdo 7 70%
Parcialmente de Acuerdo 3 30%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo. 0 0%
Parcialmente en Desacuerdo 0 0%
Totalmente en Desacuerdo 0 0%
10% 100%

Fuente: Sanchez P. (2014
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Grafico 11: El estado proporciona a los funcionarios policiales la
participacion activa

M Totalmente de Acuerdo

H Parcialmente de Acuerdo

i Nide Acuerdo, Nien
Desacuerdo.

M Parcialmente en
Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Sanchez (2014)

Con un 70 porciento el estado proporciona a los funcionarios policiales la
participacion activa en los programas de capacitacion para cumplir con su
deber en la funcién policial. De esta manera se ratifica lo citado en la
correspondiente Ley Organica del Servicio De Policia Y Del Cuerpo De

Policia Nacional Bolivariana (2009)

Articulo 8. Los cuerpos de policia daran una respuesta
oportuna, necesaria e inmediata para proteger a las
personas y a las comunidades, frente a situaciones que
constituyan amenaza, vulnerabilidad, riesgo o dafio
para su integridad fisica, a su habitat y sus
propiedades.

Articulo 9. Los cuerpos de policia informaran de manera
oportuna, veraz e imparcial a las personas,
comunidades, consejos comunales y organizaciones
comunitarias, sobre su actuaciéon y desempeiio, e
intercambiaran la informacion que a solicitud de los
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demas organos y entes de seguridad ciudadana les sea
requerida.

Articulo 10. Los cuerpos de policia propenderan al uso
racional del talento humano y de los recursos
materiales y presupuestarios. La asignacion de los
recursos a los cuerpos de policias se adaptara
estrictamente  a los requerimientos de su
funcionamiento para el logro de sus metas y objetivos

En este sentido los programas de capacitacion desarrollaran actividades para
el cumplimiento de los fines y objetivos del Servicio de Policia, manejando
principios de celeridad, informacion y eficiencia, colaborando y cooperando

entre siy con los demas Organos y entes de seguridad ciudadana.

P.16- P.17-P18

P. 16: El convenio 142 de Venezuela con la Organizacion Internacional del
Trabajo se determina que el estado esta en la obligacion de alentar y
ayudar a todas las personas en igualdad de condiciones y sin
discriminacion alguna a desarrollar y utilizar sus aptitudes para el trabajo
en su propio interés y de acuerdo a sus aspiraciones , tomando en
consideracion las necesidades de la sociedad venezolana

P. 17. La educacion es un derecho y un deber social para los ciudadanos,
fundamentada en las bases de | as corrientes del pensamiento con la
finalidad de desarrollar el potencial creativo del ser humano.

P.18: La capacitacion es un derecho para fortalecer y complementar el

sistema de educacion formal del venezolano.
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Tabla 12: Los convenios y los Marcos Regulatorios

Totalmente de 7 70% 7 70% 7 70%
Acuerdo

Parcialmente 3 30% 3 30% 3 30%
de Acuerdo

Ni de Acuerdo, 0 0% 0 0% 0 0%
Ni en

Desacuerdo.

Parcialmente 0 0% 0 0% 0 0%
en Desacuerdo

Totalmente en 0 0% 0 0% 0 0%
Desacuerdo

TOTAL 1000% 100% 1000% 100% 10% 100%

FUENTE: Sanchez (2014)

Andlisis: Esta ultima parte corresponde a todo lo correspondiente a los
marcos que regulan internacionalmente a la capacitacion de esta manera, se
evidencia que los funcionarios estan totalmente de acuerdo con un 70% con
la perspectiva juridica nacional e internacional fundamenta que la
capacitaciéon es amplia y compleja. Tradicionalmente los juristas no habian
demostrado mayor inclinacion hacia el abordaje del tema, es posible que no
alcanzaran apreciar la facilidad de los puntos de contacto que el mismo
mantiene con el universo juridico del trabajo. Por otro lado, resulta poco
frecuente que en la practica el abogado aborde problemas y defensas
relacionados con procesos de formacion y capacitaciéon laboral. No obstante
los esfuerzos cientificos canalizados a través de CINTERFOR /OIT, han
puesto de manifestd el enorme interés por estos abordajes, podra tanto, los
convenios, recomendaciones y leyes derivadas de este tema son necearias

para el analisis del estudio.

85




CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

La necesidad de capacitar a los trabajadores para su desarrollo
profesional se convierte cada dia en una exigencia real a todos los niveles.
Son muchos los especialistas que justifica en la actualidad la importancia de
este proceso en las relaciones laborales, ya que es un proceso de
aprendizaje que influye en la innovacion y actualizacion del conocimiento
humano, orientado a la especializacion y desarrollo de competencias
requeridas para afrontar los permanentes cambios. Puede asi interpretarse
como una técnica de formacion que les brinda a los trabajadores la
oportunidad de desarrollar sus conocimientos, habilidades, destrezas y
competencias. Algunas acepciones de la capacitacién derivadas de estudios

realizados por especialistas se exponen seguidamente:

". .. es toda accion organizada y evaluable que se desarrolla en una
empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal en conductas produciendo una cambio positivo en el
desempeiio de sus tareas. El objeto es perfeccionar al trabajador en su
puesto de trabajo." Aquino y otros (1997)

"...la capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes
en sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. . . Compone uno de
los campos mas dinamicos de lo que en términos generales se ha llamado,

educacion no formal.” (Blake, O., 1997)

"La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de

productividad en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las
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necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia
(en consecuencia el trabajo) a esas necesidades" (Gore, E., 1998)

El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera
casual para referirse a la generalidad de los esfuerzos
iniciados por una organizacion para impulsar el aprendizaje
de sus miembros. Se orienta hacia la cuestiones de
desempeiio de corto plazo." Bohlander, G. y otros; (1999)
pag.80

Es por ello que esta investigacion en su primer objetivo que pretendio
estudiar la capacitacion como fuente de ventaja competitiva en las
instituciones policiales, logro enfatizar a través de estas acepciones que la
capacitacion en el area laboral tiene diversos alcances, no obstante permiten
ver como un conjunto de actividades cuyo propésito es mejorar su
rendimiento presente y futuro, aumentando su capacidad busque la mejora
de sus conocimientos, habilidades y actitudes, para luego garantizar que las
personas desarrollen su labor y sea capaz de resolver los problemas que se
le presenten durante su desempefio. De esta manera, los procesos de
Capacitacion permiten establecer y reconocer los requerimientos futuros, la
incorporacion de trabajadores calificados y garantizan recursos humanos de

alto nivel.

EL trabajo de investigacion consisti6 en analizar el proceso de
capacitaciéon en la funcion policial, con el fin de destacar que relevancia tiene
en las actividades que se llevan a cabo con la comunidad, pero en el caso
especifico de este trabajo investigativo se busco a través del segundo
objetivo determinar la preponderancia de la calidad de la capacitacion
considerando los componentes claves que generan valor a la funcién
policial. Asi entonces, se destaco la relevancia del tema que a menudo se

centra fundamentalmente en la construccion de discursos que se orientan a

88



impulsar el saber, no obstante las nuevas modalidades de las instituciones la
capacitacion reune objetivos claros y definidos del proceso, que implican la
demostracion del Saber (conocimientos), en el Saber Hacer (de las
competencias) y en las Actitudes (compromiso personal) ; lo que determina
en la capacitacion como un proceso que va mas alla de transmitir saberes y

destrezas manuales orientados:

& Buscar incrementar las competencias de los trabajadores.
& Revalorizar los aspectos culturales, sociales y actitudinales.
& Vincular el Saber, el Hacer y Saber Hacer.

El reconocimiento de la globalizacion, hace suponer que el escenario
empresarial se perfila como aquel que tiene posibilidades de introducir
innovaciones, componentes claves vinculados a la productividad vy
orientandolos a una mayor flexibilizacion de las relaciones laborales, lo que
coloca en un especial lugar el estudio de la nueva gestion integrada a las
personas, y junto a ellas el componente tratado en este trabajo de

investigacion.

Desde este ambito la relevancia de la capacitacion en las instituciones
y en sus actores se ha convertido en un factor presente en los analisis de los
sistemas laborales, es indiscutible las diferentes modalidades y acuerdos que
con el paso del tiempo se han introducido en estas de cara a los adelantos
tecnolégicos, y a la busqueda de mejoras laborales para establecer el
derecho a la formacion que tienen, asi entonces se esta cada vez mas ante
nuevas alternativas en el desarrollo de las legislacion laboral haciendo
referencia al proceso de la capacitacion como factor vinculante a la calidad
del servicio, la motivacion de las personas, a los salarios, a la seguridad

social, y fundamentalmente a la empleabilidad.
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RECOMENDACIONES

En este sentido la capacitacion, ha sido en estos un proceso que
influye en el desarrollo de las personas permitiéndoles con ello alcanzar la
certificaciébn de sus competencias fortaleciendo una cultura organizacional y
comprometiéndose al crecimiento y la productividad de las organizaciones
donde prestan servicios. Finalmente se busco identificar como a través de los
factores orientados a la capacitacion se logra ofrecer una formacion idénea
con un servicio de calidad en la funcién policial, permitiendo asi concluir la
investigacion destacando algunos propositos que debe perseguir los entes
policiales para garantizar la calidad de esta y ademas del servicio a la

comunidad, entre los mas destacables estarian

Incrementar los niveles de efectividad de la gestion en la asignacion y

uso de los recursos institucionales.

e Consolidar alianzas estratégicas nacionales e internacionales para el
intercambio de tecnologias para lograr mecanismos efectivos en la
funcién policial.

e Desarrollar las potencialidades del recurso humano de la institucion
policial a los fines de responder a las exigencias de los avances
sociales y tecnoldgicos destinados fortaleciendo y ayudando a la
comunidad.

e Adecuar al marco juridico, procedimental y organizacional a la nueva

realidad institucional.
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Determinar la preponderancia de la calidad de la capacitacion
considerando los componentes claves que generan valor a la funcion

policial.

Establecer los factores que garantizan a través de una capacitacion

idonea un servicio de calidad en la funcion policial.
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LA CALIDAD DE LA CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS QUE PRESTAN
SERVICIO EN LA BRIGADA DE VEHICULO DE LA DIRECCION DE INTELIGENCIA DE

LA POLICIA DEL ESTADO CARABOBO.

1. La capacitacion consiste en un proceso estructurado mediante
el cual los funcionarios se convierten oficiales calificados,
utilizando métodos tedricos y practicos combinados con la
instruccion policial.

2. El proceso de capacitacion garantiza la optimizacion de los
recursos humanos que laboran en el cuerpo de la policia del
estado Carabobo, mediante su asignacion en tareas diferentes
de acuerdo con los requerimientos y necesidades que se tengan
para satisfacerla, permitiendo asi conformar un cuerpo de
funcionarios polivalentes y un excelente equipo de trabajo en
servicio a la comunidad

3. La capacitacion me permite utilizar métodos para fomentar las
habilidades que necesitan para ejecutar mi funcién policial

4, Es un proceso continuo de aprendizaje de conocimiento,
habilidades, destrezas y conocimientos.

5. Es una estrategia activa que apunta a la mejora de mi funcién
policial

6. Es un proceso integrador de conocimiento teérico y de otras
capacidades que permite realizar la funcién policial en forma
mas idénea ( calidad)

7. Con la capacitacion las instituciones policiales avanzan en los
procesos tecnolégicos para sobre guardar a las comunidades.

8. Con la capacitacion desarrollan habilidades tecnoldgicas las
cuales les permite asumir los cambios que se suscitan en el
ambiente laboral

9. Con la capacitacion los policias que laboran en la brigada de vehiculo
de la direccion de inteligencia se perfeccionan y mantienen el nivel
profesional y técnico.

10. | A través de la capacitacion la comandancia general de la policia
promociona y desarrolla al personal adscrito a sus funciones
policiales.

11. | Capacitandose el personal logra la satisfacciéon profesional
incidiendo en las actitudes y motivacion del personal.

12. | Capacitar a los funcionarios policiales, permite dotarlos de
herramientas analiticas, practicas y metodoldgicas con el fin de
garantizar la seguridad de la ciudadania.

13. Permite reorientar las funciones de los policias del estado
Carabobo en las necesidades puntuales de la comunidad.

14. | Ademés del conocimiento la capacitacién permite mantener al
funcionario policial al corriente de los avances en su respectivo
campo del trabajo, adaptandolo a las oportunidades, asi como a
los riesgos a los que estan permanentemente expuestos.

15. | El estado proporciona a los funcionarios policiales la
participacion activa en los programas de capacitacion para
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cumplir con su deber en la funcién policial.

16.

El convenio 142 de Venezuela con la Organizacion Internacional
del Trabajo se determina que el estado esta en la obligacion de
alentar 'y ayudar a todas las personas en igualdad de
condiciones y sin discriminaciéon alguna a desarrollar y utilizar
sus aptitudes para el trabajo en su propio interés y de acuerdo a
sus aspiraciones , tomando en consideracién las necesidades
de la sociedad venezolana

17.

La educacién es un derecho y un deber social para los
ciudadanos, fundamentada en las bases de | as corrientes del
pensamiento con la finalidad de desarrollar el potencial creativo
del ser humano.

18.

La capacitacion es un derecho para fortalecer y complementar el
sistema de educacién formal del venezolano.
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST 27\ @[%C
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS GRADO FAGES
Y SOCIALES. el it s i et

ESPECIALIZACION GERENCIA DE Universidad de Carabobo
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, titular de la C.I. de
profesion por medio de la presente hago constar que revisé,
analicé y evalué exhaustivamente el instrumento para la recoleccion de la
informacion del Trabajo Especial de Grado, el cual lleva por titulo: LA CALIDAD
DE LA CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS QUE PRESTAN
SERVICIO EN LA BRIGADA DE VEHICULO DE LA DIRECCION DE
INTELIGENCIA DE LA POLICIA DEL ESTADO CARABOBO. Realizado por
SANCHEZ PINEDA, JORGE es valido debido a que a través de su aplicacion es
posible alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Atentamente

100



UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST T2\ /B
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS GRADO FAGES
Y SOCIALES. o R Cr it Tt

ESPECIALIZACION GERENCIA DE R
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, titular de la C.L de
profesion por medio de la presente hago constar que revisé,
analicé y evalué exhaustivamente el instrumento para la recoleccion de la
informacién del Trabajo Especial de Grado, el cual lleva por titulo: LA CALIDAD
DE LA CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS QUE PRESTAN
SERVICIO EN LA BRIGADA DE VEHICULO DE LA DIRECCION DE
INTELIGENCIA DE LA POLICIA DEL ESTADO CARABOBO. Realizado por
SANCHEZ PINEDA, JORGE es valido debido a que a través de su aplicacion es
posible alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Atentamente
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST T2\ /B
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS GRADO FAGES
Y SOCIALES. o R Cr it Tt

ESPECIALIZACION GERENCIA DE R
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, titular de la C.L de
profesion por medio de la presente hago constar que revisé,
analicé y evalué exhaustivamente el instrumento para la recoleccion de la
informacién del Trabajo Especial de Grado, el cual lleva por titulo: LA CALIDAD
DE LA CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS QUE PRESTAN
SERVICIO EN LA BRIGADA DE VEHICULO DE LA DIRECCION DE
INTELIGENCIA DE LA POLICIA DEL ESTADO CARABOBO. Realizado por
la SANCHEZ PINEDA, JORGE es valido debido a que a través de su aplicacién es
posible alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Atentamente
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